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1. Informacje ogdlne

O ile nie podano inaczej, niniejsze Zasady $wiadczenia ustug asysty technicznej dotyczg wszystkich linii produktow
Oracle w zakresie oprogramowania.

Okreslenia ,klient” i ,klienta” odnosz3 sie do osoby fizycznej lub prawnej, ktéra zaméwita ustugi asysty technicznej w
firmie Oracle lub u autoryzowanego dystrybutora Oracle.

Ustugi asysty technicznej oferowane przez Dziat asysty technicznej Oracle (Oracle Support Services — 0SS)
opisane ponizej w rozdziale Poziomy wsparcia technicznego Oracle sg $wiadczone wytgcznie w przypadku

licencjonowanych programow.

Ustugi asysty technicznej sg $wiadczone w przypadku probleméw (réwniez probleméw spowodowanych przez
klienta), ktorych 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 specyfikacjami podanymi w zaméwieniu klienta lub w dokumentacji programu.

Informacje o wersjach i obstugiwanych platformach, dotyczace wszystkich programéw Oracle z wyjatkiem programéw
Phase Forward i Nimbula, udostgpniane sg klientowi w internetowych systemach asysty technicznej Oracle,
opisanych ponizej w rozdziale Internetowe systemy asysty technicznej (Web-Based Customer Support). Informacje o
wersjach produktu i obstugiwanych platformach dotyczacych programéw Phase Forward i Nimbula zostang
dostarczone klientowi w formie pisemnej.

Oracle zapewnia asyste techniczng zgodnie z zasadami ochrony danych dot. $wiadczenia ustug opublikowanymi pod
adresem http://www.oracle.com/us/legal/privacv/services-privacy-policy-078833.htm| oraz OgéInoswiatowe zasady
bezpieczenstwa w Swiadczeniu ustug asysty technicznej Oracle dla Klientéw (Oracle’s Global Customer Support
Security Practicies), jak wskazano ponizej.

Niniejsze Zasady $wiadczenia ustug asysty technicznej w poprzednich umowach Oracle lub innych dostawcow
przejetych przez Oracle, mogg sig rézni¢ (,Warunki Swiadczenia ustug asysty technicznej zwigzanej z
oprogramowaniem” - “Software Support Services Terms and Conditions”, ,Zasady $wiadczenia ustug pielegnagji
oprogramowania” - “Maintenance Services Policy”, ,Standardowy program serwisowy” - “Standard Maintenance
Program”, ,Strategia $wiadczenia ustug asysty technicznej dotyczacej produktéw” - “Product Support Policy”, Zasady
Swiadczenia ustug asysty techniczne]” - “Support Services Policies”, ,Umowa asysty technicznej i obstugi
oprogramowania” - “Support Maintenance Agreement”, ,Umowa obstugi i asysty technicznej” - “Maintenance and
Technical Support Agreement”, ,Zatgcznik 2.0 Obstuga i asysta techniczna” - ,Maintenance and Support Schedule
2.0"oraz ,Polityka ustug wsparcia dla licencjobiorcéw” - ,Licensee Support Services Policy”).
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Oracle moze wprowadzaé zmiany w niniejszych zasadach $wiadczenia ustug asysty technicznej wedtug wiasnego
uznania, jednak zmiany zasad dokonane przez Oracle nie spowodujg istotnego zmniejszenia zakresu ustug
$wiadczonych dla programéw objetych asystg techniczng w okresie (okreslonym ponizej), za ktdry wniesiono optaty
za ustugi asysty technicznej.

Poréwnanie niniejszych zasad Swiadczenia przez Oracle ustug asysty technicznej w zakresie oprogramowania z
poprzednig wersjg zasad Swiadczenia przez Oracle ustug asysty technicznej w zakresie oprogramowania znajduje sie
w zatgczonym dokumencie Zestawienie zmian (PDF).

2. Warunki swiadczenia ustug asysty technicznej

Oplaty za ustugi asysty technicznej

Optaty za ustugi asysty technicznej wnoszone sg rocznie, przed rozpoczeciem okresu Swiadczenia ustug, chyba ze
okreslono inaczej w odno$nym zamdwieniu, planie ptatnosci, w umowie dotyczacej finansowania lub leasingu zawarte]
z firma Oracle albo jednym z jej podmiotéw stowarzyszonych (plan ptatnosci). Aby zamoéwienie asysty technicznej
Oracle zostato przyjete, wymagana jest ptatnosc lub zobowigzanie klienta do zaptaty (np. zaméwienie, faktyczna
whptata lub inna przyjeta metoda ptatnosci). Faktura zostanie wystawiona dopiero po ofrzymaniu zobowiazania klienta
do zaplaty. Zostanie ona wystana na jeden wskazany przez klienta adres korespondencyjny. Nieuregulowanie
ptatnosci w terminie spowoduje zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty technicznej. Ustugi asysty technicznej bedg
$wiadczone zgodnie z zapisami zamowienia na takie ustugi, jednakze optaty nalezne zgodnie z planem ptatnosci sg
wymagane i pfatne zgodnie z zapisami i warunkami takiego planu ptatnosci.

Okres $wiadczenia ustug asysty technicznej

Okres $wiadczenia ustug asysty technicznej rozpoczyna sie w dniu wejscia w zycie zamdwienia klienta, chyba ze
okreslono w nim inaczej. W przypadku zaméwienia ziozonego w sklepie Oracle Store, datg wejscia w zycie jest data
jego przyjecia przez firme Oracle. O ile w zaméwieniu nie okreslono inaczej, warunki $wiadczenia ustug asysty
technicznej, tacznie z cenami, odnoszg sie do okresu 12 miesiecy (zwanego dalej ,okresem Swiadczenia ustug”).
Wraz ze ztozeniem zaméwienia na ustugi asysty technicznej nie podlegajg one anulowaniu, nie mozna réwniez
uzyskad zwrotu opfat za ich $wiadczenie, z zastrzezeniem zapiséw whadciwego zaméwienia. Firma Oracle nie jest
zobowigzana do $wiadczenia asysty technicznej po zakoriczeniu okresu Swiadczenia ustug.

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), narzedziami
Enterprise Manager® (np. Database Enterprise Edition i Diagnostics Pack) lub modutem samoobstugi* (np. Human
Resources i Self-Service Human Resources) licencjonowanym dla tych programdéw, (i) wszystkich licencji na
programy, ktére zawierajg ten sam kod zrédtowy**, (iii) w przypadku programéw Crystal Ball, te same licencje na
program objety pojedyriczym zaméwieniem, lub (iv) dla programéw binarnych majgcych wbudowang Oracle Java,
wszystkie dystrybuowane elementy kazdego unikatowego produktu aplikacji Java licencjonowanego zgodnie z umowa
Java BLRA zawartg pomiedzy klientem a Oracle.

Definicja pakietu licencji nie obejmuje licencji na tworzenie oprogramowania i licencji na wersje demonstracyjne
udostepniane w ramach programu Oracle Partner Network lub w serwisie internetowym Oracle Technology Network.

* Jak wyszczegdlniono w cenniku firmy Oracle.

**Przyktady Programéw, ktdre zawierajg ten sam kod Zrodtowy to:

¢ Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One i Personal Edition;
Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition, WebLogic
Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite i Web Tier.

Oracle FLEXCUBE Core Banking.

Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Retail.

Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Corporate.

Oracle FLEXCUBE Lending & Leasing.
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e Oracle Daybreak
e Oracle Banking

W przypadku klienta bedacego partnerem firmy Oracle i éwiadczacego ustugi asysty technicznej pierwszej linii
uzytkownikowi koricowemu (np. na podstawie licencji oprogramowania zintegrowanego (Embedded Software License
- ,ESL"), licenciji na nieograniczone uzytkowanie ze specyficznymi aplikacjami (Application Specific Full Use - ,ASFU")
lub w ramach zatwierdzonego przez firme Oracle innego sposobu $wiadczenia asysty technicznej pierwsze;j linii), zbiér
licencji obejmuje wszystkie licencje uzytkownika koricowego dla programéw zintegrowanych lub wigczonych do
Pakietu Aplikacji zgodnie z Umowa Dystrybucyjng ESL, Umowa Dystrybucyjng ASFU lub inng umowga dystrybucyjng
zawartg migdzy klientem a firmg Oracle. Jezeli uzytkownik koficowy posiada réwniez licencje typu Full Use, objete
asystg techniczng $wiadczong bezposrednio przez partnera, wéwczas te licencje muszg rowniez by¢ objete asysta
techniczng w takim samym zakresie, co licencje ASFU lub ESL.

Jezeli firma Oracle $wiadczy ustugi asysty technicznej pierwszej linii obejmujace wszystkie licencje ASFU i Full Use,
wowczas zaréwno licencje ASFU, jak i Full Use musza byé objete asystg techniczng w takim samym zakresie. Jednak
jezelifirma Oracle $wiadczy ustugi asysty technicznej pierwszej linii obejmujace licencje Full Use, a partner $wiadczy
ustugi asysty technicznej pierwszej linii dla licencji ASFU iflub ESL, wéwczas tych licencji nie uznaje sie za czeéé tego
samego zbioru licenciji.

Zgodnos¢ poziomow ustug

W przypadku nabycia ustug asysty technicznej wszystkie licencje w danym pakiecie musza byé objete tym samym
poziomem usiug asysty technicznej (np. Podstawowymi ustugami asysty technicznej ‘Software Update License &
Support’ lub Oracle Communications Network Premier Support, lub wszystkie licencje z danego pakietu licencii nie
mogg podlegac asyscie technicznej). W przypadku nabycia dodatkowe] ustugi Przediuzonej asysty technicznej
(Extended Support), klient nadal jest zobowigzany do zachowania ustugi Podstawowej asysty technicznej obejmujacej
caty pakiet licencji. Zaleznie od dostepnosci Przediuzonej asysty technicznej, klient zobowigzany jest do nabycia
takich ustug obejmujgcych wszystkie licencje danej wersji programu, jesli ta ustuga zostanie zakupiona przez klienta
do ktorejkolwiek licencji danej wersji programu. Klient nie moze objgé ustugami asysty technicznej tylko czesci licencji
wchodzacych w skiad pakietu — pakiet licencji musi zostaé¢ ograniczony przez rezygnacje z licencji nieobjetych
ustugami asysty technicznej. Rezygnacja z licencji musi by¢ udokumentowane przez klienta na pidmie.

Wznowienie ustug asysty technicznej Oracle

Jezeli ustugi asysty technicznej wygasly lub nie zostaty zakupione wraz z licencja, zostanie naliczona opfata za
wznowienie. Optata za wznowienie jest obliczana nastepujaco: a) jezeli ustugi asysty technicznej wygasty, wowczas
oplata za wznowienie wynosi 150% ostatniej rocznej optaty za ustugi asysty technicznej zaptaconej przez klienta za
dany program; b) jezeli klient nigdy nie nabyt ustugi asysty technicznej dla danych programéw, wéwczas oplata za
wznowienie wynosi 150% optaty za ustugi asysty technicznej netto, ktéra zostataby naliczona, gdyby ustugi asysty
technicznej zaméwiono pierwotnie dla danego programu wraz z licencjg, zgodnie z cennikiem Uslug asysty
technicznej firmy Oracle obowigzujgcymi w momencie wznowienia. Optata za wznowienie w sytuacji okreslonejw pkt.
(a) jest naliczana proporcjonalnie do diugo$ci okresu od daty zaméwienia ustug asysty technicznej wstecz do daty
wygasnigcia ustug asysty technicznej. Opfata za wznowienie w sytuacii okreslonej w pkt. (b) jest naliczana
proporcjonalnie wstecz do daty zaméwienia licencji na program.

Oprécz oplaty za wznowienie okreslonej powyzej klient musi uiscié oplate za usitugi asysty technicznej za okres
Swiadczenia tych ustug. Te optate za usiugi asysty technicznej oblicza si¢ nastepujgco: (i) jezeli ustugi asysty
technicznej wygasty, wowczas opfata za dwunastomiesieczny okres $wiadczenia ustug asysty technicznej bedzie
réwna ostatniej rocznej optacie za te ustugi wniesionej przez klienta za dany program: (if) jezeli klient nigdy nie nabyt
ustug asysty technicznej dla danego programu, wéwczas roczna optata za ustugi asysty technicznej bedzie réwna
optacie, ktéra zostataby naliczona, gdyby ustugi asysty technicznej zostaly pierwotnie zaméwione dla danego
programu, zgodnie z cennikiem Ustug asysty technicznej firmy Oracle obowigzujgcymi w momencie wznowienia. W
przypadku rocznej optaty za ustugi asysty technicznej, o ktérej mowa w pkt. (i) i ii) powyzej, przy wznowieniu mogg
mie¢ zastosowanie wiasciwe korekty.

Jezeli klient uprzednio nabyt ustugi asysty technicznej od autoryzowanego dystrybutora Oracle, a obecnie nabywa je
bezposrednio od firmy Oracle, opfata za wznowienie i roczna optata za ustugi asysty technicznej, o ktérych mowa
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powyzej, moga ulec podwyzszeniu. Jesli ustugi asysty technicznej nie sg wznawiane dla catego pakietu licencji lub
jesli ustugi te sg wznawiane dla czesci licencji z danego zaméwienia, to majg zastosowanie zasady okreslone
w rozdziatach ,Pakiet licencji®, .Zgodno$§é poziomoéw ustug” i ,Ustalanie cen w przypadku rezygnacji z czesci licengji
lub wsparcia technicznego”.

