Zmluva o poskytovani sluzieb technickej podpory

spolo¢nosti ORACLE ¢islo 9-190810-04/SR

uzavretd podl'a § 269 ods.2 zékona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik
v zneni neskorSich predpisov

Medzi zmluvnymi stranami

1. ORACLE Slovensko, spol. s r.o.,

so sidlom Galvaniho Business Center IV., Galvaniho 17/A, 821 04 Bratislava, Slovenska
republika, ICO: 35 690 721, IC DPH: SK2020309357

Meno zastupcu opravneného konat’ v mene spoloénosti:

Ing. Maros Herda, konatel’

Bankové spojenie :

TATRA BANKA, a.s., Cislo uétu : 2625740374/1100

Spolo¢nost’ zapisana v obchodnom registri Okresného siidu Bratislava I, oddiel Sro,
vlozka €. 11027/B

Povereny zamestnanec na konanie vo veciach zmluvy a zodpovedny za jej plnenie, telefon, fax,:
Veronika Kostolanska

Oracle support sales

Tel: 02/57 288 626

Fax: 02/57 288 100

(dalej iba “dodavatel”)

2. Podohospodarska platobna agentura,

so sidlom Dobrovic¢ova 12, 815 26 Bratislava, Slovenska republika

ICO: 307 94 323

IC DPH: 2021781630

V zastipeni: Ing. Vadim Haraj, generalny riaditel’

Bankové spojenie: Statna pokladnica Bratislava

Cislo ué&tu: vydavkovy 7000116152/8180

Rozpoctova organizacia zriadend zakonom ¢&. 473/2003 Z. z. v zneni neskorsich
predpisov, s pésobnost'ou podl'a zdkona ¢. 543/2007 Z. z. v zneni neskorsich

predpisov

Povereny zamestnanec na konanie vo veciach zmluvy a zodpovedny za jej plnenie, teleféon, fax,:
Miroslav Gugik

Riaditel’ sekcie IT

Tel: +421 915 762 205

(dalej iba “objednavatel’)
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Cldnok 1. Predmet zmluvy

Ods. 1. Predmetom tejto zmluvy je obnova sluzieb technickej podpory (d’alej len ,,sluzby
technickej podpory), poskytovana dodavatelom, ktord obsahuje sluzbu Software Update
License & Support (nové verzie programov; servisné aktualizacie; doCasné opravy
programov; nové verzie dokumentécie a obmedzeny pristup k informaciam o oprave chyb a
dogasnych opravach programov na My Oracle Support; asistencia s poziadavkami na sluzbu
(SRs) 24 hodin x 7 dni v tyzdni; pristup do My Oracle Support (24x7 on-line elektronické
technické sluzby); moznost zakladania SRs prostrednictvom My Oracle Support; pocas
pracovnych hodin poskytovanie zékaznickych sluzieb, ktoré nemaji technicky charakter
(napr. pomoc s identifikovanim CSI, asistencia s prihlasenim do My Oracle Support)) pre
obdobie od 1. janusra 2011 do 31. decembra 2011, k licencidm uvedenym v Prilohe ¢. 1:
,,Zoznam licencii s technickou podporou Software Update License & Support™.

Ods. 2. Sluzby technickej podpory st poskytované v stlade s podmienkami licentnej zmluvy
,,Zmluva o poskytovani licencii a sluzieb Oracle” uzavretej medzi Oracle Slovensko, spol. s
r.o ICO: 35 690 721 a Podohospodarskou platobnou agentirou z 29.10.2004.

Pravidla ,,Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory Oracle® podliehaju zmene pocas
platnosti tejto zmluvy a aktualna verzia pravidiel ,,Zasady poskytovania sluzieb technickej
podpory Oracle” je dostupnd na adrese: http://www.oracle.com/support/collateral/oracle-
technical-support-policies.pdf.

Aktudlna siéasnd verzia pravidiel ,,Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory Oracle®
platnd ku diiu podpisu tejto zmluvy je zadefinovd v prilohe ¢&. 2: ,.Zasady poskytovania
sluzieb technickej podpory Oracle® ktora tvori jej neoddelitelni stcast (dalej len
»pravidla®)

Pravidla sa uplatiiujt iba v rozsahu plnenia tejto zmluvy.

Cldnok 2. Poplatok a platobné podmienky

Ods. 1. Poplatok za obnovené sluzby technickej podpory na obdobie od 1.1.2011 do
31.12.2011 uvedeny v ¢&lanku 1. tejto zmluvy je stanoveny dohodou zmluvnych stran
v stlade so zdkonom ¢&. 18/1996 Z.z. aje detailne uvedeny v Prilohe ¢. 1 tejto zmluvy
,Detailnd kalkulacia poplatkov Software Update License & Support®, ktora tvori jej
neoddelitelna stcast’.

Vysledny poplatok za sluzby technickej podpory uvedeny v Prilohe €. 1 tejto zmluvy:
,,Detailna kalkulacia poplatkov Software Update License & Support™
je vo vyske 123 203, 50- EUR bez DPH.

Sadzba DPH je 20%
Celkova vyska DPH je 24 640,70 EUR.
Celkovy  zmluvny  poplatok sDPH je 14784420 EUR, slovom

jednostostyridsat'sedemtisicosemstostyridsat’Styri eur a dvadsat’ eurocentov.

Faktury spolo¢nosti Oracle budu obsahovat’ aplikovatelna daf (DPH). Ak dojde k zakonnej
zmene sadzby DPH, kone¢na cena s DPH sa vypogita podl'a aktudlne platnej sadzby DPH.

Ods. 2. Fakturovany poplatok za roéna technickd podporu je splatny kvartdlne pozadu a
bude uhradeny objednavatelom v lehote 30 kalendarnych dni od vystavenia danového
dokladu doddvatelom. Za datum vzniku dafiovej povinnosti bude povazovany datum
vystavenia dafiového dokladu.
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Ods. 3 Fakturdcia poplatkov sa uskuto¢iiuje v mene Euro. V pripade, 7e faktira bude
obsahovat’ nespravne Udaje, je objednavatel’ opravneny ju do datumu jej splatnosti vratit
dodavatelovi. Dodavatel’ takato faktdiru opravi alebo vystavi novl faktaru, s vyznadenim
novej lehoty splatnosti.

Ods. 4.Celkovy zmluvny poplatok s DPH za obnovené sluzby technickej podpory Oracle,
ktord bola objednana, sa neda zrusit’ ani refundovat’. Uvedené ustanovenie v tomto odseku sa
neuplatni pri odstiipeni od tejto zmluvy a objednavatel’ mé pravo na vratenie pomernej Gasti z
celkového poplatku zaplateného za sluzby technickej podpory. Odstipenie od zmluvy je
acinné doru¢enim pisomného oznamenia dodéavatel'ovi o odstipeni od tejto zmluvy.

Ods.5. Objednéavatel’ moze vypovedat’ poskytovanie sluzieb technickej podpory kedykol'vek
s vypovednou lehotou 30 dni odo dita dorucenia vypovede. U¢inena vypoved’ neoslobodzuje
objednavatela od povinnosti hradit’ poplatky za poskytnuté sluzby technickej podpory, ak
spoloCnost’  Oracle Slovensko, spol. sr.o. neukon¢i poskytovanie sluzieb vsetkym
pouzivatelom programov, alebo ak sa podstatne nezmeni néplii sluzieb technickej podpory
poskytovanej, resp. ponilikanej vsetkym uZivatelom programov. V opaénom pripade mé
objednavatel’ prdvo na vratenie pomernej Casti celkového poplatku zaplateného za sluzby
technickej podpory.

Spolo¢nost’ Oracle Slovensko, spol. s r.0. mdze vypovedat’ poskytovanie sluzieb technickej
podpory, ak objedndvatel’ porusi zmluvné povinnosti tejto zmluvy, na ktoré bol objednavatel
pisomne upozorneny a v primeranej lehote urCenej v pisomnom oznameni tieto neodstranil.
Vypovedna lehota ¢ini 30 dni odo diia dorucenia vypovede.

Clinok 3. Cas a miesto plnenia

I. Této zmluva sa uzatvara na dobu ur¢iti do 31.12.2011
2. Miestom plnenia predmetu tejto zmluvy je Podohospodarska platobna agentira

Clinok 4. Zdverecné ustanovenia

Ods. 1. Tato zmluva nadobtda platnost” diiom podpisania obidvoma zmluvnymi stranami. V
zmysle § 47a ods. 1.Ob¢ianskeho zakonnika tato zmluva je (¢inna difom nasledujiicim po dni
Jjej zverejnenia.

Ods 2. Tato zmluva je povinne zverejiiovana podla § Sa zakona ¢&. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon
o slobode informacii) v zneni neskorsich predpisov.

Ods 3. Zmluvné strany vyslovne sthlasia so zverejnenim tejto zmluvy  a dodatkov
v centralnom registri zmliv vedenom na Urade vlady SR. Zverejnenie zmluvy nie je
porusenim alebo ohrozenim obchodného tajomstva.

Ods 4. Zmluvné strany berli na vedomie, Ze v pripade nezverejnenia tejto zmluvy do troch
mesiacov od jej uzavretia plati v zmysle ustanovenia § 47a ods. 4 Obgianskeho zakonnika,
ze k uzavretiu tejto zmluvy nedoslo.

Ods 5. Pravne vztahy v tejto zmluve neupravené sa riadia prislu$nymi ustanoveniami
Obchodného  zdkonnika v platnom zneni a ostatnymi platnymi préavnymi predpismi
Slovenskej republiky.
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Ods. 6. Tato zmluvu mozno menit’ oéislovanymi pisomnymi dodatkami so stthlasom oboch
zmluvnych stran.

Ods 7. Pre doruCenie akejkol'vek pisomnosti na poslednt uréent adresu plati, 7e povinnost
dorucenia pisomnosti je splnena, ked’ ju adresat prevezme, odmietne prevziat’ alebo diiom,
ked’ ju posta vratila odosielajiicej strane ako nedorucend.

Ods. 8. Préava a povinnosti zmluvnych stran, zodpovednost’ za vady, zodpovednost’ za Skody
a reklamécie st definované v licenénej zmluve ,,Zmluva o poskytovani licencii a sluzieb
Oracle® uzavretej medzi Oracle Slovensko, spol. s r.o ICO: 35690 721 a PPA zo diia
29.10.2004 akceptovanych pri nadobudnuti licencii, na ktoré boli poskytnuté prava na ich
pouZzivanie

Ods. 9. NeoddeliteI'nou sucastou tejto zmluvy st prilohy:

Priloha €. 1 —,,Zoznam licencii s technickou podporou Software Update License & Support*
Priloha ¢. 1 —,,Detailna kalkulacia poplatkov Software Update License & Support*

Priloha ¢.2 Pravidla ,,Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory Oracle*

Ods. 10. Této zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch, z ktorych kazda zmluvné strana
dostane dva rovnopisy.

