Zmluva o poskytovani sluzieb technickej podpory
Servisna zmluva
spolo€nosti ORACLE ¢islo 9-121211-05/SR

uzavreta podla §269 ods.2 Obchodného zakonnika 513/1991 Zb.
v plathom zneni

Clanok 1. Zmluvné strany

1. ORACLE Slovensko, spol. s r.o., so sidlom Galvaniho Bussiness Center
IV, Galvaniho 17/A, 821 04 Bratislava, Slovenska republika, ICO:
35690721, IC DPH: SK2020309357
Meno zastupcu opravneného konat’ v mene spoloénosti :
Ing. Maros Herda, konatel’
Bankové spojenie : TATRA BANKA, a.s., €islo Gctu : /1100
Spoloénost’ zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava
I, oddiel Sro, vlozka &. 11027/B

(d'alej iba “dodavatel™)

a
2. Pédohospodarska platobna agentura, so sidlom Dobrovi¢ova 12, 851 26

Bratislava 1, ICO: 30 794 323
Meno zastupcu opravneného konat’ v mene spoloénosti: Ing. Vladim
Haraj, generalny riaditel
Bankové spojenie: Statna pokladnica Bratislava
Cislo Gétu: vydavkovy &. 7000116152/8180 alebo prijmovy &.
7000116865/8180
Osoby opravnené konat’ vo veciach zmluvnych a zodpovedné za jej
plnenie: Mgr. Miroslav Gugik, riaditel’ sekcie informaénych technolégii,
e-mail: miroslav.gucik@apa.sk, mobil: +421 915 762 205
Rozpodétova organizacia zriadena zakonom €. 473/2003 Z.Z v zneni
neskorsich predpisov s pésobnost’ou podla zakona €. 543/2007 Z. z.
v zneni neskorsich predpisov.

(dalej iba “objednavatel™)

Clanok 2. Predmet zmluvy

Predmetom tejto zmluvy je obnova sluzieb technickej podpory dalej len ,,sluzby
technickej podpory“, poskytovana dodavatelom, ktora obsahuje sluzbu Software
Update License & Support (nové verzie programov; servisné aktualizacie; do¢asné
opravy programov; nové verzie dokumentacie a obmedzeny pristup k informaciam o
oprave chyb a do€asnych opravach programov na My Oracle Support; asistencia s
poziadavkami na sluzbu (SRs) 24 hodinx 7 dni v tyzdni; pristup do My Oracle
Support-u (24x7 on-line elektronické technické sluzby); moznost zakladania SRs
prostrednictvom My Oracle Support-u; pofas pracovnych hodin poskytovanie
zakaznickych sluzieb, ktoré nemaju technicky charakter (napr. pomoc s
identifikovanim CSI, asistencia s prihlasenim do My Oracle Support-u) pre obdobie
od 01.01.2012 do 31.12.2012, k licenciam uvedenym v Prilohe 1, vedenych pre
interné ucely Oracle pod €islom kontraktu: 2018342.
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Sluzby technickej podpory su poskytované v sulade s podmienkami licenénych zmluv
akceptovanych pri nadobudnuti licencii a v zmysle pravidiel poskytovania technickej
podpory, ktoré podliehaju zmene. Aktualna verzia pravidiel

“Zasady poskytovania sluzieb technickej podpory Oracle” je dostupna na adrese:
http://www.oracle.com/support/index.html?policies.html.

Clanok 3. Cena a platobné podmienky

Celkovy poplatok za predmet pinenia je vo vyske

83.349,72 EUR bez DPH, slovom osemdesiattritisictristostyridsat'devat’ eur

a sedemdesiatdva centov,

20 % DPH 16.669,96 EUR, slovom SestnasttisicSestosSest'desiatdevat’ eur a a
devat'desiatSest’ centov,

100.019,68 EUR s DPH, slovom jednostotisicdevatnast’ eur a Sest'desiatosem.

1. Dodavatel v ¢ase fakturacie v dohodnutej cene uplatni DPH podla platnych
véeobecne zavaynych pravnych predpisov.

2. Cena za sluzby technickej podpory je stanovena dohodou zmluvnych stran
v sulade so zakonom ¢&. 18/1996 Z.z. 0 cenach v zneni neskorsich predpisov
a je Specifikovana v Prilohe €. 1 k tejto zmluve.

3. Cena je splatna v stvrtroénych intervaloch, vzdy na konci obdobia, na ktoré
sa sluzby technickej podpory obnovuju a bude uhradena objednavatelom na
zaklade faktury vystavenej dodavatelom. Faktura je splatna v lehote 30 dni
odo dna jej vystavenia objednavatelovi. Fakturacia sa uskuto¢hiuje v mene
Euro a ceny uvedené v cudzej mene sa prepocitaju na EUR na zaklade
aktualneho kurzu vyhlaseného NBS, v den fakturacie. Cena za sluzby
technickej podpory Oracle, ktoré boli objednané, sa neda zruSit ani
refundovat’.