Ustalanie cen w przypadku rezygnacji z czesci licencji lub wsparcia technicznego

Ceny ustug asysty technicznej ustalane sg na podstawie poziomu tych ustugiliczby licencji, dla ktérych zaméwiono te
ustugi. W przypadku rezygnacji z licencji zaméwionych w jednym zaméwieniu lub z czesci wsparcia technicznego,
cena ustug asysty technicznej dla pozostatych licencji z tego zaméwienia zostanie ustalona zgodnie z cennikiem
Oracle na te ustugi, obowigzujacym w momencie rezygnacji lub ograniczenia licencji badz poziomu ustug, po
odliczeniu naleznej standardowej znizki. Cena ta nie bedzie wyzsza od poprzednich opfat za ustugi asysty technicznej,
uiszczanych za pozostate licencje i za licencje, z ktérych zrezygnowano lub ktére nie sg objete asysta techniczng, ale
nie nizsza od wczesniejszej ceny ustug asysty technicznej za licencje w dalszym ciggu nig objete. Jesli w zamdwieniu
na licencje, ktorych liczbe ograniczono, ustalono ograniczenie ceny dodatkowych licencji, ceny usfug asysty
technicznej dla wszystkich licencji zaméwionych na podstawie takiego ograniczenia ceny beda ustalane zgodnie z
cennikiem Oracle na te ustugi obowigzujgcym w momencie ograniczenia liczby licencji, po odliczeniu standardowej
ZnizKi.

Niestandardowe pakiety aplikacji
Niemozliwe jest zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty technicznej dla jednego modutu programu w niestandardowym

pakiecie aplikaciji.

Programy nieobjete asystg technicznag

Klienci korzystajgcy z programoéw nieobjetych asystg techniczng nie sg uprawnieni do pobierania lub otrzymywania
aktualizaciji, wersji poprawionych ani programéw korygujgcych. Nie przystuguje im takze pomoc telefoniczna ani zadne
inne formy asysty technicznej do programéw nieobjetych asysta. Do aktualizacji programéw nieobjetych asystg
techniczna nie wolno wykorzystywac ani pakietdw dyskéw CD, ani programéw zakupionych lub pobranych do uzytku
prébnego, w celu wykorzystania z innymi programami objetymi asystg techniczng lub jako nosnik zastepczy.

Osoby do kontaktéw technicznych

Wyznaczeni przez klienta pracownicy sa jedynymi osobami koordynujgcymi komunikacje migdzy firmg klientai OSSw
sprawach ustug asysty technicznej do programéw. Osoby do kontaktéw technicznych ze strony klienta muszg przejéé
co najmniej wstepne przeszkolenie z podstaw znajomosci produktéw oraz, w miare potrzeb, szkolenia uzupeiniajace
dostosowane do okreslonej roli lub fazy wdrozenia, specjalistycznego zastosowania produktu i/lub migracji. Aby
pomagad w rozwigzywaniu problemoéw z objetym asysta systemem i utatwiac firmie Oracle analize i obsluge zgloszen
serwisowych, osoby wyznaczone do kontaktéw technicznych muszg posiadac wiedze z zakresu uzytkowania
programdw Oracle i znac¢ Srodowisko wykorzystywanego oprogramowania Oracle. Przekazujgc zgloszenie serwisowe,
osoba wyznaczona do kontaktéw technicznych musi orientowac sie, na czym polega zgtaszany problem, i umieé go
zademonstrowagé, aby pomdc firmie Oracle w jego diagnozie i wstepnej ocenie. Aby uniknaé zaktdcen w $wiadczeniu
uslug asysty technicznej, nalezy powiadomi¢ OSS o przekazaniu cbowigzkéw osoby do kontaktow technicznych
innemu pracownikowi.

Klient moze wyznaczy¢ do kontaktéw z OSS jedng (1) osobe gléwng i cztery (4) rezerwowe (zwane dalej ,osobamido
kontaktéw technicznych”) dla kazdego pakietu licencji. Kazda kolejna wielokrotnosé kwoty 250 000 USD netto w
przeliczeniu na jeden pakiet licencji, wplacana z tytutu optat za ustugi asysty technicznej, upowaznia klienta do
wyznaczenia dodatkowych dwdch (2) gléwnych i czterech (4) rezerwowych oséb do kontaktéw technicznych. Gtéwna
osoba do kontaktow technicznych bedzie odpowiedzialna (i) za nadzorowanie zgtoszer: serwisowych klienta oraz (ii)
za opracowywanie i wdrazanie rozwigzan probleméw w organizacji klienta. Rezerwowe osoby do kontaktéw
technicznych bedg odpowiedzialne za rozwigzywanie problemoéw uzytkownikéw. Wyznaczenie dodatkowych oséb do
kontaktéw technicznych moze wymagac uiszczenia dodatkowej optaty.

Firma Oracle moze dokonywaé przegladu zgtoszen serwisowych, otwieranych przez wyznaczone przez klienta osoby
do kontaktdw technicznych, oraz zaleci¢ konkretne szkolenia, dzigki ktérym niektérych zgtoszert mozna by uniknagé.

Aktualizacje programoéw
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~Aktualizacja” oznacza kolejng wersje programu, udostepniong przez firme Oracle ogdtowi kiientéw w ramach licencji
na ten program bez dodatkowych optat licencyjnych, poza ewentualnym pokryciem kosztéw dostawy, o ile klient
zamowit ustugi asysty technicznej obejmujgce prawo do aktualizacji oprogramowania dla tych licencji na odpowiedni
okres. Do aktualizacji nie zalicza sig zadnych wersji programéw, opcji ani przyszilych programéw, na ktére QOracle
udziela odrebnych licencji. Aktualizacje sa dostarczane w miarg ich udostepniania (w trybie ustalanym przez Oracle) i
mogg nie obejmowad wszystkich wersji oprogramowania uprzednio oferowanych przez Oracle. Oracle nie ma
obowigzku opracowywania jakichkolwiek kolejnych programéw badz funkgji. Wszelkie udostepniane aktualizacje bedg
klientowi dostarczone lub udostepnione do pobrania. W przypadku dostarczenia aktualizacji klient otrzyma jedna jej
kopig dla kazdego obstugiwanego systemu operacyjnego, dla ktérego zostaty zaméwione licencjonowane programy.
Klient jest odpowiedziainy za skopiowanie/pobranie i zainstalowanie aktualizacii.

Prawo do zaprzestania Swiadczenia ustug asysty technicznej

W ramach cyklu zycia produktéw Oracle moze sie okazaé konieczne zaprzestanie $wiadczenia ustug asysty
technicznej w przypadku niektérych wersji programow i dlatego firma Oracle zastrzega sobie takie prawo, jednak
wersje programéw w sposéb wyrazny objete Bezterminowa asystg techniczng firmy Oracle podlegajg zasadom
Bezterminowej asysty technicznej zapewnianej przez firme Oracle. Informacje o zaprzestaniu $wiadczenia ustug
asysty technicznej moga ulec zmianie.

Asysta techniczna pierwszej i drugiej linii

Klienci sg zobowigzani wdrozy¢ i utrzymywaé rozwigzania organizacyjne i procesy, ktére umozliwig klientowi
zapewnienie swoim uzytkownikom bezposredniej ,Asysty technicznej pierwszej linii” (First Line Support) do
programéw objetych taka asystg. Asysta techniczna pierwszej linii powinna obejmowaé m.in.: (i) bezposrednie
reagowanie na zapytania uzytkownikéw dotyczace wydajnosci, funkcjonalnosci lub dziatania programéw objetych
asystg techniczna, (i) bezposrednie reagowanie na zgtaszane przez uzytkownikéw problemy z programami objetymi
asysta techniczng, (i) diagnozowanie takich probleméw oraz (iv) ich rozwigzywanie.

Jesii w wyniku uzasadnionych ekonomicznie dziatar klient nie zdota zdiagnozowaé probleméw z programami objetymi
asysta techniczna, klient moze skontaktowac sig z firma Oracle, aby uzyska¢ ,Asyste techniczng drugiej linii” (Second
Line Support). Klient powinien podjg¢ uzasadnione ekonomicznie dziatania, aby zapewnié¢ firmie Oracle dostep
niezbgdny do $wiadczenia Asysty technicznej drugiej linii (np. dostep do plikéw repozytorium, plikéw dziennika lub
wyciggéw z bazy danych), jednakze nie nalezy udostepnia¢ Oracle jakichkolwiek danych dotyczacych stanu zdrowia,
kart ptatniczych lub innych danych wrazliwych, odnosnie ktérych wymagany poziom ochrony przekracza poziom
okreslony w rozdziale Globalne Praktyki w Zakresie Bezpieczenstwa Udzielania Wsparcia dla Klienta, ponize;j.

Asysta techniczna drugiej linii bedzie obejmowac: (i) diagnozowanie probleméw z objetymi asystg programami oraz (ji)
uzasadnione ekonomicznie dziatania majgce na celu rozwigzanie zgtoszonych i mozliwych do zweryfikowania
probleméw w objetych asysta programach tak, aby dziataly one pod kazdym istotnym wzgledem w sposéb opisany w
odpowiedniej dokumentaciji.

Firma Oracle moze dokonywa¢ przegladu zgtoszeri serwisowych rejestrowanych przez wyznaczone przez klienta
osoby do kontaktéw technicznych i zaleci¢ okreélone zmiany rozwigzar organizacyjnych i proceséw, aby poméc
klientowi w powyZzej zalecanych standardowych dziataniach.

Warunki Swiadczenia ustug asysty technicznej w przypadku programéw niezaleznych

dostawcow

Aby korzystac z ustug asysty technicznej, klient musi uzywaé objetego asysta Srodowiska, czyli odpowiednich aplikacji
i platform. Jesli dostawca zaprzestanie $wiadczenia usiug asysty technicznej dla danego produktu, konieczne moze
by¢ dokonanie przez klienta aktualizacji biezacej certyfikowanej i obstugiwanej konfiguraciji produktu, aplikacji, sprzetu,
platformy, bazy danych i/lub systemu operacyjnego w celu dalszego korzystania z ustug asysty technicznej Oracle.

Asysta techniczna do licencji programistycznych, demonstracyjnych i licenciji
uzytkownika oprogramowania

Asysta techniczna do licencji programistycznych iflub demonstracyjnych jest §wiadczona przez uczestnictwo klienta w
programie Oracle PartnerNetwork. Zanim klient bedzie mégt éwiadczy¢ ustugi asysty technicznej do programu, na
ktory udzielit licencji uzytkownikowi, niezaleznie od asysty technicznej uzyskiwanej przez klienta do licencji
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programistycznej i demonstracyjnej, klient jest zobowigzany do nabycia ustug asysty technicznej do danego programu
od firmy Oracle i utrzymywania jej przez caly okres $wiadczenia ustug asysty technicznej temu uzytkownikowi.

3. Bezterminowa asysta techniczna (Lifetime Support)

Bezterminowa asysta techniczna (Lifetime Supporf) obejmuje nastepujgce poziomy ustug:

o Podstawowa asyste techniczng (Premier Supporf), okreSlang takze jako Podstawowe ustugi asysty
technicznej (Software Update License & Support), udokumentowang w zaméwieniu klienta lub Podstawowg
asyste techniczng dla Oprogramowania Communications Network (Oracle Communications Network
Software Premier Support),

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

o Ciggtg asyste techniczng (Sustaining Support).

Opisy ustug dostepnych w ramach Podstawowej asysty technicznej, Przediuzonej asysty techniczneji Ciaglej asysty
technicznej znajduja sie ponizej, w rozdziale Poziomy ustug wsparcia technicznego Oracle.

Ustugi Podstawowej asysty technicznej, jesli zostaly zaoferowane, sg dostgpne przez pigc lat od daty ukazania sie
ogélnie dostepnej wersji danego programu Oracle, poza opisanymi ponizej przypadkami.Okres swiadczenia ustug
asysty technicznej, o ile taka ustuga znajduje sie w ofercie, moze by¢ dla okreslonych wersji prog raméw przediuzony
o dodatkowe trzy lata. Za wyjatkiem przypadkéw wskazanych ponizej, poza optatg za ustugi asysty technicznej, do
kazdego okresu asysty technicznej objetego Przediuzong asystg techniczng ma zastosowanie opfata za swiadczenie
ustugi Przedtuzonej asysty technicznej.

Ewentualnie, okres $wiadczenia ustug asysty technicznej, o ile taka ustuga znajduje si¢ w ofercie, mozna tez
przedtuzyé w ramach ustugi Ciggtej asysty technicznej, ktéra bedzie dostgpna przez caly czas utrzymywania przez
klienta asysty technicznej dla licencji Oracle.