Za objednavatel’a Za dodavatel’a
Meno:  Ing. Vadim Haraj Meno: Ing. Maro$ Herda
Funkcia: generalny riaditel Funkcia: konatel’
i s Datum: .
Podpis: ...\

Galvaniho Busine

Galvanine 17/A, 821

Tel.:02/5728 8111 Fa 8 &
ICO: 35690721, IG DPH: SK2020
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Priloha €. 1 k zmluve 9-190810-04/SR

Pédohospodarska platobna agentira
Dobrovic¢ova 12
815 26 Bratislava

Slovakia

Zoznam licencii s technickou podporou Software Update License & Support

Kontrakt# Produkt csli Poéet [Typ licencig Cislo licencie

2018342 |[Internet Application Server Enterprise Edition - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521

2018342 |[Oracle Database Enterprise Edition - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521

2018342 [Real Application Clusters - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521

2018342 [Internet Application Server Standard Edition - Processor 16373813 2 FULL USE | SK-200509-754

2018342 [ldentity and Access Management Suite - Employee User 16373813 100 FULL USE | SK-200509-754

Detailna kalkulacia poplatkov Software Update License & Support

Kontrakt# Produkt csli Poéet [Typ licencig Cislo licencie Cena Mena

2018342 |[Internet Application Server Enterprise Edition - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521 39533,82] EUR

2018342 |[Oracle Database Enterprise Edition - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521 52 711,80 EUR

2018342 |[Real Application Clusters - Processor 14266004 8 FULL USE | SK-230304-521 26 355,88] EUR

2018342 [Internet Application Server Standard Edition - Processor 16373813 2 FULL USE | SK-200509-754 3257,04] EUR

2018342 [ldentity and Access Management Suite - Employee User 16373813 100 FULL USE | SK-200509-754 1344,96)] EUR
SPOLU bez DPH: 123 203,50, EUR
DPH: 24 640,70 EUR
SPOLU s DPH: 147 844,20 EUR




Pravidla ,,Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory

Oracle*
Zaciatok ucinnosti: 1. februar 2011.

PREHLAD
Pokial nie je stanovené inak, tieto zasady technickej podpory sa maju aplikovat na technicki podporu
vSetkych produktovych liniek software Oracle.

Vyrazy "vy" a "va$" sa tykaju fyzickej alebo pravnickej osoby, ktora si objednala technicki podporu od
firmy Oracle alebo niektorého jej autorizovaného distributora.

Aby sa ziskala technicka podpora poskytovana od Oracle Support Services (“OSS”) — Podpornymi
sluzbami Oracle — tak, ako je uvedené v sekcii Oracle Technical Support Levels — Technické podporné
urovne Oracle, musia byt vSetky programy riadne licencované.

Technickd podpora sa poskytuje pre problémy (vratane problémov, ktoré ste sami spésobili), ktoré su
rieSitelné v aktualnom podporovanom vydani niektorého nezmeneného licencovaného programu od
Oracle, a na certifikovanom hardware, databaze a konfiguracii operatného systému, tak, ako je
Specifikované vo vasej objednavke alebo programovej dokumentacii.

Informacie o vydani produktu a podporovanych platformach pre vSetky programy Oracle, okrem Phase
Forward, su dostupné pomocou webovo orientovanych zakaznickych podpornych systémov Oracle —
vid doleuvedenu sekciu Web-Based Customer Support Systems (Webovo orientované zakaznicke
podporné systémy). Informacie o vydani produktu a podporovanych platformach pre programy Phase
Forward vam budu poskytnuté pisomne.

Firma Oracle bude poskytovat technicki podporu v sulade so zasadami ochrany osobnych udajov
dostupnych na http://www.oracle.com/html/services-privacy-policy.html.

Tieto Zasady technickej podpory mézu odkazovat na byvalé zmluvy PeopleSoft ako “Software Support
Services Terms and Conditions (Podmienky a nalezitosti softvérovych podpornych sluzieb)”, na byvalé
zmluvy Siebel ako “Maintenance Services Policy (Zasady udrzby)’, na byvalé zmluvy Hyperion ako
“Standard Maintenance Program (Program Standardnej udrzby)”, na byvalé zmluvy Agile ako “product
support policy (Zasady podpory produktu)’, na byvalé zmluvy BEA ako “Support Services” policies
(Zasady podpornych sluzieb), na byvalé zmluvy Haley ako “Support Maintenance Agreement (Zmluva o
podpore udrzby)”’, na byvalé zmluvy mValent ako “Maintenance and Technical Support Agreement
(Zmluva o udrzbe a technickej podpore)”, na byvalé zmluvy AmberPoint ako “Maintenance and Support
Schedule 2.0 (Udrzba a podpora, rozpis 2.0)” a na byvalé zmluvy Phase Forward ako “Phase Forward
Licensee Support Services Policy (Zasady podpornych sluzieb majitefa licencie Phase Forward)”.

Podla uvazenia firmy Oracle mbzu byt tieto Zasady technickej podpory podrobené zmenam; v kazdom
pripade, zmeny zasad Oracle nebudiu mat za nasledok Ziadnu materialovu redukciu na drovni sluzieb
poskytovanych podporovanym programom pocas platnosti obdobia podpory (definovanej nizsie), za
ktoru boli zaplatené poplatky za technickt podporu.

Na zobrazenie vykonanych zmien pozri prilozené Statement of Changes (PDF) — Stanovenie zmien (vo
formate PDF).

SUPPORT TERMS

Technical Support Fees

Preklad: Support terms — podmienky podpory, technical support fees — poplatky za technicku podporu.
Poplatky za technicku podporu su splatné rone este pred zaCatim obdobia podpory, pokial nie je v
prislusnej objednavke alebo finanénom alebo platobnom kontrakte s firmou Oracle alebo niektorou jej
poboCkou stanovené inak. Va&§ zavéazok platit si z vaSej strany vyZaduje vypracovat s Oracle
objednavku na technicku podporu (napr. nakupnu objednavku, skuto&nu platbu alebo ind odsuhlasenu
metédu platby). Faktdra bude vystavena len na zéaklade obdrZzaného vasho zavazku platit a bude
zaslana na adresu, ktoru si stanovite. Nezaplatenie faktury bude mat za nasledok ukoncéenie podpory.
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Obdobie podporovania

Technicka podpora bude platna od datumu jej ucinnosti uvedeného vo vasej objednavke, pokial tam nie
je stanovené inak. Ak bola va$a objednavka predlozené cez Oracle Store, datum ucinnosti je defi, kedy
bola vasa objednavka akceptovana od Oracle. Pokial' nie je v objednavke stanovené inak, podmienky
technickej podpory od Oracle, vratane tvorby cien, su stanovené na 12 mesacné obdobie podporovania
(dalej v texte ako “obdobie podporovania”). VSetky sluzby technického podporovania objednané na
nejaké obdobie podporovania ako aj prislusné poplatky su nezrusitelné a nerefundovatelné. Oracle nie
je povinny poskytovat' technicki podporu po skonceni obdobia podporovania.

Subor licencii

KazZdy subor licencii pozostava zo (i) vSetkych vasich licencii na niektory program, vratane niektorych
variant* (napr. Database Enterprise Edition and Enterprise Edition Options; Purchasing and Purchasing
Options — Nakup a Varianty nakupu), Enterprise Managera* (napr. Database Enterprise Edition a
Diagnostics Pack) alebo samoobsluzného modulu* (napr. Human Resources and Self-Service Human
Resources — Ludské zdroje a Samoobsluzné ludské zdroje), licencovaného pre takéto programy, alebo
(ii) vSetkych vasich licencii na niektory program, ktoré zdielaju rovnaky zdrojovy kod**. Vyvojové a
predvadzacie licencie dostupné cez Oracle Partner Network alebo Oracle Technology Network nie su v
definicii Ziadneho suboru licencii zahrnuté. Pre programy Crystal Ball je subor licencii definovany ako tie
isté licencie niektorého programu, obsiahnutého v danej objednavke.

* ako je uvedené v cenniku Oracle,

** programy, ktoré zdielaju rovnaky zdrojovy kéd, su:

+ Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One a
Personal Edition.

+ Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition a Internet
Application Server Standard Edition One.

+  WebLlogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard, WebLogic Suite a Web Tier.

Pre objasnenie, ak ste partner firmy Oracle a poskytujete niektorému koncovému uzivatelovi podporu v
prvej linii (napr. Embedded Software License (‘ESL”), Application Specific Full Use (“ASFU”) alebo
niektorej inej podpory prvej linie, autorizovanej od Oracle), subor licencii bude pozostavat zo vSetkych
licencii programu (-ov) pre koncového uZivatefla, vioZzeného alebo obsiahnutého v Application Package
na zaklade ESL Distribution Agreement, ASFU Distribution Agreement alebo inej distribu¢nej zmluvy
uzavretej medzi vami a Oracle. Ak ma tento koncovy uZivatel aj Full Use licencie (tzv. licencie PIného
vyuzivania) priamo podporované vami, potom tieto Full Use licencie musia byt tieZ podporované na
rovnakej urovni ako licencie ASFU alebo ESL.

Ak Oracle poskytuje podporu prvej linie pre vetky licencie ASFU a Full Use niektorého koncového
uzivatela, potom aj tieto ASFU aj Full Use licencie musia byt podporované na rovnakej urovni. V
kazdom pripade, ak Oracle poskytuje podporu prvej linie pre Full Use licencie pre niektorého koncového
uZivatefa a vy mu poskytujete podporu prvej linie pre licencie ASFU alebo ESL, potom tieto licencie
nebudu povazované za sucast toho istého licenéného suboru pod zasadami prispbsobovania urovne
servisu Oracle.

Urovne prispdésobovania servisu

Pri zaobstaravani technickej podpory musia byt vSetky licencie v lubovolnej danej licenénej sade
podporované podla tej istej Urovne servisu technickej podpory (napr. Software Update License &
Support) alebo nepodporované. Ak pridate Extended Support — RozSirenu podporu, musite vSak
udrziavat’ Software Update License & Support pre cely subor licencii; vzhfadom na dostupnost, musite
si zaobstarat Extended Support pre vSetky licencie niektorej Specifickej verzie vydania niektorého
programu v pripade, ak kupite Extended Support pre niektoru licenciu v tejto verzii vydania. V ramci
suboru licencii nemézete podporovat len nejaku Cast tohto suboru (podsubor); subor licencii musi byt
redukovany ukon&enim niektorych nepodporovanych licencii. Kazdé ukoncenie licencie musite vykonat
pisomne.
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Obnovenie technickej podpory od Oracle

V pripade, ak sa technicka podpora z rdéznych priin prestala vykonavat alebo nebola pévodne
zakupena, pri zacati dalSej technickej podpory sa stanovi poplatok za jej obnovenie. Obnovovacie
poplatky su rovné 150% z hodnoty naposledy zaplatenych poplatkov za podporu alebo 150% z posledne
publikovaného cennika technickej podpory pre tento licencovany program minus aplikovatelna
Standardna zlava, publikovana v Oracle Store (‘Standardna zfava”), platnd v €ase tejto obnovy, ak
podpora pre relevantné programy nebola pévodne zakupena, Umerne rozdelena odo dfia, kedy bola
technicka podpora objednana, ku diu, kedy sa technickd podpora prestala vykonavat (alebo datumu,
kedy sa objednala licencia, v pripade, ak technicka podpora nebola nikdy zakupena). Pouzivaju sa
aplikovatelné obnovovacie nastavenia. Ak sa stanovili poplatky za obnovu, je mozné zakupit technicku
podporu na rok nasledujuci za obdobim podpory za dodato&nu cenu technickej podpory, vypocitanu na
zaklade dizky doby, pogas ktorej bol licencovany program bez podpory (tzv. “go-forward support fee —
zélohovy poplatok za podporu”). Ak je obdobie nevykonavania podpory menSie ako 6 mesiacov,
zalohovy poplatok za podporu sa vypocita na zaklade posledne publikovaného cennika technickej
podpory minus aplikovatelna Standardna zlava, platna v Case tejto obnovy. Ak je obdobie
nevykonavania podpory 6 mesiacov alebo viac, zalohovy poplatok za podporu sa vypocCita na zaklade
posledne zaplatenej ceny za technicki podporu. Ak nie je podpora obnovovana pre cely subor licencii
alebo ak je podpora vykonavana len pre niektory podsubor licencii z nejakej objednavky, potom sa budu
aplikovat zasady “License Set - Subor licencii”, “Matching Service Levels — Urovne zodpovedajiceho
servisu” a “Pricing following Reduction of Licenses or Support Level — Ocerfovanie kvodli znizovaniu
licencii alebo urovne podpory”. V cene za obnovu a v zalohovej cene za podporu su zahrnuté
aplikovatelné obnovovacie nastavenia.

Ocenovanie kvoli znizovaniu licencii alebo urovne podpory

Ocenovanie podpory je zalozené na Urovni podpory a objeme licencii, pre ktoré je podpora objednana.
V pripade, ak sa niektory podsubor licencii pre nejaku objednavku ukonéi alebo ak je uroveri podpory
znizenda, podpora ostavajucich licencii na danu licencovanu objednavku bude ocenena pomocou
cennika technickej podpory Oracle, platného v C&ase tohto ukonéenia alebo zniZenia, minus
aplikovatelna Standardna zlava. Tato cena podpory neprevySi predchadzajuce poplatky za podporu,
zaplatené za zvy3Sné licencie ako aj za ukon¢ené alebo nepodporované licencie, a nebude znizena pod
hodnotu predchadzajucich poplatkov za podporu, zaplatenych za nadalej podporované licencie. Ak
objednavka licencie, u ktorej boli licencie ukon€ené, stanovila ur€ité dodrziavanie ceny pre dodatocné
licencie, potom podpora pre vSetky licencie objednané na zaklade tohto dodrzania ceny bude ocenena
pomocou cennika technickej podpory Oracle, platného v €ase tohto zniZenia, minus aplikovatelna
Standardna zfava.

Baliky zakaznickych aplikacii
Technickd podpora nemdzZe byt pre jednotlivy programovy modul vramci niektorého balika
zaékaznickych aplikacii prerusena.

Nepodporované programy

Zakaznici s nepodporovanymi programami nie sU opravneni stahovat alebo prijimat aktualizacie,
vydavané navody na udrzbu, Upravy, telefonicku asistenciu alebo iné technické podporné sluzby pre
nepodporované programy. Takisto sa CD nosie alebo programy zakupené alebo stiahnuté pre
skusobnu prevadzku, pre pouzivanie sinymi podporovanymi programami alebo zakupené alebo
stiahnuté ako nahradné média, nemdzu pouzivat na aktualizaciu akéhokolvek nepodporovaného
programu.

Technické kontakty

Va8im technickym kontaktom mézZe byt komunikacia medzi vami a OSS ohladne technickej podpory
programov. Va8e technické kontaktné osoby musia absolvovat minimalne uvodné zakladné produktové
Skolenie a, ak je potrebné, aj dodatocné Skolenie vhodné pre Specifické ulohy alebo implementacnu
fazu, pouzivanie Specializovanych produktov resp. ich prienik. VaSe technické kontaktné osoby musia
ovladat programy Oracle a vase prostredie Oracle pre u€ely pomoci pri rieSeni systémovych problémov
ako aj pri asistovani pracovnikom Oracle pri analyzovani a rieSeni servisnych poziadaviek. Pri vyskyte
nejakej servisnej pozZiadavky musi va$ technicky kontakt mat zakladné znalosti o vzniknutom probléme
ako aj schopnost vysvetlit tento problém za Ucelom asistencie pracovnikom Oracle pri diagnostikovani
daného problém. Aby sa zamedzilo problémom pri poskytovani sluzieb, ste povinni informovat OSS o
kazdej zmene zodpovednych kontaktnych oséb.
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Pri objednavke Software Update License & Support mdzete vymenovat jedného (1) hlavného a (4)
dalSich (nahradnych) zamestnancov ("technicky kontakt") na kazdy subor licencii, ktori budu v kontakte
s OSS. Pri kazdych 250 000,- USD C¢istych poplatkov za podporu na jeden subor licencii mate moznost
urit dodatocne dve (2) hlavné a Styri (4) nahradné technické kontaktné osoby. Vas hlavny technicky
kontakt bude zodpovedny za (i) dozor nad vaSou aktivitou ohladne servisnych poZiadaviek, (ii) vyvoj a
analyzu procesov vyhladavania chyb v ramci vaSej organizacie. Nahradné osoby technického kontaktu
budu zodpovedné za rieSenie uzivatelskych problémov. Za vymenovanie dalSich osdb technického
kontaktu mézete byt zatazeni dodato&nymi poplatkami.

Oracle méze kontrolovat’ servisné poziadavky od vasich oséb technického kontaktu, a na zaklade toho
vam mdze doporutit’ Specialne Skolenie za u€elom zamedzenia vyZadovania takych poZiadaviek, ktoré
by mohli byt tymto 8kolenim vyrieSené.

Aktualizacie programov

"Aktualizacia" (update) znamena nasledné vydanie programu, ktory Oracle vSeobecne dava k dispozicii
pre programové licencie pre svojich podporovanych zakaznikov bez dodato€nych licenénych poplatkov,
okrem uvadzacich poplatkov, ak sa aplikuju, a to tak, Zze si objednate technickd podporu obsahujucu
softwareové aktualizacie pre tieto licencie na prislusné ¢asové obdobie. Aktualizacie neobsahuju Ziadne
vydanie, volbu alebo buduci program, ktory Oracle licencuje zvlast. Aktualizacie sa poskytuju, ked su k
dispozicii (ur€uje to Oracle); nemusia pritom obsahovat vSetky verzie, ktoré boli predtym k dispozicii pre
niektory program zakupeny cez Oracle. Oracle nema povinnost' vyvijat budice programy alebo funkcie.
VSetky dostupné aktualizacie vam budu dodané alebo dané k dispozicii na stiahnutie. Pri dodani
obdrzite jednu kopiu aktualizacie pre kazdy podporovany operacny systém, pre ktory boli objednané
programové licencie. Budete zodpovedni za kopirovanie, stahovanie a inStalovanie tychto aktualizacii.

Konfiguraény spravca Oracle

Oracle poskytuje spolu s niektorymi svojimi programami aj tzv. Oracle Configuration Managera (OCM) —
Konfiguraéného spravcu Oracle. OCM je néastroj, ktory poméha zbierat a odosielat vaSe konfiguraéné
udaje do Oracle, aby sme mohli efektivnejSie odpovedat na vaSe servisné poziadavky. OCM je napojeny
na Oracle cez internet. Pri spojeni vSak nemdzZete prijimat Ziadne dalSie separatne informéacie. Preto
OCM mbzete vypnut, v kazdom pripade vas vSak od toho dbrazne odhovarame, pretoze to by
obmedzovalo nasu schopnost poskytovat vam nase sluzby. Viacej informacii o tomto nastroji najdete na
http://www.oracle.com/technology/documentation/ocm.html. Pouzivanim tohto nastroja davate suhlas na
prenos vasSich konfiguracnych informacii do Oracle.

OCM nespristupiiuje, nezbiera a neuchovava Ziadne osobné identifikovatelné informacie (okrem
technickych podpornych kontaktnych informécii) alebo subory obchodnych udajov uloZenych vo vaSom
softwareovom prostredi. Konfiguracné udaje poskytované firme Oracle cez softwareové nastroje sa
uchovavaju v schrankach chranenych heslami. Pri rieSeni servisnych poziadaviek a poskytovani
doporuceni ohladne konfiguracie vasho prostredia a umiestnenia programov bude potrebna vasa
pomoc. Okrem toho, pretoZe sa konfiguracné informacie budu aktualizovat, Oracle vas mézZe poZiadat o
asistenciu pri manazovani vasho Oracle produktového portfdlia, pri dodrZiavani licencii a sluzieb ako aj
pri pomoci pre Oracle na zlepSovani produktovych a servisnych ponuk pre vas.

Plan splatok, financovanie a leasingové zmluvy

Poplatky za technicku podporu splatné podla splatkového kalendara, financovania alebo leasingovych
zmlav medzi vami a Oracle alebo niektorou poboc¢kou Oracle ("splatkovy kalendar") su splatné v sulade
s nalezitostami a podmienkami takéhoto planu splatok; technicka podpora sa vSak musi objednat na
zaklade podmienok aplikovanej objednavky.

Podpora zivotnosti
Podpora Zivotnosti pozostava z nasledovnych urovni servisu:
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+  Premier Support (tiez odkazujuca na a dokumentovana vo vaSej objednavke ako “Software Update
License & Support”)

+ Extended Support (RozSirena podpora - ak je ponukana)

+  Sustaining Support (Udrziavacia podpora).

Popis sluZieb dostupnych pod uroviiami Premier Support, Extended Support a Sustaining Support sa
nachadza v doleuvedenych Oracle Technical Support Levels (Urovne technickej podpory Oracle).

Ak sa ponuka, Premier Support bude dostupny poc€as piatich rokov od datumu spristupnenia tohto
Oracle programu, okrem doleuvedenych pripadov.

Na zaklade dostupnosti, pre Specifické vydania mdze byt tato podpora rozSirena pomocou Extended
Support o dalSie tri roky.

Pripadne tato podpora méze byt rozSirena pomocou Sustaining Support, ktora bude dostupna, pokial
budete udrziavat vasu technicki podporu pre vase Oracle licencie.

Vid' aj prilozeny dokument pod nazvom ‘Lifetime Support Policy: Coverage for Server Technologies
(Zésady podpory Zivotnosti: Pokrytie pre serverové technolégie)” (PDF) pre Specifické programy
serverovej technoldgie, ktoré su alebo budu pokryté zasadami Podpory Zivotnosti.

Vid' aj prilozeny dokument pod nazvom_‘Lifetime Support Policy: Coverage for Fusion Middleware
(Zésady podpory Zivotnosti: Pokrytie pre spojenie middleware)” (PDF) pre $pecifické programy spojenia
middleware, ktoré su alebo budu pokryté zadsadami Podpory Zivotnosti.

Vid aj prilozeny dokument pod nazvom_“Lifetime Support Policy: Coverage for Applications (Zasady
podpory Zivotnosti: Pokrytie pre aplikacie)” (PDF) pre Specifické aplikacné programy, ktoré su alebo
budu pokryté zasadami Podpory Zivotnosti.