W celu uzyskania informacji o okreslonych programach, ktore sg lub bedg objete ustugg bezterminowej asysty
technicznej, o poziomach oferowanych ustug oraz ich terminach, nalezy zapoznac¢ sie z dokumentami wskazanymi
ponizej:
« W przypadku programow dotyczgcych serwerdw technologicznych, nalezy zapoznac sie z
dokumentem “Lifetime Support Policy: Coverage for Technology Products” (PDF)
e W przypadku programow fusion middleware, nalezy zapozna¢ sie z dokumentem “Lifetime Support

Policy: Coverage for Fusion Middleware™ (PDF)
e W przypadku programdw aplikacyjnych, nalezy zapoznaé sie z dokumentem “Lifetime Support Policy:

Coverage for Applications” (PDF)
e W przypadku programéw aplikacyjnych dla handlu detalicznego, nalezy zapozna¢ si¢ z dokumentem

“Lifetime Support Policy: Coverage for Retail Applications” (PDF)

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

e W przypadku wersji programéw Oracle Linux, nalezy zapozna¢ sig z dokumentem “Lifetime Support

Policy: Coverage for Oracle Linux and Oracle VM” (PDF)
s W przypadku programowOFSS, nalezy zapoznac sie z dokumentem “Lifetime Support Policy:

Coverage for Oracle Financial Services Software” (PDF)

Wyjatki - Dotyczy klientéw z waznymi kontraktami na ustugi asysty technicznej:

1. PeopleTools. Oferowany przez firme Oracle program PeopleTools, ktéry dostarczono tgcznie z dowolng
wersja aplikacji PeopleSoft, bedzie objety asysta techniczng przez caly czas utrzymywania asysty technicznej
do danej wersji tej aplikacji. Programy korygujgce i certyfikaty platformy do wersji poprawionej (minor release)
programu PeopleTools bedg dostarczane przez dwanascie (12) miesigcy po ukazaniu si¢ kolejnej ogélnie
dostepnej wersji poprawionej lub do ogloszenia przez Firme Oracle zaprzestania tworzenia dalszych wersjiw
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przysziosci; pakiety poprawek krytycznych (critical patch updates — CPU) do wersji poprawionej programu
PeopleTools mogg byé dostarczane przez okres do 24 miesigcy po ukazaniu sie kolejnej ogdlnie dostepnej
wersji poprawione;.

Klienci muszg stosowac wersje poprawione programu PeopleTools, aby w dalszym ciggu korzystaé z
Podstawowej lub Przediuzonej asysty technicznej, o ile bedzie oferowana, do danej wersji aplikacji programu
PeopleSoft. Konieczne moze by¢ zainstalowanie wersji poprawionej programu PeopleTools, dzieki czemu
zachowana zostanie zgodno$¢ z wersjami technologii i produktami innych producentéw, do ktdrych asyste
techniczng $wiadcza dostawcy produktéw tych producentow.

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

Firma Oracle zastrzega sobie prawo do dokonywania zmian w produktach innych dostawcéw wigczonych do
wersji programu PeopleTools, ktére moga obejmowaé w szczegélnosci: (i) wymag zainstalowania nowszych
wersji produktéw innych dostawcéw, (i) zmiang sposobu zapakowania i dystrybucji produktéw innych
dostawcow oraz (jii) zastgpienie lub naprawienie jednego lub wiecej produktéw innych dostawcow.

2. Bazadanych Oracle (Oracle Database) 11gR2. Optata za Przediuzong asyste techniczng zostata zniesiona
za okres od lutego 2015 do stycznia 2016. W tym okresie klienci beda uprawnieni do ustugi Przediuzonej
asysty technicznej, zgodnie z opisem w sekcji Poziomy Asysty Technicznej Oracle (Oracle Technical Support
Levels) ponizej.

3. Baza danych Oracle (Oracle Database) 10gR2. Z zastrzezeniem zapiséw zawartych w ponizszej tabeli,
Przedtuzona asysta techniczna bgdzie dostepna po obowigzujgcych wtedy stawkach optat za Przediuzong
asysteg techniczng od sierpnia 2013 do lipca 2015. W tym okresie, ustuga Przediuzonej asysty technicznejdla
Bazy danych Oracle (Oracle Database) 10gR2 bedzie ograniczona wytacznie do poprawek biedoéw o
Poziomie Waznosci 1; pakiety poprawek krytycznych (critical patch updates - CPU) nie beda udostepniane.

Dla klientéw z zainstalowang Baza danych Oracle (Oracle Database) 10gR2 na platformach:

Platforma

Fujitsu BS2000 Optata za Przedtuzong asyste techniczna zostanie zniesiona
od sierpnia 2010 r. do lipca 2014 r.

HP OpenVMS on Optata za Przediuzong asyste techniczng zostanie zniesiona od

Itanium sierpnia 2010 r. do lipca 2015 r.

W okresie od sierpnia 2015r. do lipca 2017r. ustugi
Przediuzonej asysty technicznej bedg nadal dostepne, lecz
wedtug obowigzujgcych wowczas stawek optat za Przediuzong
asyste techniczng. W tym okresie, ustuga Przediuzonej asysty
technicznej bedzie ograniczona wytgcznie do poprawek btedéw
o Poziomie Waznosci 1; pakiety poprawek krytycznych (critical
patch updates - CPU) nie beda udostepniane.

IBM z/OS Wraz z uptywem lipca 2013 r. ustuga Przediuzonej asysty
technicznej bedzie nadal dostepna wediug obowiazujacych
wowczas stawek optat Oracle za Przedtuzong asyste techniczng;
przy czym usluga Przediuzonej asysty technicznej bedzie
ograniczona wytgcznie do poprawek bledéw o Poziomie
Waznosci 1, pakiety poprawek krytycznych (critical patch
updates - CPU) nie bedg udostepniane.

Linux Itanium oraz W okresie od sierpnia 2013r. do grudnia 2015r. ustugi
Windows Itanium Przediuzonej asysty technicznej beda nadal dostepne, lecz
wedtug obowigzujgcych woéwczas stawek oplat za Przediuzong
asyste techniczng. W tym okresie, ustuga Przedtuzonej asysty
technicznej bedzie ograniczona wylgcznie do poprawek bledéw
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o Poziomie Waznosci 1; pakiety poprawek krytycznych (critical
patch updates - CPU) nie bedg udostepniane.

4. HP-UX na platformie opartej o procesor Itanium-2. Ponizsze zasady Przediuzonej asysty technicznej
dotyczg klientow z zainstalowanymi programami Oracle na certyfikowanych wersjach OS HP-UX na
platformie opartej o procesor ltanium-2:

Wersja Programu
Oracle Database Ustuga Przedtuzonej asysty technicznej bedzie dostepna do
10gR2 grudnia 2015 r., wediug obowigzujacych wéwczas stawek optat
za Przedtuzong asyste techniczna.

W okresie od sierpnia 2013r. do grudnia 2015r. ustugi
Przedtuzonej asysty technicznej bedg ograniczone wytacznie do
poprawek bledéw o Poziomie Waznoéci 1; pakiety poprawek
krytycznych (critical patch updates - CPU) nie bedg
udostepniane.

Oracle Database Ustuga Przediuzonej asysty technicznej bedzie dostepna do
11gR1 grudnia 2015 r., wedtug obowigzujgcych wowczas stawek oplat
za Przedtuzong asyste techniczna.

W okresie od wrzesnia 2015r. do grudnia 2015r. ushugi
Przedtuzonej asysty technicznej bedg ograniczone wytacznie do
poprawek btedéw o Poziomie Waznosci 1; pakiety poprawek
krytycznych (critical patch updates - CPU) nie beda

udostepniane.
Oracle Database Ustuga Przediuzonej asysty technicznej bedzie dostgpna do
11gR2 grudnia 2020 r., wedlug obowigzujgcych wowczas stawek optat

za Przediuzong asyste techniczna.

W okresie od lutego 2018r. do grudnia 2020r. ustugi
Przedtuzonej asysty technicznej bedg ograniczone wylacznie do
poprawek bledéw o Poziomie Waznosci 1, pakiety poprawek
krytycznych (critical pafch updates — CPU) nie beda
udostepniane. )

WebLogic Server Ustuga Przedtuzonej asysty technicznej bedzie dostgpna do
9.2 grudnia 2015 r., wedlug obowigzujacych wowczas stawek optat
za Przediuzong asyste techniczna.

W okresie od grudnia 2013r. do grudnia 2015r. ustugi
Przedtuzonej asysty technicznej beda ograniczone wytacznie do
poprawek btedéw o Poziomie Waznosci 1, pakiety poprawek
krytycznych (critical pafch updates — CPU) nie beda
udostepniane.

Tuxedo 9.1 Usluga Przediuzonej asysty technicznej bedzie dostepna do
grudnia 2015 r., wedtug obowigzujgcych wéwczas stawek optat
za Przediuzong asyste techniczna.

W okresie od lipca 2014r. do grudnia 2015r. ustugi
Przediuzonej asysty technicznej beda ograniczone wytgcznie do
poprawek bledéw o Poziomie Waznosci 1; pakiety poprawek
krytycznych (critical patch updates — CPU) nie beda
udostepniane.

5. Oracle e-Business Suite:

a) Ustuga Przedluzonej asysty technicznej dla Oracle e-Business Suite. Opfata za Przediuzong
asyste techniczng zostata zniesiona w przypadku ponizej wskazanych wersji programéw Oracle i
okreséw.
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Wersja program Oracle Opfaty za Przediuiong asyste techniczng
zostang zniesione w okresie:

Oracle e-Business Suite 12.0 luty 2012 r. — styczen 2015 r.
Oracle e-Business Suite 12.1 styczen 2017 r. —grudzieri 2019 r.

b) Usluga Ciaglej asysty technicznej dla e-Business Suite 11.5.10, W ramach Ciagtej asysty
technicznej swiadczonej przez okres od grudnia 2013 do grudnia 2015, usfugi Oracle beda dostepne
w zakresie: poprawek bigdéw o Poziomie Waznosci 1; poprawek krytycznych, pakietéw poprawek
dotyczacych ,United States Tax Form 1099” na rok finansowy 2013 2014. W tym czasie poprawki
dotyczace regulacji podatkéw od wynagrodzen beda dostepne dla krajow i lat finansowych
wskazanych w ponizszej tabeli.

Kraj Rok podatkowy 2013 Rok podatkowy 2014 _

Stany 01 stycznia 2013 — 31 01 stycznia 2014 — 31 grudnia

Zjednoczone grudnia 2013 2014

Ameryki

Pétnocnej i

Kanada

Wielka Brytania Nie dotyczy 06 kwietnia 2013 — 05 kwietnia
2014

Australia Nie dotyczy 01 lipca 2013 - 30 czerwca

2014

6. PeopleSoft Enterprise 9.0 i/lub PeopleSoft Enterprise 9.1. Oplata za Przediuzong asyste techniczng
zostanie zniesiona w pierwszym roku korzystania z ustugi Przediuzonej asysty technicznej.

7. JD Edwards EnterpriseOne i JD Edwards World:
a. JD EdwardsOne 9.0, JD Edwards EnterpriseOne 9.0 Update 2 (9.0.2) iflub JD Edwards
EnterpriseOne 9.1. Oplata za Przedtuzong asyste techniczng zostanie zniesiona przez caly okres

Przediuzonej asysty technicznej.
b. JD Edwards World A9.1. Oplata za Przedtuzong asyste techniczng zostanie zniesiona w okresie od

maja 2013 do kwietnia 2015.
c. JD Edwards World A9.2, JD Edwards World A9.2.1 iflub JD Edwards World A9.3. Optata za
Przediuzong asyste techniczng zostanie zniesiona przez caly okres Przediuzonej asysty techniczne;.

8. Oracle Portal 11gR1 oraz Oracle Discoverer 11gR1 {Oracle Fusion Middleware). Oplata za Przedtuzong
asyste techniczng zostanie zniesiona w okresie od lipca 2014 do czerwca 2015.

9. Oracle Exadata Storage Server Software 11.2. (wersje oprogramowania 11.2.3.2.2 i wyzsze) Optata
za Przediuzong asyste techniczng zostanie zniesiona w okresie od pazdziernika 2014 do wrzesnia 2015.

10. Ciagta asysta techniczna dla Oracle Insurance Policy Administration System (J2EE) 8.016.43.0. W
ramach Ciggtej asysty technicznej dla Oracle Insurance Policy Administration System (J2EE) 8.016.43.0,
firma Oracle bedzie dostarczaé poprawki o poziomie waznoéci 1 do 31 grudnia 2014.

4. Poziomy ustug wsparcia technicznego

Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update License & Support)
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Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update License & Support) bedg $wiadczone w przypadku wersji
programéw objetych Podstawowg asystg techniczng (Premier Support). Podstawowe ustugi asysty technicznej
(Software Updates License & Support) obejmuja:

aktualizacje programéw, poprawki, alarmy dot. zabezpiecze i pakiety poprawek krytycznych (CPU);
aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagari prawnych (dostepnosé moze zalezeé
od kraju ilub regionu);

skrypty podwyzszajgce wersje (dostepnosé moze sie zmieniaé w zaleznosci od programu);

certyfikacje z wiekszoécig nowych produktéw lub wersji produktéw innych firm dostepno$é moze sie zmieniaé
w zaleznosci od programu);

gtéwne wersje (major releases) produktow i technologii, obejmujgce ogdlne wersje poprawione (general
maintenance releases), wybrane wersje funkcjonalnoéci i aktualizacje dokumentaciji;

catodobowg obstuge zgloszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

dostep do serwisu My Oracle Support (catodobowego internetowego systemu asysty technicznej, dziatajgcy
we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢é rejestrowania zgtoszen serwisowych przez Internet, o ile nie
ustalono inaczej;

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") moga otrzymywac Software Update License & Support
(SULS) dla MySQL Community Edition,* z zastrzezeniem, ze SULS dla MySQL Community Edition nie
obejmuje jakichkolwiek Aktualizacji. MySQL Community Edition moze nie zawiera¢ wszystkich cech i
funkcjonalnosci programéw objetych MySQL Subscription. (*Community Edition oznacza MySQL
licencjonowany na podstawie licencji GPL.);

dla Oracle VM VirtualBox Enterprise, Ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej (Software Update
License & Support) (SULS) s3 ograniczone do platform wskazanych w niniejszym dokumencie. SULS jest
niedostepny dla funkcjonalnosci Oracle VM VirtualBox Enterprise okreslonych jako eksperymentalne; takie
funkcjonalnosci zostaty opisane w Podreczniku Uzytkownika VirtualBox dostepnym tutaj;

dostep do ustugi Platinum opisanej pod adresem: http://www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-

policies-1652886.pdf;
obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwykiych godzinach pracy.