Vid' aj priloZzeny dokument pod nazvom_‘Lifetime Support Policy: Coverage for Retail Applications
(Zésady podpory Zivotnosti: Pokrytie pre maloobchodné aplikacie)” (PDF) pre Specifické programy
maloobchodnej aplikacie, ktoré su alebo budu pokryté zasadami Podpory Zivotnosti.

Poznamky:

1. Active Reasoning, ContextMedia, Notiva, a Sigma Dynamics a iné programy a vydania, ktoré maju
uz nepodporované udaje umiestnené v My Oracle Support, su vylu¢ené z Lifetime Support policy
(Zasad podpory zivotnosti).

2. Pre programy PeopleSoft Enterprise, ktoré boli po predchadzajicich 4 rokoch platnosti zasad
podpory vyradené, bude dostupny Sustaining Support, pokial budete udrziavat vasu technickd podporu
pre tieto programy.

3. Az do Siestich (6) rokov od datumu vydania licencovaného software pre programy PeopleSoft
Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne a JD Edwards World budu k dispozicii aktualizacie dani a
regulacné zmeny*. AZ do piatich (5) rokov od datumu vydania licencovaného software pre programy
PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne a JD Edwards World budu k dispozicii popisy
aktualizacii, nové softwareové zmeny a informacie o najnovsich vydaniach.

* aktualizacie dani a regulatné zmeny sa vztahuju na tie aktualizacie, ktoré sa venuju zmenam dani
resp. regulaénym zmenam, ktoré su v8eobecne dostupné podobne umiestnenym licenciam PeopleSoft
software, len na baze, &i a kedy su dostupné.

4.  PeopleTools program od Oracle, ktory bol poskytnuty spolu s vydanim niektorého aplikaéného
programu PeopleSoft, bude podporovany, pokial bude podporované vydanie takého aplikaného
programu. Certifikacie zmien a platformy pre niektoré menSie vydanie PeopleTools budu poskytované az
do 12 mesiacov po vSeobecnom spristupneni nasledujuceho mensSieho vydania alebo ked Oracle
oznami, Ze uz viac nebude vykonané Ziadne vydanie; do 24 mesiacov po vSeobecnom spristupneni
nasledujiceho mensieho vydania mézu byt poskytované
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Critical Patch Updates (Aktualizacie kritickych zmien) pre menSie vydanie niektorého PeopleTools.

Za UCelom dalSieho ziskavania Premier alebo Extended Support pre vydanie niektorého aplikaéného
programu PeopleSoft musite aplikovat menSie vydania PeopleTools. Aby ste boli na urovni aktualnych
technoldgii a produktov tretej strany, podporovanych poskytovatelmi produktov tretej strany, mézete byt
poziadani aplikovat mensie vydania PeopleTools.

UdrZovanie aplikacie PeopleSoft, ktora zahriiuje, ale nie limitovane, zmeny, baliky a udrzbové baliky,
méze vyzadovat nejaku aktualizaciu k niektorej novSej verzii PeopleTools.

Oracle si vyhradzuje pravo vykonavat zmeny k produktom tretej strany zahrnutych vo vydani programu
PeopleTools, ktoré zahrnuje, ale nie limitovane: (i) poZzadovanie novsich verzii produktov tretej strany,
(i) zmeny spbsobov balenia a distribucie produktov tretej strany, a (iii) nahradu alebo sanaciu jedného
alebo viacerych produktov tretej strany.

5.  Pre urcité vydania programu Oracle Retail application* pred vydanim 11, bude az do siedmych
rokov po vSeobecnom spristupneni tohto vydania k dispozicii limitovany Premier Support. Pre Oracle
Retail applications, pre ktoré nie je Premier Support k dispozicii, bude dostupny Sustaining Support,
pokial budete udrziavat technicki podporu pre tieto programy.

* predtym Retek, ProfitLogic a 360 Commerce.
6. Extended Support (RozSirena podpora):

(a) Pre podporovanych zakaznikov, ktorych aplikatné programy Oracle su certifikované len na Oracle9i
Database Release 9.2, a vydanie pre tieto aplikaéné programy je aktualne podporované pod Premier
Support alebo Extended Support, boli poplatky za Extended Support pre Oracle9i Database Release 9.2
zrusené v dobe od 1. augusta 2008 do 31. jula 2010. Pristup ku vSeobecne dostupnym stavom a
aktualizaciam kritickych Uprav (“CPUs”) pre takéto podporované aplikaCné programy beziace na
Oracle9i Database Release 9.2, obdrzite za nulové dodatoné naklady, okrem vaSich poplatkov za
Software Update License & Support (alebo za nejaki naslednu technickd podporu pre Software Update
License & Support). Zoznam aplikacii certifikovanych na Oracle9i Database Release 9.2 je dostupny na
http://www.oracle.com/us/support/library/tsp-certified-applications-069327.pdf.

(b) Pre zakaznikov s aktualnymi kontraktmi o podpore pre Oracle9i Database Release 9.2 na
platformach Solaris SPARC (64 bit), Linux x86 (32 bit). IBM AIX, HP-UX Itanium, HP-UX PA-RISC, HP
Tru64 UNIX, Microsoft Windows (32 bit), IBM z/OS on System z a IBM Linux on System z bude k
dispozicii Extended Support od jula 2010 do jula 2012. Pocas tohto obdobia bude Extended Support
limitovany len fixami (stavmi) Severity 1; Critical Patch Updates (“CPUs”) nebudu k dispozicii.

(c) Extended Support pre PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 bol rozSireny na jeden rok, od decembra
2010 do decembra 2011.

(d) Pre zakaznikov s niektorym aktualnym kontrakiom pre doleuvedené Programy boli poplatky za
Extended Support zruSené pre uvedené vydania programov a uvedené obdobia. Pocas tychto obdobi
dostanete pristup ku v8eobecne pristupnym aktualizaciam stavov (fixov), dani*, zakonov* a nariadeni*
ako aj
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critical patch updates (“CPUs”) za nulové dodatocné naklady, okrem vaSich poplatkov za Software
Update License & Support (alebo za nejaku naslednu technicku podporu pre Software Update License
& Support).

Vydanie programu Obdobie neplatenia za Extended Support
Oracle e—Business Suite 11/10 December 2010 — November 2011

JD Edwards EnterpriseOne 8.11* Januar 2010 — December 2010

Siebel CRM 7.8 Jun 2010 — M3j 2011

Oracle Database 10gR2 August 2010 — Jul 2011**

PeopleSoft Enterprise 8.9* Jul 2009 — Jun 2011

*

aktualizacie dani, zakonov a nariadeni sU urCené len pre vydania programov JD Edwards
EnterpriseOne 8.11 a PeopleSoft Enterprise 8.9.

** pre zakaznikov s aktualnymi kontraktmi o podpore pre Oracle Database 10gR2 na platformach IBM
Linux on System Z, IBM Linux on POWER Systems, HP OpenVMS Itanium a Windows Itanium bolo
obdobie neplatenia za Extended Support rozSirené na jeden rok; poplatky za Extended Support budu
zrusené od augusta 2010 do jula 2012.

Pre zakaznikov s aktualnymi kontraktmi o podpore pre Oracle Database 10gR2 on Linux Itanium bolo
obdobie neplatenia za Extended Support roz8irené na tri roky; poplatky za Extended Support budu
zruSené od augusta 2010 do jula 2013. V obdobi od augusta 2013 do jula 2015 bude Extended
Support stéle k dispozicii, ale za poplatky aktualne v tom €ase. PoCas tohto obdobia bude Extended
Support limitovany len fixami (stavmi) Severity 1; Critical Patch Updates (“CPUs”) nebudu k dispozicii.

(e) Poplatky za Extended Support pre prvy rok Extended Support pre PeopleSoft Enterprise 9.0 budu
zruseneé.

7.  Pre prvy rok Sustaining Support pre Oracle E-Business Suite Release11/9 (1. jul 2008 — 30. jin
2009) poskytne Oracle fixy pre vyrobné vady Severity 1. Nebudu poskytované Ziadne legislativne
aktualizacie, okrem aktualizacii amerického dafiového formulara U.S. Tax Form 1099 pre zdanovaci
rok 2008. Pre druhy rok Sustaining Support pre Oracle e-Business Suite Release 11/9 (1. jul 2009 —
30. jun 2010) bude Oracle pokraCovat v poskytovani fixov pre vyrobné vady Severity 1. Nebudu
poskytované Ziadne legislativne aktualizacie, okrem aktualizacii amerického formulara U.S. Tax Form
1099 pre zdanovaci rok 2009. Pre treti rok Sustaining Support pre Oracle E-Business Suite 11/9 (1. jul
2010 — 30. jun 2011) bude Oracle pokraCovat v poskytovani fixov pre vyrobné vady Severity 1. Nebudu
poskytované zZiadne legislativne aktualizacie ani aktualizacie amerického formulara U.S. Tax Form
1099.

8.  Premier Support pre Lustre program bude dostupny nasledovne:
a. Pre Lustre 1.6, Premier Support bude k dispozicii do juna 2010.
b. Pre Lustre 1.8, Premier Support bude k dispozicii do juna 2012.

Pravo na ukonéenie podpory

V suvislosti so Zivotnym cyklom produktov spolo&nosti Oracle mbéze byt potrebné ukonéit podporu
ur€itych vydani programov a spolo¢nost Oracle si preto toto pravo vyhradzuje; avSak vydania
programov, na ktoré sa vztahuje sluzba Premier Support, podliehaju politike spolo¢nosti Oracle pre
dozivotnu podporu. V pripade ukonenia podpory programov spolo¢nosti Phase Forward budete o tom
informovani priamo spolo¢nostou Oracle. Pre vSetky ostatné programy Oracle su informacie o
ukon&eni podpory vratane datumov ukonenia podpory, informacii o dostupnosti sluzieb Extended
Support a Sustaining Support a informacii o cestach migracie pre urcité funkcie zverejnené na portali
My Oracle Support. Informacie o ukoneni podpory podliehaji zmenam. V pripade programov
spolo¢nosti Phase Forward vam budu aktualizované informacie o ukonéeni podpory poskytnuté
pisomne. Pre
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vSetky ostatné programy Oracle poskytne spolo€nost Oracle aktualizované informacie o ukonceni
podpory na portali My Oracle Support.

Podpora prvého a druhého sledu

Musite zriadit a udrziavat organizaciu a procesy tak, aby sa ,podpora prvého sledu” pre podporované
programy poskytovala priamo vasim pouzivatefom. Podpora prvého sledu okrem iného zahffia (i) priame
odpovede pouZivatefom v suvislosti s otazkami tykajucimi sa vykonu, funkcie alebo <¢&innosti
podporovanych programov, (ii) priame odpovede pouzivatefom v suvislosti s problémami alebo
taZzkostami s podporovanymi programami, (iii) diagnostiku problémov alebo tazkosti s podporovanymi
programami a (iv) rieSenie problémov a tazkosti s podporovanymi programami.

Ak sa vam po vynaloZeni komeréne primeraného Usilia nepodari diagnostikovat' alebo vyrieSit problémy
alebo taZkosti s podporovanymi programami, mbzete sa obratit na spoloCnost Oracle a poZiadat o
.podporu druhého sledu”. Musite vynalozit komeréne primerané Usilie v zaujme poskytnutia potrebného
pristupu spolo¢nosti Oracle (napr. pristup k archivnym suborom, suborom dennika alebo datam
extrahovanym z databazy), ktory je nutny na poskytnutie podpory druhého sledu. Spolo¢nost Oracle
nezaru€uje vykonanie technickej podpory opisanej v tomto dokumente v pripade, ak na Zziadost
spolo¢nosti Oracle takyto pristup neposkytnete.

Podpora druhého sledu pozostava z (i) diagnostiky problémov alebo tazkosti s podporovanymi
programami a (ii) komerCne primeraného Usilia na vyrieSenie nahlasenych a overitelnych chyb
v podporovanych programoch tak, aby dané podporované programy pracovali po vSetkych podstatnych
strankach v sulade s opisom v prislusnej dokumentacii.

]

Spolognost’ Oracle méze posudit poZiadavky na servis zadané vasimi technickymi kontaktmi a odporugit
konkrétne zmeny organizacie a procesov, ktorych cielom je pomdct vam s vysSSie odporucanymi
Standardnymi postupmi.

Specifické podmienky podpory pre produkty dodavatela tretej strany

Aby ste dostali technickd podporu, musite zotrvavat v podporovanom prostredi — vratane aplikacii a
platforiem. Ak urcity dodavatel ukonéi podporu svojho produktu a chcete nadalej dostavat sluzby
technickej podpory od spolo€nosti Oracle, budete moZzno musiet inovovat tento produkt na aktualnu
certifikovanu a podporovanu aplikaciu, hardvérovu platformu, architektiru, databazu alebo konfiguraciu
operacného systému.

Informacie o vydaniach PeopleSoft a JD Edwards

Informécie o vydaniach pre programy PeopleSoft Enterprise a JD Edwards EnterpriseOne su k dispozicii
v prilozenej tabulke s nazvom ,Release Types for PeopleSoft Enterprise and JD Edwards EnterpriseOne
Applications® (Typy vydani pre aplikacie PeopleSoft Enterprise a JD Edwards EnterpriseOne) (PDF).

Specifické podmienky podpory pre Hyperion a Agile
V pripade objednavok zadanych na zaklade hlavnej zmluvy Hyperion alebo hlavnej zmluvy Agile sa na
objednané sluzby technickej podpory vztahuju nasledujuce podmienky.

Zaruky, vyhlasenia a vyluéné nahrady

Spolo¢nost Oracle sa zaruCuje, zZe sluzby technickej podpory budu poskytované profesionalnym
spbsobom v sulade s priemyselnymi Standardmi. Ste povinni informovat spolo¢nost Oracle

o akychkolvek nedostatkoch zaruky sluzieb technickej podpory do 90 dni od vykonania chybnych sluzieb
technickej podpory.

V PRIPADE AKEHOKOLVEK NESPLNENIA VYSSIE UVEDENYCH ZARUK PREDSTAVUJE VASU
VYLUCNU NAHRADU A CELU ZODPOVEDNOST SPOLOCNOSTI ORACLE OPATOVNE
VYKONANIE NEDOSTACUJUCICH SLUZIEB TECHNICKEJ PODPORY, ALEBO AK SPOLOCNOST
ORACLE DANE NESPLNENIE NEMOZE PODSTATNE NAPRAVIT KOMERCNE PRIMERANYM
SPOSOBOM, MOZETE PRISLUSNE SLUZBY TECHNICKEJ PODPORY UKONCIT A ZiSKAT SPAT
POPLATKY UHRADENE SPOLOCNOSTI ORACLE ZA NEDOSTACUJUCE SLUZBY TECHNICKEJ
PODPORY.
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V ROZSAHU POVOLENOM PRAVNYMI PREDPISMI SU TIETO ZARUKY VYHRADNE
A NEEXISTUJU ZIADNE INE VYSLOVNE ANI MLCKY PREDPOKLADANE ZARUKY A PODMIENKY
VRATANE ZARUK ALEBO PODMIENOK OBCHODOVATELNOSTI ALEBO VHODNOSTI NA URCITY
UCEL.

Obmedzenie zodpovednosti

ZIADNA ZO STRAN NIE JE ZODPOVEDNA ZA AKEKOLVEK NEPRIAME, NAHODNE, ZVLASTNE,
REPRESIVNE A NASLEDNE SKODY ALEBO AKEKOLVEK STRATY ZISKOV, PRiJMOV, UDAJOV
ALEBO POUZITIA UDAJOV. MAXIMALNA ZODPOVEDNOST SPOLOCNOSTI ORACLE ZA VSETKY
SKODY VYPLYVAJUCE ALEBO SUVISIACE S VASOU OBJEDNAVKOU, €I zO ZMLUVY, Z
PORUSENIA ZAKONA ALEBO INAK, JE OBMEDZENA NA SUMU POPLATKOV, KTORE STE
UHRADILI SPOLOCNOSTI ORACLE NA ZAKLADE VASEJ OBJEDNAVKY. AK TIETO SKODY
VYPLYVAJU Z VASHO POUZITIA SLUZIEB TECHNICKEJ PODPORY, ZODPOVEDNOST JE
OBMEDZENA NA POPLATKY UHRADENE SPOLOCNOSTI ORACLE ZA NEDOSTACUJUCE
SLUZBY TECHNICKEJ PODPORY, KTORE VIEDLI K VZNIKU DANEJ ZODPOVEDNOSTI.

V pripade objednavok zadanych na zaklade hlavnej zmluvy Hyperion sa na objednané sluzby technickej
podpory vztahuju aj nasledujiuce podmienky.

Zachovanie dovernosti

Na zaklade va8ej objednavky mdzZu strany ziskat pristup k informéaciam, ktoré su pre ne navzajom
doverné (,déverné informacie®). VSetci ako strany suhlasime, ze spristupnime len tie informacie, ktoré su
potrebné na splnenie povinnosti vyplyvajucich z vaSej objednavky. Déverné informacie su obmedzené
na podmienky a cenové udaje suvisiace s vaSou objednavkou a na v8etky informacie, ktoré su v ¢ase
spristupnenia jasne oznacené ako doverné.

Doverné informécie ktorejkolvek strany nesmu zahffiat informacie, ktoré: (a) su alebo sa stanu su€astou
verejnej domeény nie v désledku konania alebo nekonania druhej strany; (b) boli v zakonnej drzbe druhej
strany pred spristupnenim a druha strana ich priamo ani nepriamo neziskala od spristupfujucej strany;
(c) su zakonne spristupnené druhej strane tretou stranou, ktora nema obmedzenie ich spristupnenia;
alebo (d) su nezavisle vyvinuté druhou stranou.

VSetci ako strany suhlasime, Ze si budeme navzajom udrZiavat svoje doverné informacie v dovernosti
po€as obdobia troch rokov od datumu spristupnenia. Taktiez vSetci ako strany suhlasime, Ze dbverné
informacie spristupnime len zamestnancom alebo zastupcom, ktori to potrebuju v zaujme zabezpecenia
tychto informacii pred neopravnenym spristupnenim. Stranam nesmie ni€ branit v spristupneni
podmienok alebo cenovych udajov suvisiacich s vaSou objednavkou v akomkolvek sudnom konani
vyplyvajucom alebo suvisiacom s vaSou objednavkou alebo v spristupneni dévernych informacii
federalnemu alebo Statnemu organu v sulade s poziadavkami pravnych predpisov.

Technicka podpora pre licencie na vyvoj, demonstraciu a licencie pre

koncového pouzivatela

Technickéa podpora pre licencie na vyvoj a demonstraciu sa poskytuje prostrednictvom E&lenstva v sieti
Oracle PartnerNetwork. Skér ako budete moct poskytovat technickd podporu pre program, na ktory ste
poskytli licenciu svojmu koncovému pouzivatelovi, musite okrem pripadnej technickej podpory ziskanej z
licencii na vyvoj a demonstraciu ziskat aj technickd podporu pre tento program od spolo¢nosti Oracle a
sustavne ju udrziavat dovtedy, kym budete poskytovat podporu koncovému pouzivatelovi.

UROVNE TECHNICKEJ PODPORY ORACLE

Software Update License & Support

Na vydania programov vo faze Premier Support Zivotného cyklu podpory produktu spolo¢nosti Oracle sa
poskytuje sluzba Software Update License & Support. Sluzba Software Update License & Support
pozostava z tychto sucasti:
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« aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpecenia a kritické opravné aktualizacie,

+ danové, pravne a regulacné aktualizacie,

* inovacné skripty,

« certifikacia s vacsinou novych produktov/verzii tretej strany,

+ hlavné vydania produktov a technolégii, ktoré zahffiaju vS8eobecné udrzbové vydania, vybrané
funkéné vydania a aktualizacie dokumentacie,

* pomoc s poziadavkami na servis 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni,

* pristup na portal My Oracle Support alebo MySQL Customer Support Center (webové systémy
podpory pre zakaznikov dostupné nonstop) vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,
pokial nie je uvedené inak,

* netechnické sluzby pre zakaznikov po¢as beZnych pracovnych hodin,

*+ webova podpora pre programy MySQL sa poskytuje prostrednictvom portalu MySQL Customer
Support Center. Webova podpora pre vsetky ostatné programy Oracle sa poskytuje prostrednictvom
portalu My Oracle Support.

Sluzba Software Update License & Support pre programy Database Firewall a Database Firewall
Management Server pozostava z tychto sucasti:

* vySSie opisana sluzba Software Update License & Support s vynimkou, Ze opravy Specifické pre
produkty Oracle Linux podliehaju nizSie uvedenej poznamke €. 1,

* nonstop pristup k sieti Oracle Unbreakable Linux Network,

«  certifikacia hardvéru?,

* backport (uplatnenie opravy na starSiu verziu programu) oprav' s vynaloZenim komeréne
primeraného Usilia pre akykolvek program Oracle Linux vydany spolo¢nostou Oracle v priebehu
poslednych Siestich (6) mesiacov; harmonogram backportov (Backport Schedule) je k dispozicii na
adrese http://linux.oracle.com/backport-schedule.html.

Poznamky:

1. Spolo¢nost Oracle poskytne opravy chyb len pre urcité verzie programov Oracle Linux podla udajov
uvedenych na adrese_http://linux.oracle.com/supported.html.

2. Certifikacia hardvéru sa poskytuje pocas prvych Styroch (4) rokov od datumu, ked sa vydanie
ur¢itého programu Oracle Linux stane vSeobecne dostupné. Po Styroch (4) rokoch mdZe spolo€nost
Oracle poskytovat certifikaciu hardvéru vyluCne podla vlastného uvazenia; spoloCnost Oracle vSak
nema ziadnu povinnost’ tuto certifikaciu hardvéru poskytovat.