Podstawowe ustugi asysty technicznej do programéw Audit Vault oraz Database Firewall (nazywane poprzednio
Database Firewall oraz Database Firewall Management Server) obejmuja:

Uwagi:

Podstawowe ustugi asysty technicznej opisane powyzej z tym wyjatkiem, Zze poprawki, opracowane specjalnie
do Oracle Linux podlegajg zastrzezeniu okreslonemu w Uwadze nr 1 ponizej;

Catodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network przez wszystkie dni tygodnia.

Certyfikacje sprzetu®;

Backport (przeniesienie do starszej wersji) poprawek1 w ramach uzasadnionych ekonomicznie dziatan,
dla wszelkich programéw Oracle Linux wydanych przez firme Oracle w okresie szesciu (6) miesiecy od
daty wydania i wprowadzenia do obrotu kolejnej wersji programu Oracle Linux; Harmonogram Backportu
jest dostepny na stronie http://linux.oracle.com/backport-schedule.html|

Firma Oracle bedzie dostarczaé poprawki usuwajace btedy wytgcznie do niektérych wersji programéw Oracle
Linux, okreslonych na stronie http:/linux.oracle.com/supported.html.

Ustuga certyfikacji sprzetu bedzie Swiadczona przez pierwsze sze$¢ (6) lat od dnia powszechnego
udostepnienia wersji programu Oracle Linux. Po uptywie szesciu (6) lat firma Oracle moze dalej $wiadczyé
ustuge certyfikacji sprzetu wedlug wiasnego uznania, lecz w zaden sposéb nie bedzie do tego zobowigzana.

Ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej sg dostepne do programéw Phase Forward. Ograniczone
Podstawowe ustugi asysty technicznej obejmuja:

aktualizacje programéw, poprawki, alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek krytycznych (CPU);
obstuge zgtoszen serwisowych podczas zwyktych godzin pracy;

mozliwo$¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet w sposdb okreslony pod adresem:
http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/support-176416.html|
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e obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Przediuzona asysta techniczna (Extended Support)

Po wygasnigciu ustugi Podstawowe] asysty technicznej (Premier Support) dla niektdrych wersji programéw Oracle
moze zosta¢ udostgpniona ustuga Przedtuzonej asysty technicznej (Extended Support). Jesli Przediuzona asysta
techniczna znajduje sig w ofercie, jest z reguty dostepna przez trzy lata od wygasniecia okresu $wiadczenia ustug
Podstawowej asysty technicznej i tylko dla ostatecznego zestawu poprawek do danej wersji programu.

Z wyjatkiem sytuacji inaczej opisanych w tym rozdziale, w przypadku podlegajacych asyscie wersji programéw
objetych Przediuzong asysta techniczng beda $wiadczone ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej, a
mianowicie:

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

o aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagarn prawnych (dostepnosé moze zalezed
od kraju i/lub regionu);

o skrypty podwyzszajgce wersje (dostepno$é moze sie zmieniaé w zaleznosci od programu);

e gtéwne wersje produktéw i technologii, obejmujgce ogéine wersje poprawione, wybrane wersje
funkcjonalnosci i aktualizacje dokumentac;i;

e calodobowa obsluga zgloszeri serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

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

 obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyklych godzinach pracy.

Ustuga Przediuzonej asysty technicznej nie obejmuje:
+  certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw innych firm.

Przediuzona asysta techniczna dla Java SE - W przypadku wersji programéw Java SE objetych Przedfuzong asysta
techniczng beda swiadczone ograniczone Ustugi asysty technicznej SE, a mianowicie:

e poprawki biedéw, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje;

* narzedzia podwyzszajgce wersje;

 calodobowa obstuga zgtoszeri serwisowych we wszystkie dni tygodnia:

* dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty techniczne;j,
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosé dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Oracle Linux — W przypadku programéw Oracle Linux Przedtuzona asysta techniczna nie jest dostepna.

Ciagta asysta techniczna (Sustaining Support)

Ustuga Ciagtej asysty technicznej zostanie udostepniona po wygasnigciu okresu $wiadczenia usfug Podstawowe;j
asysty technicznej (Premier Support). Poniewaz dla wersji programéw objetych Ciagta asystg techniczng nie s3
Swiadczone peine ustugi dotyczgce asysty, informacja oraz umiejetnosci wymagane dla tych wersji mogg byé
ograniczone. Dostepnosc¢ systemow sprzetowych potrzebnych do funkcjonowania takich wersji programéw réwniez
moga by¢ ogranoczone. Z wyjatkiem sytuacji inaczej opisanych w tym rozdziale, dla programéw kwalifikujgcych sie do
Cigglej asysty technicznej, Swiadczone beda ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej, a mianowicie:

* aktualizacje programéw, poprawki, alarmy dot. zabezpieczen i pakiety poprawek krytycznych (CPU),
utworzone w okresie objetym ustuga Podstawowej asysty technicznej oraz ustugg Przedtuzonej asysty
technicznej (wytgcznie w sytuacii, gdy ustuga Przediuzonej asysty technicznej zostata zaoferowana i tylko po
zakoriczeniu okresu jej trwania);

e aktualizacje zwigzane z przepisami podatkowymi i zmianami wymagan prawnych (ich dostepnosé moze
zalezec od kraju i/lub programu), utworzone w okresie objetym ustugg Podstawowej asysty technicznej oraz
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ustuga Przedtuzonej asysty technicznej (wytgcznie w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej asysty technicznej
zostala zaoferowana i tylko po zakoriczeniu okresu jej trwania);

o skrypty podwyzszajgce wersje (dostepno$¢ moze sie zmienia¢ w zaleznoéci od programuy), utworzone w
okresie objetym uslugg Podstawowej asysty technicznej oraz ustugg Przedluzonej asysty technicznej
(wytacznie w sytuacji, gdy usiuga Przediuzonej asysty technicznej zostala zaoferowana i tylko po
zakonczeniu okresu jej trwania);

o gtéwne wersje produktéw i technologii, obejmujgce ogdlne wersje poprawione, wybrane wersje
funkcjonalnosci i aktualizacje dokumentacii;

« calodobowa obstuga zgtoszen serwisowych w sposob uzasadniony ekonomicznie we wszystkie dni tygodnia;

o dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej,
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢é dokonywania zgtoszer serwisowych przez
Internet;

e obsluga klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Usluga Ciggtej asysty technicznej nie obejmuje:
e nowych aktualizacji programéw, poprawek, alarmow dot. zabezpieczen i pakietow poprawek krytycznych
(CPUY;
nowych aktualizacji zwigzanych z przepisami podatkowymi i zmianami wymagari prawnych;
nowych skryptéw podnoszacych wersje;
certyfikacji nowych produktéw lub wersji produktéw innych firm;
catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych o poziomie waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w czesci
zatytulowanej ,Poziomy Waznosci”;
o woczeshiejszych aktualizacji i poprawek, ktérych Oracle juz nie udostepnia.

e o o o

Usluga Ciggfej asysty technicznej dfa Oracle Linux - W przypadku wersji programéw Oracle Linux objetych Ciggta
asysta techniczng bedg $wiadczone ograniczone Podstawowe ustugi asysty technicznej, a mianowicie:
¢« dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej,
dzialajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo§¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez
Internet;
¢ catodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network we wszystkie dni tygodnia;
¢ dostep do programow korygujgcych, poprawek i alarméw dot. zabezpieczer w okresie objetym Podstawowg
asysta techniczna.

Usluga Ciggtej asysty technicznej do wersji programéw Oracle Linux nie obejmuje:
o dostepu do nowych programéw korygujgcych, poprawek i alarméw dot. zabezpieczer;
s catodobowej obstugi zgloszen serwisowych o poziomie waznoéci 1, jak zostato to okreslone ponizej w czesci
zatytutowanej ,Poziomy Waznosci”,
o certyfikacji sprzetu;
s backportu (przeniesienia do starszej wersji) poprawek.

Usluga Ciggtej asysty technicznej dla Java SE - W przypadku wersji programow Java SE objetych Ciagta asysta
techniczng bedg $wiadczone ograniczone Ustugi asysty technicznej SE, a mianowicie:

o drobne aktualizacje oraz poprawki bledéw i zabezpieczen utworzone w okresie objetym ustugg Podstawowej
asysty technicznej oraz usilugg Przediuzonej asysty technicznej (wytgcznie w sytuacji, gdy ustuga
Przedtuzonej asysty technicznej zostata zaoferowana i tylko po zakoriczeniu okresu jej trwania);

e narzedzia podnoszace wersje, utworzone w okresie objetym ustuga Podstawowej asysty technicznej oraz
ustuga Przedtuzonej asysty technicznej (wytgcznie w sytuacii, gdy ustuga Przediuzonej asysty technicznej
zostata zaoferowana i tylko po zakornczeniu okresu jej trwania);

¢ catodobowa obstuga zgtoszen serwisowych w sposob uzasadniony ekonomicznie we wszystkie dni tygodnia;

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

« obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Usluga Ciggtej asysty technicznej do wersji programéw Java SE nie obejmuje:
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s nowych drobnych aktualizacji oraz poprawek bledéw i zabezpieczen;

e nowych narzedzi podwyzszajgcych wersje;
catodobowej obstugi zgloszer serwisowych o poziomie waznos$ci 1, jak zostato to okreslone ponizej w czesci
zatytutowanej ,Poziomy Waznosci”;

o wczesniejszych aktualizacji i poprawek, ktdrych Oracle juz nie udostepnia.

Ustuga Ciagtej asysty technicznej dla Nimbula - W przypadku wersji programéw Nimbula objgtych Ciagtg asysty
techniczng beda $wiadczone ograniczone Ustugi asysty technicznej, a mianowicie:
» dostep wylacznie do istniejgcych nowych wersji programow i poprawek bigdéw (dostep do aktualizaciji wersji
nowych programéw oraz poprawek btedéw nie bedzie zapewniony);
e pomoc w obstudze zgtoszen serwisowych w zwyktych godzinach pracy;
e moZliwos¢ skladania zgloszen serwisowych na adres poczty elektronicznej Nimbula-
Support WW@oracle.com;
o obstuga klientdw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Usluga Ciagtej asysty technicznej do wersji programéw Nimbula nie obejmuje:
» dostepu do aktualizacji wersji nowych programow oraz poprawek bledow;
o calodobowej obstugi zgloszen serwisowych o poziomie waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w czesci
zatytutowanej ,Poziomy Waznosci".

Podstawowa i Ciaggla asysta techniczna dla Oprogramowania Oracle Communications

Network (Oracle Communications Network Software Premier Support & Sustaining
Support)

Podstawowa asysta techniczna Oracle Communications Network Software Premier Support jest dostepna dla
nastepujgcych kategorii programéw (zwanych dalej zbiorczo Oprogramowaniem Qracle Communications Network -
“Oracle Communications Network Software”): Oracle Communications EAGLE, Oracle Communications Performance
intelligence Center, Oracle Communications Diameter Signaling Router, Oracle Communications Policy Management
oraz Oracle Communications Subscriber Data Management. Podstawowa asysta techniczna dla Oprogramowania
Oracle Communications Network sktada sie z:

¢ aktualizacji programéw, poprawek, alarméw dot. zabezpieczer) i pakietow poprawek krytycznych:

certyfikacji nowych produktow lub wersji produktéw innych firm (dostepno$é moze zalezeé od programu);

* zdalna instalacja Oprogramowania Oracle Communications Network;

» calodobowa obstuga zgloszer serwisowych w sposéb uzasadniony ekonomicznie we wszystkie dni
tygodnia;

o dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego calodobowego systemu asysty technicznej,
dziatajacego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢ dokonywania zgloszer serwisowych przez
Internet;

s obstuga klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Wylacznie w odniesieniu do Podstawowe] asysty technicznej dla Oprogramowania Oracle Communications
Network, Oracle podejmie uzasadnione starania, aby odpowiedzie¢ na zgloszenie serwisowe zgodnie z
sugerowanym Czasem Odpowiedzi wskazanym w tabeli ponizej. Jednakze, brak odpowiedzi we wskazanym
ponizej czasie nie bedzie oznacza¢ naruszenia warunkéw przez firme Oracle. Ponizsze wskazania podano
wytgcznie dla celéw informacyjnych i mogg ulec zmianie zgodnie z decyzjg firmy Oracle.