Z dovodu jedineCnych obmedzeni skorSich vydani maloobchodnych aplikacii od byvalych spolo&nosti
Retek, Profitlogic a 360 Commerce bude pre urCité vydania starSie ako vydanie 11 k dispozicii
obmedzena sluzba Software Update License & Support. Obmedzena sluzba Software Update License &
Support bude pozostavat z tychto sucasti:

» aktualizicie a opravy programov,

* hlavné vydania produktov a technoldgii,

* pomoc s poziadavkami na servis 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni,

+ pristup na portal My Oracle Support (webové systémy podpory pre zakaznikov dostupné nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* netechnickeé sluzby pre zakaznikov po¢as beznych pracovnych hodin.

Obmedzend sluZzba Software Update License & Support bude k dispozicii pre nasledujice programy
Moniforce: webSensor Enterprise a webProbe. Obmedzena sluzba Software Update License & Support
bude pozostavat z tychto sucasti:

+ aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpec€enia a kritické opravné aktualizacie,

+ hlavné vydania produktov a technoldgii, ktoré zahffiaju vSeobecné udrzbové vydania, vybrané
funkéné vydania a aktualizacie dokumentacie,

*+ pomoc s poziadavkami na servis po€as beznych pracovnych hodin,

* pristup na portal My Oracle Support (webovy systém podpory pre zakaznikov dostupny nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* netechnické sluzby pre zakaznikov po¢as beZnych pracovnych hodin.
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Obmedzena sluzba Software Update License & Support bude k dispozicii pre programy Phase Forward.
Obmedzena sluzba Software Update License & Support bude pozostavat z tychto sucasti:

« aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpecenia a kritické opravné aktualizacie,

* pomoc s poziadavkami na servis pocas beznych pracovnych hodin,

* moznost zadavania poZiadaviek na servis podla podmienok uvedenych na nasledujucom prepojeni:
http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/support-176416.htmi

* netechnickeé sluzby pre zakaznikov po¢as beznych pracovnych hodin.

Sluzba Software Update License & Support pre rady produktov Oracle Financial Services Software
(,OFSS*) sa poskytuje podla podmienok uvedenych v dokumente OFSS Technical Support Policies
(Zasady technickej podpory pre rady produktov OFSS), ktory je k dispozicii na adrese
http://www.oracle.com/us/support/policies/index.html.

Extended Support

Po uplynuti sluzby Premier Support méze byt pre urcité vydania programov Oracle k dispozicii sluzba
Extended Support. V pripade ponuky sluzby Extended Support je tato sluzba vo v3eobecnosti k
dispozicii na tri roky po uplynuti sluzby Premier Support a len pre vydanie programu s koncovou
supravou oprav.

Vydania programov opravnené na sluzbu Extended Support ziskaju sluzbu Software Update License &
Support obmedzenu na nasledujice sucasti, s vynimkou vydani programov Oracle Linux a Java, pre
ktoré platia niZSie uvedené podmienky:

« aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpec€enia a kritické opravné aktualizacie,

+ danové, pravne a regulacné aktualizacie,

* inovacneé skripty,

+ hlavné vydania produktov a technoldgii, ktoré zahffiaju vSeobecné udrzbové vydania, vybrané
funk&éné vydania a aktualizacie dokumentacie,

*+ pomoc s poziadavkami na servis 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni,

* pristup na portal My Oracle Support alebo MySQL Customer Support Center (webové systémy
podpory pre zakaznikov dostupné nonstop) vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,
* netechnické sluzby pre zakaznikov po¢as beZnych pracovnych hodin.

Sluzba Extended Support nezahifia nasledujuce polozky:
. certifikacia s novymi produktmi/verziami tretej strany.

Oracle Linux — sluzba Extended Support nie je k dispozicii pre programy Oracle Linux.

Java — vydania programov Java opravnené na sluzbu Extended Support ziskaju sluzbu Java Premier
Support obmedzenu na nasledujuce sucasti:

+ aktualizacie a opravy programov,

* nastroje na inovaciu,

* hlavné vydania produktov a technoldgii, ktoré zahffiaju vSeobecné udrzbové vydania, vybrané
funkéné vydania a aktualizacie dokumentov,

* pomoc s poziadavkami na servis 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni,

+ pristup na portal My Oracle Support (webové systémy podpory pre zakaznikov dostupné nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* netechnickeé sluzby pre zakaznikov po¢as beznych pracovnych hodin.

Sustaining Support

Sluzba Sustaining Support bude k dispozicii po uplynuti sluzby Premier Support. Vydania programov
opravnené na sluzbu Sustaining Support ziskaju sluzbu Software Update License & Support obmedzenu
na nasledujuce sucasti, s vynimkou vydani programov Oracle Linux, Java a OpenOffice.org, pre ktoré
platia nizSie uvedené podmienky:
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+ aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpelenia a kritické opravné aktualizacie
vytvorené pocas (i) obdobia sluzby Premier Support, (ii) obdobia sluzby Extended Support pre
zakaznikov, ktori ziskali sluzbu Extended Support. Zakaznici, ktori udrzuju sluzbu Extended Support, no
ziskaju sluzbu Sustaining Support, dostanu polozky uvedené v bode (i) vySSie, ako aj poloZky uvedené v
bode (ii), ale len po skon&eni obdobia sluzby Extended Support,

+ danové, pravne a regulacné aktualizacie vytvorené pocas obdobia sluzby Premier Support,

+ inovacné skripty vytvorené poc€as obdobia sluzby Premier Support,

+ hlavné vydania produktov a technolégii, ktoré zahffiaju vS8eobecné udrzbové vydania, vybrané
funkéné vydania a aktualizacie dokumentacie,

* pomoc s poziadavkami na servis na zaklade komeréne primeraného usilia 24 hodin denne, 7 dni v
tyzdni,

« pristup na portal My Oracle Support alebo MySQL Customer Support Center (webové systémy
podpory pre zakaznikov dostupné nonstop) vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* netechnické sluzby pre zakaznikov po¢as beZnych pracovnych hodin.

Sluzba Sustaining Support nezahffia nasledujlce polozky:

* nové aktualizacie programov, opravy, upozornenia zabezpecenia a kritické opravné aktualizacie,

* nové danové, pravne a regulacné aktualizacie,

* nové inovaéné skripty,

« certifikacia s novymi produktmi/verziami tretej strany,

+ zavazna podpora a pokyny na reakcie 24 hodin denne pre poziadavky na servis so zavaznostou 1
podra definicie v niz$ie uvedenej asti Uroven zavaznosti,

+ skoér vydané opravy alebo aktualizacie, ktoré uz spolo¢nost Oracle nepodporuje.

Oracle Linux — vydania programov Oracle Linux opravnené na sluzbu Sustaining Support ziskaju sluzbu
Software Update License & Support obmedzenu na nasledujiuce sucasti:

* pristup na portal My Oracle Support (webové systémy podpory pre zakaznikov dostupné nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* nonstop pristup k sieti Oracle Unbreakable Linux Network,

+ pristup k opravam a upozorneniam zabezpecenia vytvorenym pocas obdobia sluzby Premier
Support,

*Pozrite si v prilozenom dokumente ,Lifetime Support Policy: Coverage for Oracle Linux and Oracle VM*
(Politika dozivotnej podpory: Pokrytie pre produkty Oracle Linux a Oracle VM) (PDF) konkrétne vydania
programov Oracle Linux a datumy, pri ktorych sa o€akava dostupnost vysSie uvedenych sucasti sluzby.

Sluzba Sustaining Support pre programy Oracle Linux nezahffia nasledujice polozky:
« certifikacia hardvéru,

*  backport oprav,

+ pristup k novym opravam a upozorneniam zabezpecenia.

Java — vydania programov Java opravnené na sluzbu Sustaining Support ziskaju sluzbu Java Premier
Support obmedzenu na nasledujuce sucasti:

+ aktualizacie a opravy programov vytvorené pocas (i) obdobia sluzby Premier Support, (ii) obdobia
sluzby Extended Support pre zakaznikov, ktori ziskali sluzbu Extended Support. Zakaznici, ktori udrzuju
sluzbu Java Extended Support, no ziskaju sluzbu Java Sustaining Support, dostanu poloZzky uvedené v
bode (i) vysSie, ako aj polozky uvedené v bode (ii), ale len po skon€eni obdobia sluzby Extended
Support,

* nastroje na inovaciu vytvorené poc¢as obdobia sluzby Premier Support,

+ hlavné vydania produktov a technoldgii, ktoré zahffiaju vSeobecné udrzbové vydania, vybrané
funkéné vydania a aktualizacie dokumentacie,

* pomoc s poziadavkami na servis na zaklade komer¢ne primeraného usilia 24 hodin denne, 7 dni v
tyzdni,

* pristup na portal My Oracle Support (webové systémy podpory pre zakaznikov dostupné nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,
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* netechnické sluzby pre zakaznikov pocas beznych pracovnych hodin.

Sluzba Sustaining Support pre vydania programov Oracle Linux nezahffia nasledujuce polozky:

* nové aktualizacie a opravy programov,

* nové nastroje na inovaciu,

+ zavazna podpora a pokyny na reakcie 24 hodin denne pre poziadavky na servis so zavaznostou 1
podla definicie v nizSie uvedenej ¢asti Uroveri zavaznosti,

+ skér vydané opravy alebo aktualizacie, ktoré uz spolo¢nost Oracle nepodporuje.

OpenOffice.org — vydania programov OpenOffice.org opravnené na sluzbu Sustaining Support ziskaju
sluzbu OpenOffice.org Premier Support obmedzenud na nasledujuce sucasti:

+ aktualizicie a opravy programov vytvorené pocas obdobia sluZzby Premier Support,

*+ neobmedzené poZiadavky na servis,

+ pristup na portal My Oracle Support (webové systémy podpory pre zakaznikov dostupné nonstop)
vratane moznosti online zadavania poziadaviek na servis,

* nonstop pristup k sieti Oracle Unbreakable Linux Network.

Sluzba Sustaining Support pre vydania programov OpenOffice.org nezahffia nasledujice polozky:

* nové aktualizacie a opravy programov,

* zavazna podpora a pokyny na reakcie 24 hodin denne pre poZiadavky na servis so zavaznostou 1
podla definicie v nizSie uvedenej ¢asti Uroveri zavaznosti,

+ skér vydané opravy alebo aktualizacie, ktoré uz spolo&nost Oracle nepodporuje.

KedZe vydania programov podporované sluzbou Sustaining Support uZz nie su plne podporované,
informacie a schopnosti tykajuce sa tychto vydani m6ézu byt obmedzené. Obmedzena méze byt aj
dostupnost hardvérovych systémov uréenych pre spustanie vydani tychto programov.