Poziom Czas odpowiedzi' | Czas zdalnego Czas rozwiazania'
waznosci przywrocenia

funkcjonalnosci’
Poziom 15 minut 6 godzin 30 dni
waznosci 1 kalendarzowych
Poziom 15 minut 48 godzin 30 dni
waznosci 2 kalendarzowych
Poziom Nie dotyczy Nie dotyczy 180 dni
wazno$ci 3 kalendarzowych
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1. W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

e Czas odpowiedzi — Okres ten liczy si¢ od momentu utworzenia przez klienta
zgloszenia serwisowego do momentu udzielenia pdpowiedzi przez firme
Oracle.

e Czas zdalnego przywrdcenia funkcjonalnosci — Okres ten liczy sie od
momentu, gdy firma Oracle uzyska zdalny dostep do wiasciwego programu |
poinformuje klienta o przedstawieniu rozwigzania. Ramy czasowe dla Czasu
zdalnego przywrécenia funkcjonalnosci nie obowiazujg 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.

Okre$lone wersje Oprogramowania Oracle Communications Network mogg by¢ objete Ciggta asysta techniczna
dla Oprogramowania Oracle Communications Network (Oracle Communications Network Software Sustaining
Support). Ciagta asysta techniczna dla Oprogramowania Oracle Communications Network obejmuje:

s Aktualizacje programéw;

s poprawki, alarmy dot. zabezpieczer utworzone podczas obowigzywania Podstawowej asysty technicznej;

o calodobows obsluge zgtoszen serwisowych w sposéb uzasadniony ekonomicznie we wszystkie dni
tygodnia;

o dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej,
dziatajagcege we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwos¢ dokonywania zgtoszer serwisowych przez
Internet;

o obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ciaggta asysta techniczna dla wersji programéw Oprogramowania Oracle Communications Network nie obejmuje:
¢ nowych poprawek i alarméw dot. zabezpieczen;
o zdalnej instalacji Oprogramowania Oracle Communications Network;
«  certyfikacji nowych produktow lub wersji produktéw innych firm;
«  CzasOw reakcji opisanych powyzej.

5. Dodatkowe dostepne ustugi asysty technicznej

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

Asysta techniczna przy incydentach z serwerem (/ncident Server Support) obejmuje asyste techniczng udzielang
przez Internet, dostepng w pakietach po 10 zgtoszen serwisowych dotyczacych jednego serwera do wykorzystania w
czasie 12 miesigcy. Po zakoriczeniu tego okresu, wygasajg réwniez niewykorzystane zgtoszenia. Ustugi asysty
technicznej przy incydentach z serwerem do danego programu mozna zakupic z poczatkowg licencjg na program, a
nastepnie mozna je odnawia¢ na kolejne okresy asysty technicznej tak dlugo, jak diugo wazna bedzie ustuga
Podstawowej asysty technicznej nabyta przez klienta do licencji na programy. Jesli klient zakupi Podstawowe ustugi
asysty technicznej, beda one podlegaé zasadom przywracania $wiadczenia ustug obowiazujagcym w firmie Oracle w
chwili nabywania tych ustug. Asysta techniczna przy incydentach z serwerem jest dostepna dla wszystkich platform,
jak nastepuje:

o Pakiet Oracle Database Incident Server Support: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, Partitioning i Real Application Clusters:
s 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:

¢ 10 zgloszen serwisowych;
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» dostepu do serwisu My Oracle Support (internetowego systemu asysty technicznej, dzialajgcego przez calg
dobe i we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo§é dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;
e mozliwo$¢ pobrania programéw korygujgcych do oprogramowania i ich zestawow.

Zgloszenia 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 serwerem, wigczajgc w to dostep do My Oracle Support, wygasa w
chwili: (i) zakoriczenia okresu $wiadczenia ustug asysty technicznej lub (ji) rozwigzania ostatniego z dziesieciu
zgloszenia serwisowego, ktérakolwiek z tych sytuacji nastapi wczeséniej. Pakiety ustug asysty technicznej przy
incydentach z serwerem nie zawierajg aktualizacji i nie moga zostaé wykorzystane, nabyte ani sprzedane w
pofgczeniu z jakimikolwiek innymi ofertami na ustugi asysty technicznej.

W przypadku, gdy klient odnowi ustugi asysty technicznej przy incydentach z serwerem, opfata za takie wznowienie
zostanie wyliczona w oparciu o zasady wyceny takich ustug obowigzujacych w Oracle w chwili dokonywania takiego
odnowienia. 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. Ustugi asysty technicznej
przy incydentach z serwerem nie podlegajg zapisom rozdziatu Wznowienie ustug asysty technicznej powyzej.

Asysta techniczna do narzedzi rozwojowych Oracle Java

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

Ustuga asysty technicznej do Narzedzi rozwojowych Oracle Java obejmuje:

o dostep do programow korygujgcych i poprawek;

» calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

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

* obsiuge klientdw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Asysta techniczna do Narzedzi rozwojowych Oracle Java nie obejmuje rozszerzer do nowych wersji programéw. Z
wyjatkiem sytuacji opisanych we wtasciwym zamoéwieniu, okre$lone wzrosty optat za asyste techniczng nie maja
zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej do narzedzi rozwojowych Java,

Asysta techniczna do narzedzi rozwojowych Oracle Solaris

Ustuga Asysty technicznej do Narzedzi rozwojowych Oracle Solaris jest dostepna dla nastgpujgcych programéw:
Oracle Solaris Studio i Oracle Solaris Studio Express. Klient, ktéry nabedzie ustuge asysty technicznej do Narzedzi
rozwojowych Oracle Solaris, otrzyma ustuge Asysty technicznej do wszystkich wymienionych wyzej programéw.

Ustuga Asysty technicznej do Narzedzi rozwojowych Oracle Solaris obejmuije:

s dostep do programoéw korygujgcych i poprawek;

» calodobowg obstuge zgloszeri serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

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

* obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyklych godzinach pracy.

Asysta techniczna do Narzedzi rozwojowych Oracle Solaris nie obejmuje rozszerzen do nowych wersji programéw ani
dostepu do aktualizacji programéw, programéw korygujgcych i poprawek. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we
wiasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie maja zastosowania w przypadku ustug
asysty technicznej do narzedzi rozwojowych Oracle Solaris.
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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:

o dostep do programéw korygujacych i poprawek;

» calodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

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

s obsluge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwykiych godzinach pracy.

Asysta techniczna do programéw Application Development Framework Essentials nie obejmuje rozszerzen do nowych
wersji programéw. Z wyjatkiem sytuaciji opisanych we wiasciwym zamawieniu, okreslone wzrosty oplat za asyste
techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej do Application Development Framework
Essentials.

Asysta techniczna do programéw Java SE
Usluga Asysty technicznej jest dostepna do programéw Java SE. Ustuga Asysty technicznej do programéw Java SE
obejmuje:

o poprawki bledéw, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje;

= narzedzia podwyzszajgce wersje;

« catodobowsg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

o dostep do serwisu My Oracle Support (internetowego catodobowego systemu asysty technicznej dziatajgcego

we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwoé¢ dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;
» obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Jezeli klient nabedzie Ustuge asysty technicznej Java SE, ustugi opisane powyzej beda swiadczone jako asysta
techniczna dla licencji nabytych osobno. Poprawki btedéw, poprawki zabezpieczen i drobne aktualizacje otrzymane w
ramach ustug opisanych powyzej bedg dostarczane na warunkach okreslonych we witasciwej umowie licencyjnej
zaakceptowanej przez klienta poprzez pobranie iflub zainstalowanie programu Java SE. Z wyjgtkiem sytuacji
opisanych we wiasciwym zamowieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczng nie majg zastosowania w
przypadku ustug asysty technicznej do programéw Java SE.

Asysta techniczna do programu NoSQL Database Community Edition
Ustuga Asysty technicznej jest dostgpna do programu NoSQL Database Community Edition. Ustuga Asysty
technicznej do programu NoSQL Database Community Edition obejmuje:

» dostep do programéw korygujacych i poprawek;

o calodobowa obsluge zgloszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

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

« obstuge klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Asysta techniczna do programu NoSQL Database Community Edition nie obejmuje rozszerzef do nowych wersji
programu. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we wlasciwym zaméwieniu, okreslone wzrosty optat za asyste techniczna
nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej do programu NoSQL Database Community Edition.

Pakiety zgtoszen serwisowych

Pakiety zgloszen serwisowych sg dostepne dla partneréw Oracle Partner Network. Pakiety zgloszen serwisowych
dostarczajg internetowy system Asysty technicznej w pakietach skladajgcych sig z 10 lub 25 zgloszen, nie obejmujg
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. Niewykorzystane zgtoszenia serwisowe tracg
wazno$¢ (i) z uptywem danego roku lub (i) z koricem okresu cztonkostwa w OPN (jesli nie zostato ono
odnowione) — zaleznie od tego, ktdry z tych dwoch terminéw przypadnie wezesniej. Dostep do zgloszen
serwisowych wygasa w momencie zakonficzenia obstugi ostatniego zgtoszenia serwisowego.

Obstuga priorytetowa (Priority Service)

Obstuga priorytetowa (Priority Service) jest $wiadczona w przypadku wersji programéw Oracle objetych Podstawowa
asystg techniczna, Przediuzong asystg techniczng lub Ciggta asysta techniczng. Obstuga priorytetowa obejmuje
nastepujace elementy:

e Przypisanie Dedykowanego Inzyniera (An Oracle Technical Account Manager (“TAM”) ) na okres trwania
kontraktu. Inzynier bedzie pierwszg linia wsparcia Klienta w zarzadzaniu ustugami serwisowymi. Obstuga
bedzie odbywac sie w jezyku polskim (poza ustugami oznaczonymi ponizej).

1.1. Do podstawowych zadarn inzyniera naleze¢ bedzie:

1.1.1. Sporzadzanie i utrzymywanie okresowych raportow z prac w zakresie ustug serwisowych,

1.1.2. Sporzadzenie listy kluczowych kontaktow dla Oracle Premier Support oraz zespotu zarzadzajacego
eskalacjami (Customer Contacts). Ponadto inzynier odpowiedzialny bedzie za eskalacje i zarzadzanie
eskalacjami zgloszonych probleméw zgodnie z procedurami Oracle’a,

1.1.3. Dokumentowanie specyfikacji technicznej dla OPE (“Environment and Configuration Guide”) oraz

1.1.4. Umozliwi dostep do konkretnych opcji na portalu internetowym.

1.2. Inzynier bedzie réwniezuczestniczyt w:

1.2.1. Sprawdzaniu, tworzeniu listy oséb kontaktowych kontrahentow Klienta,

1.2.2. Sporzadzaniu kwartalnych raportéw ze $wiadczonych ustug,

1.2.3. Utrzymywaniu Joint Contacts i Escalation Guide i the Environment and Configuration Guide,

1.2.4. Sporzadzeniu listy wszystkich dzialan z zakresu wykonanych ustug serwisowych, zglaszanych przez
Klienta lub kontrahentow Klienta. Zestawienie moze skida¢ si¢ z raportu dokonanych czynnosci,
zalecen, o ile takie istniejg oraz przegladu priorytetu zgtoszen,

1.2.5. Dedykowany inzynier bedzie pierwszg linia wsparcia dia zgtoszen o priorytecie P1 oraz dla
uzgodnionych zgloszer o priorytecie P2. Pomoze réwniez w zarzadzaniu krytycznymi zgtoszeniami w
nastepujacy sposoéb:

1.2.5.1. Bedzie zarzadzac i pomagac w priorytetyzacji zgtoszen,

1.2.5.2. Bedzie informowac klientéw o statusie ztozonych zgtoszen,

1.2.5.3. Bedzie osoba kontaktowg pomiedzy Oracle a kontrahentami Klienta,

1.2.5.4. Utatwi dostep do imprez sponsorowanych przez Oracle, udostepnianych klientom z wykupiong
asystg dedykowang, oraz

1.2.5.5. Utatwi dostgp do miesigcznych konferencji internetowych (odbywajgcych sie w jezyku
angielskim).

2. Zasady nadawania priorytetu zgloszeniom:

2.1. Oracle bedzie obstugiwac zgtoszenia poza kolejnoscig, w przypadku, gdy wpltyng zgtoszenia od innych
klientéw o tym samym priorytecie. Zgloszenia klientéw z wykupiong ustugg priorytetowg beda obstugiwane w
pierwszej kolejnosci. Oracle dotozy wszelkich staran, by zgloszenia serwisowe byly obstugiwane w
nastepujacy sposob:

2.1.1. Dla 90% zgtoszer o priorytecie P1, Oracle dofozy wszelkich starar, by podjaé¢ dziatania w ciggu 1
godziny niezaleznie od czasu zloZenia zgtoszenia oraz dnia tygodnia, w ktorym zgtoszenie wptyneto.

2.1.2. Dla 90% zgtoszen o priorytecie P2, Oracle dotozy wszelkich staran, by podjaé dziatania w ciggu 2,5
godziny od czasu ztozenia zgtoszenia. Zgtoszenie serwisowe bedzie rozpatrywane w godzinach pracy.

2.1.3. Dla 90% zgloszen o priorytecie P3, Oracle dotozy wszelkich staran, by podja¢ dziatania najpézniej dnia
nastepnego. Zgloszenie serwisowe bedzie rozpatrywane w godzinach pracy.

2.1.4. Dla 90% zgtoszen w priorytecie P4, Oracle dotozy wszelkich staran, by podja¢ dziatania najpézniej dnia
nastepnego. Zgloszenie serwisowe bedzie rozpatrywane w godzinach pracy.

22. Oracle rozpocznie wewnetrzng eskalacje zgloszer serwisowych o priorytecie P1 oraz P2 zgodnie z
wewnetrznymi zasadami opisanymi w Service Request Response Guidelines, oraz

2.3. Moze zmienia¢ priorytet zgloszen serwisowych podczas trwania naprawy.
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Aby naby¢ opcje Obstugi priorytetowej, nalezy zakupic réwniez Podstawowe ustugi asysty technicznej do tego pakietu
licencji. Klienci, ktérzy korzystajg juz z Podstawowych ustug asysty technicznej, a cheieliby zakupié do pakietu licencji
rowniez opcje Obstugi priorytetowej, nie musza w tym celu przeprowadza¢ migracji tych licencji na biezace parametry
licencyjne.

W przypadku zakupu ustugi Obstugi priorytetowej, Klient potwierdza, Zze zdolno$¢ Oracle do $wiadczenia takiej ustugi

zalezy od wypetnienia przez Klienta nastepujgcych warunkéw:

e Klient wyznaczy osoby kontaktowe od strony Klienta. Osoba kontaktowa moze by¢ identyfikowana poprzez
nazwisko, numer telefonu, adres e-mail, bgdZz w inny ustalony przez strony sposaéb. Jedynie osoby wyznaczone
przez Klienta majg prawo do kontakiu z Oracle,

e Klient jest zobligowany do utrzymania najnowszych wersji oprogramowania, instalowania krytycznych poprawek
w czasie trwania ustugi,

e Klient bedzie uczesniczyé w tworzeniu instrukcji Oracle utrzymania Joint Contacts and Escalation Guide oraz
Environment and Configuration Guide.

W przypadku wznowienia ustugi Obstugi priorytetowej, optata za takie ustugi zostanie obliczona w oparciu o cene
Obstugi priorytetowej w cenniku obowigzujgcym w chwili wznowienia. Umowne ograniczenia opfat za ustugi asysty
technicznej nie maja zastosowania odnos$nie optat za opcje Obstugi priorytetowej, chyba ze zamowienie klienta
zawiera wyrazne odmienne postanowienia.

Opcja Obstugi priorytetowej nie podlega opisanym powyzej zasadom przywracania $wiadczenia ustug. Obstuga
priorytetowa nie jest dostepna dla wszystkich programéw. Dostepnos¢ ustugi mozna sprawdzi¢, kontaktujac sie z
lokalnym przedstawicielem handlowym ds. ustug asysty technicznej.

Aktualizacje Poinocnoamerykarnskich Przepisow Podatkowych (Wynagrodzenia)

Dodatek Aktualizacje Péinocnoamerykariskich Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia) (North American Payroll Tax
Updates) jest dostepny dla nastepujacych wersji programéw Peoplesoft HRMS Payroll for North America: 8.8 Service
Pack 1 oraz 8.9. Klienci, ktérzy nabedg dodatek Aktualizacje Pétnocnoamerykariskich Przepiséw Podatkowych
otrzymajg w okresie jednego roku kalendarzowego aktualizacje przepiséw podatkowych dla wlasciwej wersji programu
Peoplesoft HRMS Payroll for North America. Aktualizacje te sg dostgpne wylgcznie dla Stanéw Zjednoczonych
Ameryki Péinocnej, Kanady i Puerto Rico.

Aby naby¢ Aktualizacje Pétnocnoamerykariskich Przepiséw Podatkowych, program Peoplesoft HRMS Payroll for
North America, na ktéry klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objgty Podstawowymi ustugami asysty techniczne;.
Aktualizacje Péinocnoamerykanskich Przepiséw Podatkowych begdg dostarczane przez serwis My Oracle Support.

Aktualizacje Péinocnoamerykarskich Przepiséw Podatkowych mozna naby¢ dla danej wersji programu Peoplesoft
HRMS Payroll for North America przez: (a) okres do dwoch (2) lat od daty, gdy dostepna staje sie ustuga Ciagtej
asysty technicznej dla wersji 8.9 oraz (b) okres trzech lat od daty, gdy dostepna staje sie ustuga Ciagtej asysty
technicznej dla wersji 8.8 Service Pack 1. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we whasciwym zamdwieniu, okreslone
wzrosty optat za asyste techniczng nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej do Aktualizacji
Pénocnoamerykariskich Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia). Aktualizacje Pétnocnoamerykaniskich Przepisow
Podatkowych nie podlegajg opisanym powyzej zasadom wznawiania.

Aktualizacje Ogoélnoswiatowych Prawnych Przepisow Podatkowych (Wynagrodzenia)
Dodatek Aktualizacje Ogdlnoswiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia) (Global Payroll
L egislative Tax Updates) jest dostepny dla programu Peoplesoft HRMS Payroll for North America w wersiji 8.9. Klienci,
ktérzy nabedg dodatek Aktualizacje Ogodlnoswiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia)
otrzymajg w okresie jednego roku kalendarzowego aktualizacje przepisoéw podatkowych dla programu Peoplesoft
HRMS Global Payroll w wersji 8.9. Aktualizacje te sg dostgpne wytacznie dla Australii, Nowej Zelandii, Hiszpanii,
Meksyku, Wielkiej Brytanii i Indii.

Aby nabyé Aktualizacje Ogoéinoswiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia), program Peoplesoft
HRMS Global Payroll w wersji 8.9, na ktory klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objety Podstawowymi ustugami
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asysty technicznej. Aktualizacje Ogélnoswiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia) beda
dostarczane przez serwis My Oracle Support.

Aktualizacje Ogélnoséwiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych (Wynagrodzenia) mozna naby¢ na okres do
dwéch (2) lat od daty, gdy dostepna staje sig ustuga Ciggtej asysty technicznej dla programu Peoplesoft HRMS Global
Payroll w wersji 8.9. Z wyjatkiem sytuacji opisanych we wlasciwym zaméwieniu, okreslone wzrosty optat za asyste
techniczna nie majg zastosowania w przypadku ustug asysty technicznej do Aktualizacji Ogélnoswiatowych Prawnych
Przepisow Podatkowych (Wynagrodzenia). Aktualizacje Ogélnoéwiatowych Prawnych Przepiséw Podatkowych
(Wynagrodzenia) nie podlegajg opisanym powyzej zasadom wznawiania.

Legislacyjne aktualizacje finansowe do Oracle E-Business Suite 11.5.10

Legislacyjne aktualizacje finansowe do Oracle E-Business Suite 11.5.10 sg dostepne jako zbiorcza aktualizacja 2 do
Oracle E-Business Suite w wersji 11.5.10. W przypadku, gdy Klient zakupi takie ustugi, otrzyma legislacyjne
aktualizacje finansowe oraz poprawnki o poziomie waznosci 1 do Oracle E-Business Suite w wersji 11.5.10 raz w roku
kalendarzowym.

W celu otrzymania Legislacyjnych aktualizacji finansowych do Oracle E-Business Suite 11.5.10, program Oracle E-
Business Suite, na ktory Klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objety Podstawowymi ustugami asysty
technicznej.

Legislacyjne aktualizacje finansowe do Oracle E-Business Suite 11.5.10 skfadajg sie z trzech pozioméw, ktére
moga byé nabyte oddzielnie. Poziomy te sg nastepujace:

Poziom 1 (Tier 1) — Poziom 1 skiada si¢ z: poprawek bledéw o Poziomie waznosci 1, pakietéw poprawek krytycznych
(CPU) oraz poprawek United States Tax Form 1099 obowigzujacych do wiasciwego roku rozliczeniowego/lat
rozliczeniowych. Poziom 1 jest obecnie dostepny bezptatnie do korica grudnia 2015 w ramach Ciagtej asysty
technicznej (Sustaining Support) dla Klientéw z aktualnie obowigzujgcymi Podstawowymi ustugami asysty technicznej.
Prosimy zapoznac sig z dodatkowymi informacjami zawartymi w punkcie Bezterminowa asysta techniczna (Lifetime

Support) powyzej.

Poziom 2 (Tier 2) — Poziom 2 skiada sig z: poprawek bigdéw o Poziomie waznosci 1, pakietéw poprawek krytycznych
(CPU), poprawek United States Tax Form 1099 obowigzujgcych do wiasciwego roku rozliczeniowego/lat
rozliczeniowych oraz finansowych poprawek legislacyjnych dla nastgpujacych krajéw: Stany Zjednoczone Ameryki
Pdinocnej, Kanada, Meksyk, Wielka Brytania, Francja, Wiochy, Holandia, Niemcy, Szwajcaria, Afryka Potudniowa,
Hiszpania, Arabia Saudyjska, Zjednoczone Emiraty Arabskie, Bahrain, Kuwejt, Australia, Japonia, Chiny oraz Korea
Poludniowa. W przypadku nabycia ustug Poziomu 2, kwota nalezna wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili ztozenia
takiego zaméwienia opiat za ustugi Poziomu 2.

Poziom 3 (Tier 3) — Poziom 3 skfada sig z: poprawek btgdéw o Poziomie waznosci 1, pakietéw poprawek krytycznych
(CPU), poprawek United States Tax Form 1099 obowigzujgcych do wiasciwego roku rozliczeniowegol/lat
rozliczeniowych oraz finansowych poprawek legislacyjnych dla nastgpujgcych krajéw: Stany Zjednoczone Ameryki
Péinocnej, Kanada, Meksyk, Wielka Brytania, Francja, Wiochy, Holandia, Niemcy, Szwaijcaria, Afryka Potudniowa,
Hiszpania, Arabia Saudyjska, Zjednoczone Emiraty Arabskie, Bahrain, Kuwejt, Australia, Japonia, Chiny, Korea
Potudniowa oraz kraje dodatkowe wskazane na portalu My Oracle Support (np. “Financials Legislative Updates for
Oracle E-Business Suite 11.5.10" [Doc ID 1597513.1]). W przypadku nabycia ustug Poziomu 3, kwota nalezna
wynikaé bedzie z aktualnych w chwili ztozenia takiego zamdwienia optat za ustugi Poziomu 3.

Informacje dotyczace legislacyjnych poprawek finansowych oraz wtasciwych ktajéw zostaty opublikowane na portalu
My Oracle Support (np. “Financials Legislative Updates for Oracle E-Business Suite 11.5.10" [Doc ID 1597513.1]).
Finansowe legislacyjne poprawki do Oracle E-Business Suite 11.5.10 beda dostarczane poprzez portal My Oracle
Support.

Nastepujgce zasady dotyczg Oracle E-Business Suite 11.5.10:
e Firma Oracle nie bedzie dostarczac finansowych legislacyjnych poprawek do Oracle E-Business Suite
11.5.10 we wczes$niejszym terminie ani w szerszym zakresie niz udostgpnione w kolejnych wersjach
programu Oracle E-Business Suite (np., Oracle E-Business Suite wersja 12 lub wyzsza).
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o Wiasciwe dla okreslonych krajow finansowe legislacyjne poprawki (focalized updates) dostarczane w ramach
Poziomu 2 oraz Poziomu 3 beda dostepne wytgcznie wtedy, gdy takie dedykowane dla okreslonych krajéw
poprawki beda dostepne w kolejnych wersjach Oracle E-Business Suite. W przypadku, gdy takie dedykowane
poprawki sg dostepne dla krajéw dodatkowych w kolejnych wersjach Oracle E-Business Suite, takie
dedykowane poprawki dla krajéow dodatkowych nie bgdg dostepne dla wersji Oracle E-Business Suite
11.5.10.

e Z powodu architektonicznych oraz innych zmian wprowadzonych do kolejnych wersji, Oracle moze nie
dostarcza¢ dedykowanych poprawek do Oracle E-Business Suite 11.5.10. Poprawki takie sg dostepne do
kolejnych wersji Oracle E-Business Suite.

W przypadku, gdy Klient odnowi usltugi objmujgce finansowe legislacyjne poprawki do Oracle E-Business Suite
11.5.10, optata za odnowienie tych ustug wynikac bedzie z aktualnych w chwili sktadania takiego zamdwienia zasad
dotyczgcych naliczania optat za odnowienie. Z zastrzezeniem stanowigcych inaczej zapiséw wiasciwego zamodwienia,
ograniczenia wynikajace z umowy nie majg zastosowania w odniesieniu do finansowych legislacyjnych poprawek do
Oracle E-Business Suite 11.5.10. Finansowe legislacyjne poprawki do Oracle E-Business Suite 11.5.10 nie podlegaja
zasadom odnowienia asysty technicznej wskazanym powyzej.

Aktualizacje legislacyjne do Wynagrodzen (Payroll) dla Oracle E-Business Suite 11.5.10
Aktualizacje legislacyjne do Wynagrodzer (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10 sg dostepne jako zbiorcza
aktualizacja 2 do Oracle E-Business Suite w wersji 11.5.10. W przypadku, gdy Klient zakupi takie ustugi, otrzyma
legislacyjne aktualizacje finansowe do Oracle E-Business Suite w wersji 11.5.10 raz w roku kalendarzowym.

W celu otrzymania Legislacyjnych aktualizacji do Wynagrodzen (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10,
program Oracle E-Business Suite, na ktéry Klient posiada licencje, musi by¢ aktualnie objety Podstawowymi ustugami
asysty techniczne;j.