Prioritny servis

Prioritny servis je dostupny pre vydania programu, ktoré ziskavaju podporu Premiér, RozSirenu alebo
Udrziavaciu podporu. Prioritny servis pozostava z nasledovného:

+ Stanovenie priorit poziadaviek na servis: poziadavky na servis budu zatriedené podla priority nad
servisné poziadavky tej istej Urovni zavaznosti, ktoré zaslali zakaznici Podpory Premiér

* Smernice reakcie na servisnu poziadavku: bude vyvinuté adekvatne Usilie reagovat na vase
servisné poziadavky podla nasledovnych smernic:

0 90% zavaznosti 1 do jednej hodiny (dostupné 24x7)

0 90% zavaznosti 2 poZiadavky na servis do 2,5 hodiny miestneho pracovného ¢asu

0 90% zavaznosti 3 poziadavky na servis do nasledujiuceho pracovného dna

0 90% zavaznosti 4 poZiadavky na servis do nasledujuceho pracovného dia

+ Medzinarodné stuprfiovanie zaloZzené na Case pre servisné poziadavky Zavaznost 1 a Zavaznost 2

+ Oracle Veduci dodania servisu/sluzby (,SDM”) bude vaSou kontaktnou osobou pre servisné
poziadavky Zavaznost 1 a vzajomne dohodnutl Zavaznost 2 (spolo¢ne, ,kritické servisné poziadavky*)
a bude s vami komunikovat' v miestnom jazyku. Ulohou SDM je poskytovat pomoc pri rieeni kritickych
servisnych poziadaviek a to nasledovne:

o Definovanie priorit pri vasich servisnych poziadavkach,

o Koordinacia virtualneho timu Oracle spolupracovnikov pri dodani podpory, vratane vasho
zakaznickeho kontaktu (kontaktov) na pomoc pri rieSeni kritickych servisnych poziadaviek,

o Definovanie zodpovednosti, vynimo€nych akcii a s nimi spojeny akény plan pre rieSenie kritickych
servisnych poziadaviek,

o Na vasu Ziadost, vypomoc pri vykonavani Specifickych uloh pri kritickej poZiadavke riadenej Podporou
Oracle,

o Sledovanie €innosti virtualneho timu a stupriovanie kritickych poZiadaviek v ramci Oracle Podpory
al/alebo podla potreby vasmu vedeniu,

o Organizovanie komunikacie medzi ¢lenmi timu podla potreby a

o Oznamenie o stave kritickych servisnych poZiadaviek vaSmu zakaznikovi a senior vedeniu.

Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory Oracle: 01-februar-2011 Strana 13z 19



+ Stanovenie priorit defektov pre Oracle Produktovy vyvojovy tim ohladne chyb produktu uréené na
rieSenie servisnych poziadaviek

Mesacné prehlady servisnych poziadaviek

Spolo¢na priru¢ka kontaktov a stupriovania

Priru¢ka konfiguracie prostredia

24x7 pristup na Specificky zakaznicky web portal

Stvrtro&né hodnotenia servisu

Vopred zaznamenana orientacna porada

Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spol. Oracle, ako je to spristupnené pre zakaznikov
Prioritného servisu

* Pristup kmesatnym web konferenénym poradam dodanym v angli¢tine so zastupenim
technologickych odbornikov ohladne Oracle produktov

Podla uvéZenia Oracle, mézZe Oracle doCasne nahradit alebo trvalo vymenit SDM, ktory vam bol
prideleny. AvSak Oracle vyvinie adekvatne usilie, aby minimalizovala takéto nahrady alebo odvolanie
vasho SDM. Oracle neur€i SDM, ktory nehovori vasim miestnym jazykom bez vasho predchadzajuceho
suhlasu.

Za ucelom ziskania Prioritného servisu pre sadu licencii musite ziskat Licenciu na aktualizaciu softvéru &
Podporu pre tuto sadu licencii. Ak ste si udrzali Licenciu na aktualizaciu softvéru & Podporu a chcete si
zakupit' Prioritny servis pre sadu licencii, pre tuto akciu nemusia byt licencie presuvané do aktualnej
licenénej metriky.

Prioritny servis nie je predmetom Postupov obnovy uvedenych vy3sSie. Prioritny servis nie je dostupny
pre v8etky programy. Prosim, kontaktujte vasho obchodného zastupcu Podpory ohladne dostupnosti
tejto sluzby.

Oddelenie prioritného servisu

Oddelenie prioritného servisu je dostupné pre vydania programu, ktoré ziskavaju podporu Premiér,
RozSirenu alebo Udrziavaciu podporu. Oddelenie prioritného servisu pozostava z nasledovného:

+ Stanovenie priorit poZiadaviek na servis: poZiadavky na servis budu zatriedené podla priority nad
servisné poziadavky tej istej Urovni zavazZnosti, ktoru zaslali zdkaznici podpory Premiér

* Smernice reakcie na servisnu poziadavku: bude vyvinuté adekvatne usilie na reagovanie na vase
servisné poziadavky podla nasledovnych smernic:

0 90% zavaznosti 1 do jednej hodiny (dostupné 24x7)

0 90% zavaznosti 2 poZiadavky na servis do 2,5 hodin miestneho pracovného ¢asu

0 90% zavaznosti 3 poziadavky na servis do nasledujiuceho pracovného dna

0 90% zavaznosti 4 poZiadavky na servis do nasledujuceho pracovného dna

+ Medzinarodné stuprfiovanie zaloZzené na Case pre servisné poziadavky Zavaznost 1 a Zavaznost 2

«  Pristup k anglicky hovoriacim Oracle Veducim dodania servisu (,SDM”) ktori vam budu k dispozicii
pri servisnych poziadavkach Zavaznost 1 avzajomne dohodnutd Zavaznost 2 (spolocne, ,kritické
servisné poziadavky”). Ulohou SDM je poskytovat pomoc pri rieseni kritickych servisnych poziadaviek
a to nasledovne:

o Definovanie priorit pri vasich servisnych poziadavkach,

o Koordinacia virtualneho timu Oracle spolupracovnikov pri dodani podpory, vratane vasho
zakaznickeho kontaktu (kontaktov) na pomoc pri rieSeni kritickych servisnych poziadaviek,

o Definovanie zodpovednosti, vynimo€nych akcii a s nimi spojeny akény plan pre rieSenie kritickych
servisnych poziadaviek,

o Na vasu ziadost, vypomoc pri vykonavani Specifickych uloh pri kritickej poziadavke riadenej Podporou
Oracle,

o Sledovanie €innosti virtualneho timu a stuprfiovanie kritickych poziadaviek v ramci Oracle Podpory
al/alebo podla potreby vasmu vedeniu,

o Organizovanie komunikacie medzi ¢lenmi timu podla potreby a

o Oznamenie o stave kritickych servisnych poZiadaviek vaSmu zakaznikovi a senior vedeniu.
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+  Stanovenie priorit defektov pre Oracle Produktovy vyvojovy tim ohladne chyb produktu iniciované na
rieSenie servisnych poziadaviek

Mesacné prehlady servisnych poziadaviek

Spolo¢na priru¢ka kontaktov a stupriovania

Priru¢ka konfiguracie prostredia

24x7 pristup na Specificky zakaznicky web portal

Stvrtro&né hodnotenia servisu

Vopred zaznamenana orientacna porada

Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spol. Oracle, ako je to spristupnené pre zakaznikov
Oddelenia Prioritného servisu

* Pristup kmesatnym web konferenénym poradam dodanym v angli¢tine so zastupenim
technologickych odbornikov ohladne Oracle produktov

Za ucelom ziskania Prioritného servisu pre sadu licencii musite ziskat Licenciu na aktualizaciu softvéru &
Podporu pre tuto sadu licencii. Ak ste si udrzali Licenciu na aktualizaciu softvéru & Podporu a chcete si
zakupit Prioritny servis pre sadu licencii, pre tuto akciu nemusia byt licencie presuvané do aktualnej
licenénej metriky.

Prioritny servis nie je predmetom Postupov obnovy uvedenych vySsie. Prioritny servis nie je dostupny
pre v8etky programy. Prosim, kontaktujte vasho obchodného zastupcu Podpory ohladne dostupnosti
tejto sluzby.

Balik Podpory Incident Server

Podpora Incident Server poskytuje technicki podporu zaloZzeni na webe podla zakladu serveru
v balikoch po 10 servisnych poziadaviek a je dostupna pokial mate k dispozicii Podporu Premiér pre
vaSe Oracle licencie. Podporu Incident Server pre program je mozné ziskat len s po€iatocnou kupou
licencie programu a, ak sa to pozaduje, mdze byt obnovena pre nasledné obdobia podpory. Baliky
Podpory Incident Server nezahffaju aktualizacie a nemdzu sa pouzivat, kupovat alebo predavat
v sUvislosti so ziadnou ponukou podpory. Ak chcete ziskat' Licenciu na aktualizaciu softvéru & Podporu,
bude predmetom postupov Oracle obnovy/ znovu zavedenia do u€innosti v ¢ase obnovy. Podpora
Incident Server pre nasledovné sady limitovanych produktov vo vSetkych platformach:

+ Oracle Balik podpory serveru databazy: Oracle Firemné vydanie databazy, Oracle Standardné
vydanie databazy, Oracle Standardné vydanie databazy ONE, Rozdelovanie disku, Klastery reainej
aplikacie, Zdokonalena kompresia

+ Oracle Balik podpory aplikaéného servera: Internetovy aplikaény Server Firemné vydanie,
Internetovy aplikany server Standardné vydanie, Internetovy aplikaény server Standardné vydanie ONE

Baliky podpory Incident Server su platné na jeden rok od datumu zakupenia. Platnost vSetkych
nevyuZitych servisnych poZiadaviek vyprSi na konci tohto obdobia. Pristup na Moja Oracle Podpora
vyprSi v ase vyrieSenia poslednej servisnej pozZiadavky. Sucet vasSich servisnych poZiadaviek nebude
znizeny o pocet servisnych poziadaviek uvedenych na vyrieSenie chyby produktu. Podpora Incident
Server zahffia:

* Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zaloZeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line

+  Pristup na software opravy a sady oprav na stiahnutie

Oracle Java Podpora vyvojovych nastrojov
Oracle Java Podpora vyvojovych nastrojov je k dispozicii pre nasledovné programy: Sun NetBeans,
Oracle Enterprise Pack pre Eclipse, a Oracle JDeveloper (stiahnuté z Oracle
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Technology Network po 28.6. 2005). Ak ziskate Oracle Java Podporu vyvojovych nastrojov, dostanete
podporu pre vSetky programy zahrnuté vysSie.

Oracle Java Podpora vyvojovych nastrojov pozostava z nasledovného:

« Pomoc pri servisnych poziadavkach 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni

+  Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zaloZzeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line

* Ne- technicky zakaznicky servis poCas beznej pracovnej doby

Oracle Java Podpora vyvojovych nastrojov nezahffia zvySenie Urovne pre nové vydania programu.

Oracle Solaris Podpora vyvojovych nastrojov

Oracle Solaris Podpora vyvojovych nastrojov je dostupna pre nasledovné programy: Oracle Solaris
Studio a Oracle Solaris Studio Express. Ak ziskate Oracle Solaris Podporu vyvojovych nastrojov,
dostanete podporu pre vSetky programy zahrnuté vyssie.

Oracle Solaris Podpora vyvojovych nastrojov pozostava z nasledovného:

+ Pomoc pri servisnych poZiadavkach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

+  Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zalozeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line

* Ne- technicky zakaznicky servis po¢as beznej pracovnej doby

Oracle Solaris Podpora vyvojovych nastrojov nezahffia zvySenie Urovne pre nové vydania programu ani
pristup na Oracle Solaris aktualizacie, upravy alebo opravy.