Aktualizacje legislacyjne do Wynagrodzen (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10 sg dostepne dla
nastepujacych krajéw oraz lat podatkowych:

Kraj Rok podatkowy 2014 Rok podatkowy 2015
Australia Prosimy zapoznac sie z uwaga 1 ponizej 1 lipca, 2014 — 30 czerwca 2015
Wielka Brytania | Prosimy zapoznac sig z uwagg 1 ponizej 6 kwietnia 2014 — 5 kwietnia 2015
Stany Prosimy zapoznac sig z uwagg 1 ponizej 1 stycznia 2015 — 31 grudnia 2015
Zjednoczone
Ameryki
Pétnocnej
Kanada Prosimy zapoznaé sie z uwagg 1 ponizej Poprawki nie sg dostepne
Indie 1 kwietnia 2013 — 31 marca 2014 1 kwietnia 2014 - 31 marca 2015
Japonia 1 stycznia 2014 — 31 grudnia 2014 Poprawki nie sa dostepne
(obejmuje ograniczeia poprawek na rok
podatkowy 2013; prosimy zapoznaé sie z
uwaga 2 ponizej)
Meksyk January 1, 2014 — December 31, 2014 Poprawki nie sg dostepne
(obejmuje ograniczeia poprawek na rok
podatkowy 2013; prosimy zapoznac sie z
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uwaga 2 ponizej)

Irlandia January 1, 2014 — December 31, 2014 Poprawki nie s3 dostepne

(obejmuje ograniczeia poprawek na rok
podatkowy 2013; prosimy zapoznaé sie z
uwaga 2 ponizej))

Arabia January 1, 2014 — December 31, 2014 Poprawki nie sg dostepne

Saudyjska
(obejmuje ograniczeia poprawek na rok

podatkowy 2013; prosimy zapoznac sie z
uwaga 2 ponizej)

Singapur January 1, 2014 — December 31, 2014 Poprawki nie sg dostepne

(obejmuje ograniczeia poprawek na rok
podatkowy 2013; prosimy zapoznaé sie z
uwagg 2 ponizej)

Korea January 1, 2014 — December 31, 2014 Poprawki nie s3 dostepne

Potudniowa
(obejmuje ograniczeia poprawek na rok

podatkowy 2013; prosimy zapoznaé sie z
uwaga 2 ponizej)

Uwagi:

1. Dla wskazanych powyzej krajéw i lat podatkowych, wymagane prawem aktualizacje do wynagrodzen s3
dostarczane w ramach Ciggtej asysty technicznej (Sustaining Support) Klientom z aktywna asysta techniczng.
Prosimy zapozna¢ si¢ punktem dotyczacym Bezterminowej asysty technicznej (Lifetime Support) w celu
uzyskania dodatkowych informacji.

2. Dlawskazanych powyzej krajow, wymagane prawem aktualizacje do wynagrodzen dostarczane przez firme
Oracle od 1 do 31 grudnia 2013 dla Roku podatkowego 2013 stanowig cze$é Aktualizacji legislacyjnych do
Wynagridzeri (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10 dla roku podatkowego 2014.

Aktualizacje legislacyjne do Wynagrodzen (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10 bedg dostarczone poprzez
portal My Oracle Support i wymagajg najnowszej wersji HRMS R11i RUP ( My Oracle Support Doc ID 295406.1).

W przypadku, gdy Klient odnowi ustuge Aktualizacji legislacyjnych do Wynagrodzeri (Payroll) do Oracle E-Business
Suite 11.5.10, optata za odnowienie tych ustug wynikac bedzie z aktualnych w chwili sktadania takiego zaméwienia
zasad dotyczacych naliczania optat za odnowienie. Z zastrzezeniem stanowigcych inaczej zapiséw wiasciwego
zamowienia, ograniczenia wynikajgce z umowy nie majg zastosowania w odniesieniu do Aktualizacji legislacyjnych do
Wynagrodzer (Payroll) do Oracle E-Business Suite 11.5.10. Aktualizacje legislacyjne do Wynagrodzen (Payroll) do
Oracle E-Business Suite 11.5.10 nie podlegajg zasadom odnowienia asysty technicznej wskazanym powyzej.

Legislacyjne aktualizacje finansowe i do Wynagrodzen dla JD Edwards

Finansowe i do Wynagrodzer legislacyjne aktualizacje dla JD Edwards s3 dostepne dla programéw JD Edwards
EnterpriseOne w wersji XE, 8.0 18.12 oraz JD Edwards World w wersji A7.3i A8.1. W przypadku, gdy klient nabywa te
ustugi, otrzyma roczng (jeden rok kalendarzowy) aktualizacj¢ legislacyjng finansowg i do wynagrodzen oraz poprawki
o poziomie waznosci 1 dla wiasciwej wersji JD Edwards.
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W celu uzyskania Legislacyjnych aktualizacji finansowych i do Wynagrodzen gislative dla JD Edwards,
licencjonowane programy JD Edwards EnterpriseOne i/lub JD Edwards World klienta muszg by¢ objete aktywng
Podstawowg asystg techniczng (Software Update License & Support).

Ustugi Finansowe i do Wynagrodzen legislacyjne aktualizacje dla JD Edwards skigdajg sig z trzech (3) pozioméw,
ktére mozna naby¢ oddzielnie. Sa to:

Poziom 1 - Poziom 1 obejmuje: poprawki bledéw o Poziomie waznosci 1, poprawki United States Tax Form 1099
obowigzujgce do wiasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych oraz legislacyjne poprawki do wynagrodzen
oraz finansowe legislacyjne poprawki do wilasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych dla Standw
Zjednoczonych Ameryki 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 btedéw o Poziomie waznosci 1, poprawki United States Tax Form 1099
obowigzujace do wiasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych, legislacyjne poprawki do Wynagrodzen oraz
legislacyjne finansowe poprawki do wtasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych dla krajéw i programoéw
wskazanych w tabeli ponizej. W przypadku nabycia ustug Poziomu 2, kwota nalezna wynikac¢ bedzie z aktualnych w
chwili ztozenia takiego zamoéwienia optat za ustugi Poziomu 2.

JD Edwards World
Stany Zjednoczone Ameryki
Péinocnej, Kanada

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

Legislacyjne
aktualizacje do

Wynagrodzeri
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Péinocnej, Stany Zjednoczone Ameryki
finansowe Kanada, Meksyk, Brazylia, Wielka Pdtnocnej, Kanada, Meksyk, Brazylia,
aktualizacje Brytania, Irlandia, Japonia, Chiny, Wielka Brytania, Irlandia, Japonia i
Kolumbia, Australia, Nowa Zelandia i Chiny
Indie

Poziom 3 - Poziom 3 obejmuje: poprawki bledéw o Poziomie waznosci 1, poprawki United States Tax Form 1099
obowiazujgcych do wtasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych, legislacyjne poprawki do Wynagrodzen oraz
legislacyjne finansowe poprawki do wtasciwego roku rozliczeniowego/lat rozliczeniowych dla krajéw i programéw
wskazanych w tabeli ponizej. W przypadku nabycia ustug Poziomu 3, kwota nalezna wynika¢ bedzie z aktualnych w
chwili ztozenia takiego zamoéwienia optat za ustugi Poziomu 3.

JD Edwards EnterpriseOne JD Edwards World

Legislacyjne
aktualizacje do

Stany Zjednoczone Ameryki Pétnocnej,
Kanada, Australia i Nowa Zelandia

Stany Zjednoczone
Ameryki Péinocnej,

aktualizacje

Wynagrodzeri Kanada
Legislacyjne Stany Zjednoczone Ameryki Péinocnej, Stany Zjednoczone
finansowe Kanada, Meksyk, Brazylia, Argentyna, Ameryki Pdinocnej,

Wielka Brytania, Irlandia, Austria, Belgia,
Francja, Niemcy, Wtochy, Holandia,
Rosja, Hiszpania, Szwajcaria, Japonia,
Chiny, Kolumbia, Chile, Peru, Ekwador,
Wenezuela, Republika Czeska, Dania,
Finlandia, Wegry, Norwegia, Polska,
Szwecja, Australia, Indie, Korea
Potudniowa, Singapur i Tajwan

Kanada, Meksyk, Brazylia,
Argentyna, Wielka
Brytania, Irlandia, Austria,
Belgia, Francja, Niemcy,
Wiochy, Holandia, Rosja,
Hiszpania, Szwajcaria,
Japonia i Chiny

Informacje dotyczace legislacyjnych aktualizacji finansowych i do wynagrodzen dla JD Edwards oraz wiasciwych
krajow sg dostgpne na portalu My Oracle Support (tj. JD Edwards EnterpriseOne Globalizations (Document 752291.1)
oraz (JD Edwards World Globalizations {(Document 745085.1). Legislacyjne aktualizacje finansowe i do wynagrodzen
dla JD Edwards beda dostarczane poprzez My Oracle Support.
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Nastepujgce zapisy odnoszg sig do wersji programéw JD Edwards EnterpriseOne oraz JD Edwards World, dia
ktérych sg dostepne ustugi Legislacyjne Aktualizacje Finansowe i do Wynagrodzen:

e Firma Oracle nie udostepni legislacyjnych akitualizacji finansowych i do wynagrodzen wczesniej ani w
szerszym zakresie niz stang sig 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 specyficzne dla krajéw (“aktualizacje Zlokalizowane”) dostepne w
ustugach poziomu 2 i 3 bedg dostgpne pod warunkiem, ze takie zlokalizowane aktualizacje réwniez
udostgpniono w kolejnej wersji JD Edwards EnterpriseOne lub JD Edwards World. W przypadku, gdy
Zlokalizowane aktualizacje sg dostepne dla dodatkowych krajéw w kolejnych wersjach JD Edwards
EnterpriseOne lub JD Edwards World, takie zlokalizowane aktualizacje dla dodatkowych krajéw nie bedg
dostepne dla wersji programow JD Edwards EnterpriseOne oraz JD Edwards World objetych ustugami
Legislacyjnych Aktualizacji finansowych i do Wynagrodzen.

e W zwigzku z architektonicznymi lub innymi zmianami wprowadzonymi pomiedzy kolejnymi wersjami JD
Edwards EnterpriseOne lub JD Edwards World a wersjami programéw objetych ustugami Legislacyjne
Aktualizacje finansowe i do Wynagrodzer do JD Edwards, firma Oracle moze nie udostepnia¢ 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 do Wynagrodzeri do JD Edwards,
opfata za odnowienie tych ustug wynika¢ bedzie z aktualnych w chwili skfadania takiego zaméwienia zasad
dotyczgcych naliczania optat za odnowienie. Z zastrzezeniem stanowigcych inaczej zapiséw wilasciwego zaméwienia,
ograniczenia wynikajgce z umowy nie majg zastosowania w odniesieniu do Legislacyjnych Aktualizacji finansowychi
do Wynagrodzen do JD Edwards. Legislacyjne Aktualizacje finansowe i do WynagrodzeA do JD Edwards nie
podlegajg zasadom odnowienia asysty technicznej wskazanym powyzej.

Ustugi asysty technicznej dla produktéow Oracle Linux

Firma Oracle oferuje klientom, niezaleznie od tego, czy korzystajg oni z programéw Oracle, ustugi Asysty technicznej
dla produktéw Oracle Linux. Informacje o dostepnych ustugach znajdujg si¢ w dokumencie pt. .Zasady asysty
technicznej dla produktéw Oracle Linux i Oracle VM” (Oracle Linux and Oracle VM Support Policies), dostepnym pod

adresem: hitp://www.oracle.com/support/policies.html.

Ustugi asysty technicznej dla produktéw Oracle VM

Firma Oracle oferuje klientom, niezaleznie od tego, czy korzystajg oni z programéw Oracle, ustugi asysty technicznej
dla produktéw Oracle VM. Informacje o dostgpnych ustugach znajdujg sie w dokumencie pt. ~Zasady asysty
technicznej dla produktow Oracle Linux i Oracle VM” (Oracle Linux and Oracle VM Support Policies), dostepnym pod

adresem: http://www.oracle.com/support/policies.html.

Ustugi podstawowej asysty technicznej dla produktéw Exadata

Informacje o zasadach przediuzenia ustugi Podstawowej asysty technicznej dla produktéw Exadata zamieszczono w
dokumencie pt. ,Zasady asysty technicznej dla produktéw Exadata” (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 podlega opublikowanym w nim warunkom korzystania z serwisu. Warunki te

mogg ulec zmianie, a ich egzemplarz jest udostgpniany na zadanie. Do korzystania z serwisu My Oracle Support
uprawnione s3 jedynie wyznaczone przez klienta osoby do kontaktow technicznych,

Serwis My Oracle Support jest aktualnie niedostepny dla programéw Phase Forward oraz Nimbula.

Oracle Unbreakable Linux Network

Zasady Swiadczenia uslug asysty technicznej dla oprogramowania Oracle 09/06/2014 Strona 23z 27



ORACLE’

Dostep do serwisu Oracle Unbreakable Linux Network wchodzi w sktad Podstawowych ustug asysty technicznej dla
programow Audit Vault oraz Database Firewall (noszgcych wezesniej nazwy: Database Firewall i Database Firewall

Management Server).

7. Narzedzia stosowane w swiadczeniu ustug asysty technicznej

Oracle moze udostepnic¢ narzedzia do komunikacji i wspdélpracy (collaboration tools), (np. narzedzia umozliwiajace za
zgoda klienta uzyskanie przez Oracle dostepu do jego komputeréw (np. Oracle Web Conferencing)) oraz programy
narzedziowe (np. narzedzia pomagajgce w zbieraniu i przesytaniu danych konfiguracyjnych (np. Oracle Configuration
Manager)) majgce pomdc w rozwigzywaniu zgtaszanych probleméw. Narzedzia sg licencjonowane na Warunkach
Uzytkowania dotyczacych asysty technicznej do programow My Oracle, a takze moga podlega¢ dodatkowym
warunkom przekazywanym wraz z narzedziami. Niektore narzedzia zaprojektowano do celu zbierania informaciji
dotyczacych konfiguracji srodowiska komputerowego klienta (,dane przekazane przez narzedzia®). Narzedzia nie
bedg uzyskiwaty dostepu, zbieraty ani przechowywaty zadnych informacji umozliwiajgcych identyfikacjg osoby, ktére;
dotycza (z wyjatkiem informacji o osabach do kontaktéw w zwigzku z ustugami asysty technicznej), ani danych
biznesowych znajdujacych sie w $rodowisku komputerowym klienta. Uzywajgc narzedzi klient wyraza zgode na
udostepnianie swoich danych przekazanych przez narzedzia firmie Oracle do celéw Swiadczenia reaktywnych i
aktywnych usfug asysty technicznej. Ponadto dane przekazane przez narzgedzia moga by¢ wykorzystywane przez
firme Oracle do pomocy klientowi w zarzadzaniu swoim portfelem produktéw Oracle, do zapewniania zgodnosci z
warunkami licencji i ustug oraz w celu umozliwienia firmie Oracle doskonalenia jej oferty produktowo-ustugowej.

Niektére narzedzia moga by¢ zaprojektowane do automatycznego fgczenia, statego lub w interwatach; w takim
przypadku klient moze nie otrzymywaé odrebnych powiadomien o kazdym pofgczeniu. Klient odpowiada za
utrzymanie bramki telekomunikacyjnej wykorzystywanej przez narzedzia do przekazywania danych do Oracle.
Korzystanie z powyzszych narzedzi jest dobrowolne, jednakze odmowa korzystania z narzgdzi moze ograniczy¢
mozliwosci §wiadczenia przez Oracle ustug wsparcia dla klienta. Wiecej informacji o niektérych narzedziach
stosowanych obecnie przez firme Oracle do $wiadczenia ustug asysty technicznej, gromadzonych danych i ich
wykorzystaniu zamieszczono w Globalnych procedurach bezpieczeristwa w $wiadczeniu asysty technicznej dla klienta
(Global Customer Support Security Practices) oraz w serwisie My Oracle Support. Dodatkowe informacje o
narzedziach i ich dostepnosci mozna réwniez uzyskac kontaktujgc sie ze swoim lokalnym przedstawicielem
handlowym lub lokalnym biurem éwiadczacym ustugi asysty technicznej dla klienta.

Jezeli firma Oracle wyraznie zastrzeze w dokumentacji narzedzia, zasadach Swiadczenia ustug asysty technicznej,
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 mozliwosé
uzywania narzedzia przez klienta. Wbudowane oprogramowanie dostawcy zewnetrznego, lub oprogramowanie
zewnetrzne, licencjonowane na podstawie Odrebnych Warunkéw (np. Mozilla i LGPL), moze wymagac dostepu lub
uzycia narzedzi zgodnie z dokumentacjg lub plikiem informacyjnym readme dla tych narzedzi. Prawa klienta do
uzywania narzedzia lub oprogramowania licencjonowanego na Odrebnych warunkach nie beda w zaden sposéb
ograniczone ani zmienione umowg zawartg przez klienta z firmg Oracle.

8. Ogolnoswiatowe procedury bezpieczenstwa w swiadczeniu ustug
asysty technicznej

Firma Oracle poswieca duzo uwagi bezpieczenstwu swoich ustug asysty technicznej. Przy sSwiadczeniu
standardowych ustug asysty technicznej firma Oracle bedzie stosowac Globalne procedury bezpieczenstwa w
$wiadczeniu asysty technicznej dla klienta (Global Customer Support Security Practices), ktdre dostepne sg pod
adresem http://www.oracle.com/support/policies.html. Oracle moze wprowadzi¢ zmiany w procedurach wedtug
wiasnego uznania; jednak poziom bezpieczenstwa w nich okreslony nhie ulegnie istotnemu zmniejszeniu w okresie, za
ktéry uiszczono juz optaty za asyste techniczna. Wprowadzone zmiany wyszczegélniono w dotgczonym dokumencie
Zestawienie zmian (PDF).

Nalezy pamieta¢, ze ustugi i systemy Global Customer Support nie sg przeznaczone do obstugi specjalnych
mechanizméw kontrolno-zabezpieczajgcych, ktére mogg byé wymagane do przechowywania lub przetwarzania
niektérych rodzajéw danych wrazliwych. Nalezy upewni¢ sig, ze nie przekazuje sig zadnych danych dotyczacych
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stanu zdrowia, kart ptatniczych lub innych danych wrazliwych, ktére wymagajg ochrony mocnigjszej, niz okreslonow
Globalnych procedurach bezpieczenstwa w $wiadczeniu asysty technicznej dla klienta. Informacje o sposobach
usuwania danych wrazliwych z przekazywanych informacji s dostepne w serwisie My Oracle Support pod adresem:
https://support.oracle.com/CSP/main/article?cmd=show&type=NOT&id=1227943 1.

9. Definicje pozioméw waznosci zgloszen

Zgloszenia serwisowe dotyczgce programéw Oracle, objetych ustugami asysty technicznej, klienci moga otwieraé
online w internetowych serwisach asysty technicznej Oracle lub telefonicznie. Poziom waznosci zgtoszenia
serwisowego jest okreslany przez klienta i firmg Oracle przy zastosowaniu kryteriéw wskazanych ponizej.

Poziom waznosci 1

Programy systemu produkcyjnego klienta, objete asystg techniczna, catkowicie przestaly dziata¢ lub nastgpity tak
powazne zakiocenia w ich dziataniu, ze klient nie moze normalnie kontynuowaé pracy. Korzystanie z programow stato
sig niemozliwe. Dziatanie tych programéw ma dla przedsiebiorstwa znaczenie krytyczne i sytuacja wymaga
natychmiastowej interwenciji. Zgloszenie serwisowe o poziomie waznosci 1 dotyczy jednej lub kilku z wymienionych

ponizej sytuaciji:

e uszkodzenia danych;

¢ niedostgpnosci udokumentowanej funkcji kluczowe;j;

* zawieszenia si¢ systemu, powodujgcego niedopuszczalne lub nieprzewidywalne op6znienia w udostepnianiu
zasobow lub w reakgji systemu;

e awarii systemu, powtarzajgcej si¢ po probie ponownego jego uruchomienia.

Z wyjatkiem odmiennych postanowien niniejszego regulaminu, firma Oracle dofozy nalezytych staran, aby reagowaé
na zgtoszenia serwisowe o poziomie waznosci 1 w ciagu jednej (1) godziny. Czas reakcji w przypadku zgtoszen
skiadanych w ramach ustug asysty technicznej Oracle Communication Network Software Premier Support, prosimy
zapoznac sig z wtasciwym rozdziatem powyzej. W ramach calodobowej obstugi zgloszen serwisowych o poziomie
waznosci 1 dla wszystkich programéw Oracle objetych asystq techniczna, z wyjatkiem odmiennych postanowien
niniejszego regulaminu: dziat OSS bedzie pracowac przez catg dobe i przez wszystkie dni w tygodniu do momentu
rozwigzania problemu lub tak dtugo, jak diugo da sig osiggac realny postep prac. Przez caly ten czas klienci musza
zapewnic pracownikom OSS dostep do os6b kontaktowych, w siedzibie klienta lub za posrednictwem telefonu, ktére
beda udzielaé pomocy przy zbieraniu danych, testowaniu i instalowaniu poprawek. Przy nadawaniu zgloszeniom
serwisowym poziomu waznosci 1 nalezy zachowa¢ szczegélng rozwage, tak aby w sytuacjach naprawde powaznych
firma Oracle mogta udostepni¢ konieczne zasoby.

Poziom waznosci 2
Dzialanie systemu jest powaznie ograniczone. Wazne funkcje sa niedostepne i nie znaleziono zadnej akceptowalnej

metody obejscia problemu; korzystanie z systemu jest jednak nadal mozliwe, choé w ograniczonym zakresie.

Poziom waznosci 3
Dziatanie systemu jest ograniczone w niewielkim stopniu. Efektem ograniczenia jest niedogodno$é, ktéra moze

wymagac zastosowania metody obejscia problemu w celu dostania sig do okre$lonej funkgji systemu.

Poziom waznosci 4
Klient prosi o informacje na temat oprogramowania, o jego rozszerzenie (enhancement) lub wyjasnienie tresci

dokumentaciji, ale nie ma zadnych zakiécen w dziataniu oprogramowania. System dziata poprawnie. Problem nie
ma negatywnego wplywu na jego dziatanie.

10. Warunki Swiadczenia ustug asysty technicznej dla programéw Hyperion
i Agile
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W przypadku zaméwien ztozonych zgodnie z umowg ramows, zawartg z firmag Hyperion lub z firmg Agile, nastepujace
warunki dotyczg zaméwionych przez klienta ustug asysty technicznej.

Gwarancije. wytaczenia odpowiedzialnoséci z tytutu gwarancii i wytaczne przystugujgce $rodki prawne

Firma Oracle gwarantuje, ze ustugi bedg $wiadczone w sposob profesjonalny i zgodnie z zasadami obowigzujacymi w
branzy informatycznej. Klient ma obowigzek powiadamiaé firmg Oracle o wszelkich nieprawidiowosciach w
Swiadczeniu 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 FIRMY ORACLE BEDA
OGRANICZONE DO PONOWNEGO WYKONANIA USLUG, KTORE UPRZEDNIO ZOSTALY WYKONANE
NIENALEZYCIE LUB — JESLI FIRMA ORACLE NIE JEST W STANIE USUNAG NARUSZENIA W SPOSOB
EKONOMICZNIE UZASADNIONY — ROZWIAZANIA PRZEZ UZYTKOWNIKA UMOWY O $WIADCZENIE USLUG
ASYSTY TECHNICZNEJ | ODZYSKANIA OPLAT WNIESIONYCH NA RZECZ FIRMY ORACLE ZA NIENALEZYCIE

WYKONANE USLUGI.

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 ODPOWIEDZIALNOSE FIRMY ORAGLE ZA
WSZELKIE SZKODY WYNIKAJACE Z ZAMOWIENIA UZYTKOWNIKA ALBO Z NIM ZWIAZANE, W TYM
ODPOWIEDZIALNOSG KONTRAKTOWA | DELIKTOWA, JEST OGRANICZONA DO WYSOKOSCI OPLAT
UISZCZONYCH NA RZECZ FIRMY 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 FIRMY ORACLE ZA
NIENALEZYCIE WYKONANE USEUGI, KTORE STANOWIA PODSTAWE ODPOWIEDZIALNOSCI.

W przypadku zaméwienr zlozonych zgodnie z umowg ramowg zawartg z firma Hyperion, obowigzujg réwniez
nastepujace warunki dotyczace zaméwionych przez klienta ustug asysty technicznej.

Informacje poufne

Na mocy zamdéwienia klienta strony mogg uzyskaé dostep do informacji, ktére majg dla drugiej strony charakter
poufny (dalej okreslanych jako ,informacje poufne”). Strony zobowigzujg si¢ do ujawniania wytacznie informacji
wymaganych do wywigzania sie z zobowigzan wynikajgcych z zamowienia klienta. Informacje poufne obejmujg
jedynie warunki i ceny okresélone na podstawie zamowienia klienta oraz wszelkie informacje wyraZnie okreslone jako
informacje poufne w chwili ujawnienia.

Zainformacje poufne danej strony nie sg uznawane informacje, ktére: (a) sq lub stajg si¢ ogéinie dostgpne z przyczyn
niebedgcych wynikiem dziatania lub zaniechania drugiej strony; (b) byty w prawnym posiadaniu drugiej strony przed
ich ujawnieniem i nie zostaty uzyskane przez druga strong bezposrednio lub posrednio od strony ujawniajacej; (c)
zostaly w sposdb zgodny z prawem ujawnione drugiej stronie przez osobe trzecig bez zastrzezen dotyczacych ich
ujawniania lub (d) zostaty niezaleznie opracowane przez druga strone.

Strony zobowigzuja sie 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, ktdrzy zobowigzani sg do ochrony informacji przed nieuprawnionym ujawnieniem. Obie strony
mogg ujawni¢ warunki i ceny okreslone w zaméwieniu klienta w postepowaniu sgdowym wynikajacym lub
prowadzonym w zwigzku z zamdawieniem klienta, a takze do ujawniania informacji poufnych na Zgdanie odpowiednich
organéw administracji federainej badz stanowej, jeéli jest to wymagane prawem.
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11. Informacje kontaktowe

Numery telefoniczne i informacje kontaktowe mozna znale2é w serwisie internetowym Oracle dotyczacym asysty
technicznej, ktéry znajduje sie tutaj.
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