Java Podpora Premiér

Java Podpora Premiér je dostupna pre Java programy. Java Podpora Premiér pozostava z
nasledovného:

+  Aktualizacie a Upravy programov

+ Nastroje pre zvySenie Urovne

+ Hlavné vydania produktu a technologické vydania, ktoré zahffiaju v8eobecné povolenia na udrzbu,
povolenia na zvolenu funkcionalitu a aktualizacie dokumentacie

+ Pomoc pri servisnych poZiadavkach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

+  Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zaloZzeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line

* Ne- technicky zakaznicky servis po€as beznej pracovnej doby

OpenOffice.org Podpora Premiér

OpenOffice.org Podpora Premiér je dostupna pre OpenOffice.org programy. OpenOffice.org Podpora
Premiér pozostava z nasledovného:

+  Aktualizacie a Upravy programov

+ Pomoc pri servisnych poZiadavkach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

*  Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zaloZzeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line

*  24x7 pristup na siet’ Oracle Unbreakable Linux

Lustre Podpora

Lustre Podpora je dostupna pre zakaznikov, ktori ziskali Lustre 1.6 a 1.8. Lustre Podpora pozostava z
nasledovného:

*  Pristup k opravam, Upravam, bezpe¢nostnym upozorneniam a aktualizaciam

+ Pomoc pri servisnych poZiadavkach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

*  Pristup na Moja Oracle Podpora (24x7 systém technickej podpory zaloZzeny na webe), vratane
moznosti nahlasenia servisnych poziadaviek on-line
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Lustre Podpora nezahifia:
+ ZvySenie Urovne pre iné vydania Lustre programov

Baliky servisnych poziadaviek

Baliky servisnych poziadaviek su k dispozicii pre &lenov Siete Oracle Partner. Baliky servisnych
poziadaviek poskytuju technicki podporu zaloZenu na webe v balikoch po 10 alebo 25 servisnych
pozZiadaviek, nezahffiaju aktualizacie a nie su dostupné pre v8etky programy. Prosim, kontaktujte svoje
OPN Centrum pre interaktivny kontakt (http://partner.oracle.com/) ohladne dostupnosti programu.

Baliky servisnych poziadaviek su platné na jeden rok od datumu nakupu. Platnost vSetkych nevyuzitych
servisnych poziadaviek vyprSi najskor (i) koncom daného roka (ii) koncom vasho ¢lenského obdobia
v OPN, ak sa toto &lenstvo neobnovi. Pristup na nahlasenie servisnych poZiadaviek bude obmedzeny
v Case vyrieSenia poslednej servisnej poziadavky.

Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd

Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd su k dispozicii pre programy opravnené prijimat
UdrZiavaciu Podporu. Zakaznici, ktori ziskavaju Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd
dostanu danovy rok s aktualizaciami dani pre mzdové aplikacie Oracle.

Pre ziskanie Aktualizacii Severoamerickej dane z objemu miezd musia byt va8e licenéné programy
podporované Licenciou aktualizacie softvéru & Podpory. Ak ste si udrzali Licenciu aktualizacie softvéru &
Podpory a chcete ziskat Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd, pre tuto akciu nemusia byt
licencie presunuté do aktualnej licen€nej metriky. Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd
budu dodané cez Moja Oracle Podpora.

Pri ponuke m6zZu byt Aktualizacie Severoamerickej dane z objemu miezd ziskané az na dva (2) roky od
dostupnosti Udrziavacej Podpory pre platné vydanie Oracle programu. Aktualizacie Severoamerickej
dane zobjemu miezd nie su predmetom Postupov obnovy uvedenych vySSie. Aktualizacie
Severoamerickej dane z objemu miezd nie su dostupné vo vSetkych krajinach ani pre vSetky programy.
Prosim, kontaktujte svojho zastupcu predaja Podpory ohladne dostupnosti tejto sluzby.

Oracle Linux Sluzby podpory

Oracle ponuka Oracle Linux sluzby podpory pre zakaznikov bez ohfadu na to, &i pouzivaju alebo
nepouzivaju programy Oracle. Ohladne informacii o dostupnych sluzbach si prosim pozrite Oracle Linux
a Oracle VM Postupy pri Podpore dostupné na_http://www.oracle.com/support/policies.html.

Oracle VM Sluzby podpory

Oracle ponuka Oracle VM sluzby podpory pre zakaznikov bez ohladu na to, &i pouzivaju alebo
nepouzivaju programy Oracle. Ohladne informacii o dostupnych sluzbach si prosim pozrite Oracle Linux
a Oracle VM Postupy pri Podpore dostupné na_http://www.oracle.com/support/policies.html.

Sun Technické Sluzby podpory

Oracle spristupni na isty ¢as konkrétne ponuky technickej podpory, ktoré boli pred tym ponukané
spolo¢nostou Sun Microsystems. Tieto ponuky technickej podpory sa riadia postupmi technickej podpory
softvéru Sun. Informacie o tychto ponukach su dostupné na http://www.sun.com/servicelist/.

SYSTEMY ZAKAZNICKEJ PODPORY ZALOZENE NA WEBE

Nasledovné zasady pre Moja Oracle Podpora platia pre v8etky rady produktov Oracle az na programy
Phase Forward a MySQL: Pristup na Moja Oracle Podpora sa riadi podmienkami na pouzivanie uvedené
na web stranke Moja Oracle Podpora. Podmienky pouZitia podliehaju zmene a na poZiadanie je
k dispozicii képia tychto podmienok. Pristup na Moja Oracle Podpora je obmedzeny na vami uréené
kontaktné osoby.
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Nasledovné plati len pre programy MySQL.:

Pristup na MySQL Customer Support Center /Centrum zakaznickej podpory sa riadi podla Podmienok
pouzitia uvedenych na web stranke MySQL Customer Support Center . Podmienky pouZitia podliehaju
zmene a na poziadanie je k dispozicii kopia tychto podmienok. Pristup na_MySQL Customer Support
Center je obmedzeny na vami uréené kontaktné osoby.

Siet’ Oracle Unbreakable Linux

Pristup na Siet Oracle Unbreakable Linux je zahrnuty do Licencie aktualizacie softvéru & Podpory pre
Firewall databazy a Programy manazérskeho serveru Firewall databdzy a Podporu Premiér
OpenOffice.org.

VSEOBECNE BEZPECNOSTNE POSTUPY ZAKAZNICKEJ PODPORY

Oracle sa s plnou vaznostou venuje bezpecnosti svojich technickych sluzieb podpory. Pri poskytovani
Standardnych technickych sluzieb podpory bude Oracle dodrziavat VSeobecné bezpeénostné postupy
zékaznickej podpory, ktoré su dostupné na

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

VSeobecné bezpecnostné postupy zakaznickej podpory podliehaju zmene podla rozhodnutia Oracle.
Av8ak Oracle v podstatnej miere neznizi uroveri bezpecnosti Specifikovanej v Bezpecnostnych
postupoch po€as obdobia, za ktoré boli uhradené poplatky za technicku podporu. Zmeny, ktoré boli
vykonané, si prosim pozrite v priloZzenom dokumente Vykaz zmien (PDF).

POMOCNE NASTROJE

Oracle mbze spristupnit softvérové nastroje (ako napr. nastroje na pomoc pri zbere, prenose
a konfiguracii dat) a nastroje zalozené na webe (ako napr. nastroje, ktoré umoznia Oracle, s vasim
suhlasom, mat’ pristup k vadmu pocitaCovému systému) pri pomahani riesit’ servisné poziadavky. Takéto
nastroje sa mozu pouZit len v suvislosti s podporovanymi licenciami programu a pouzitie nastrojov bude
predmetom dodato&nej licencie i dalSich podmienok poskytovanych spolu s tymito nastrojmi.

DEFINICIE ZAVAZNOSTI

Servisné poziadavky pre vSetky ostatné podporované Oracle programy mozete odoslat cez Oracle
zakaznicke systémy podpory zaloZzené na webe, e-mailom alebo telefonicky. Uroveri zavaznosti servisnej
poZiadavky zvolite vy a Oracle, mala by byt zaloZena na zéklade nasledovnych definicii zavaznosti:

Zavaznost' 1

Vase vyuzivanie podpornych programov sa preruSilo alebo zavazne ovplyvnilo proces vyroby, takze
nemoOzete v rozumnej miere pokraCovat v praci. Ide o uUplnu stratu sluzby. Prevadzka je kriticka vodi
obchodnej Cinnosti a situacia je naliehava. Servisna poziadavka Zavaznost 1 ma jednu alebo viac
z nasledovnych charakteristickych ¢ft:

. Poskodené udaje

. Délezita preukazana funkcia nie je dostupna

. Systém neurcito vaha, spdsobuje neprijatelné alebo neurcité omeskania pre zdroje alebo reakcie
. Systém zlyhava a zlyhava aj po opakovanom restartovani

Pre vSetky podporované programy Oracle, iné ako Moniforce webSensor Enterprise a webProbe
programy, bude vyvinuté adekvatne Usilie reagovat na servisné poziadavky Zavaznost 1 do jednej (1)
hodiny.

Pre Moniforce webSensor Enterprise a webProbe programy bude vyvinuté adekvatne usilie reagovat’ na
servisné poziadavky Zavaznost' 1 do jedného (1) pracovného dia po€as miestnej pracovnej doby,
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Okrem sviatkov, miestny pracovny Cas trva od pondelka do piatka ato od 8:00 do 18:00
stredoeurépskeho Casu.

24 hodinovy zavazok vocCi servisnym poZiadavkam Zavaznost 1 pre vSetky podporované programy
Oracle iné ako Moniforce webSensor Enterprise a webProbe programy: OSS bude pracovat 24x7 az
kym sa dany problém nevyrieSi alebo pokial sa nedosiahne uZitoény pokrok. Pre OSS potrebujete
poskytnut’ kontakt po&as tejto 24x7 doby, bud’ na vaSe pracovisko alebo cez pager z dévodu pomoci pri
zozbierani udajov, overovani a aplikovani Uprav. VyZaduje sa od vas, aby ste stanovili tuto zavaznost
velmi starostlivo, aby Oracle mohla zaradit potrebné zdroje pre situacie so stupfiom Zavaznosti 1.

Zavaznost’ 2
Doslo uvas k zavaznej strate sluzby. DéleZité vlastnosti nie su dostupné a nie je mozné bez toho
pracovat. AvSak prevadzky mozu pokraovat s istymi obmedzeniami.

Zavaznost’ 3
Doslo k menSej strate sluzby. Dosledkom je neprijemna situacia, ktora si vyZaduje isty zasah, aby bola
obnovena funkcionalita.

Zavaznost' 4

PoZadujete informacie, vylepSenie, alebo objasnenie dokumentacie ohladom vasho softvéru ale nedoslo
k Ziadnemu zasahu do prevadzky softvéru. Nedoslo k Ziadnej strate sluzby. Vysledok nebrani prevadzke
systému.

KONTAKTNE INFORMACIE
Telefonne Cisla a kontaktné informacie mozete najst na web stranke podpory Oracle
http://www.oracle.com/support/contact.html.
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