Faktura bude obsahovat vSetky nalezitosti danového dokladu v zmysle §71
zakona ¢&. 222/2004 Zz odani zpridanej hodnoty v zneni neskorsich
predpisov. V opaénom pripade alebo v pripade, ze faktura bude inak
nespravne vystavena je objednavatel opravneny takyto neuplny doklad vratit
dodavatelovi. Lehota splatnosti zacina plynut dnom doruéenia upiného

danfiového dokladu.

Clanok 4. Zavereéné ustanovenia

1. Tato zmluva je povinne zverejiiovana podla § 5a zakona €. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov
v zneni neskorsich predpisov.

2. Zmluvné strany beru na vedomie, ze v pripade nezverejnenia tejto zmluvy do
troch mesiacov od jej uzavretia plati vzmysle ustanovenia § 47a ods. 4
Obcéianskeho zakonnika, ze k uzavretiu tejto zmluvy nedoslo.

3. Tato zmluva nadobuda platnost diiom podpisu oboma zmluvnymi stranami.
V zmysle § 47a ods. 1 Obdianskeho zakonnika tato zmluva je u&inna driom
nasledujucim po dni jej zverejnenia (tato formulacia neplati pre zmluvy o zriadeni
zalozného prava).
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4. Pravne vztahy v tejto zmluve neupravené sa riadia prislusnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika ¢&islo 513/1991 Zb. v zneni neskorSich predpisov a
ostatnymi v8eobecne zavaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky. Tuto
zmluvu je mozné menit a dopinat len pisomnymi o&islovanymi dodatkami k
zmluve na zaklade dohody zmluvnych stran.

5. Tato zmluva sa vyhotovuje v troch rovnopisoch, z ktorych jeden exemplar
dostane dodavatel a dva exemplare dostane objednavatel.

6. Pre doruéenie akejkolvek pisomnosti na poslednu uréenu adresu plati, ze
povinnost dorucenia pisomnosti je splnena, ked ju adresat prevezme, odmietne
prevziat alebo diiom, ked ju posta vratila odosielajucej strane ako nedoruéenu.

7. Zmluvné strany zhodne vyhlasuju, ze tato zmluva nebola uzavreta v tiesni, ani
za napadne nevyhodnych podmienok pre niektoru zo zmluvnych stran, ze
zmluvna volnost zmluvnych stran nie je obmedzena, ze sa s touto zmluvou
dékladne oboznamili, rozumeju jej, suhlasia s Aou a prostrednictvom svojich
opravnenych zastupcov tuto zmluvu podpisali na znak toho, ze zodpoveda ich
slobodnej a vaznej voli.

8. Neoddelitelnou sucastou zmluvy je Priloha &. 1 k Zmluve &. 9-121211-05/SR
a Priloha ¢&islo 2 Politika technickej podpory softvéru Oracle s datumom platnosti
od 1. februara 2012.

Za objednavatela Za dodavatel'a

v Bratislave, dfia........................... v Bratislave, dfa: ............................
Ing. Vladim Haraj Ing. Maro$ Herda
generalny riaditel konatel
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Priloha €. 1 k Zmluve o poskytovani sluzieb technickej podpory
Servisna zmluva ¢. 9-121211-05/SR

P6dohospodarska platobna agentira

Dobrovicova 12

815 26 Bratislava

Obnovenie sluzieb technickej podpory Software Update License & Support

Nazov Pocet licencii csl Typ licencie Cena bez DPH/EUR

Kontrakty c. 2018342

Oracle Database Enterprise Edition 8 14266004 Procesor Trvald 54293,16

Real Application Cluster 8 14266004 Procesor Trvald 27146,56

Identity and Access Managment Suite 100 16373813 Named User Trvald 1910
83349.72

Grand Total



Politika technickej podpory softvéru Oracle

Datum platnosti: 1. februara 2012

PREHLAD

AK nie je uvedené inak, tito Politika technickej podpory softvéru Oracle sa vztahuje na technicku
podporu pre vSetky produktové linie softvéru Oracle.

s

Vyrazy ,Vy“ a ,Vas“ sa vztahuji na osobu alebo entitu, ktora si objednala technickd podporu od
Oracle alebo autorizovaného distributora Oracle.

AK chcete dostat technicki podporu od Podpornych sluzieb Oracle (,0SS“) podl'a ustanoveni v tejto
Politike technickej podpory softvéru Oracle, vSetky programy musia mat spravnu licenciu.

Technicka podpora sa poskytuje pri problémoch (vratane problémov, ktoré si sposobite sami), ktoré
su zjavné v aktudlne podporovanom vydani licencovaného programu Oracle, s nezmenenym
spustanim a pri certifikovanej konfiguracii hardvéru, databazy a opera¢ného systému, ako je to
uvedené vo vasej objednavke alebo dokumentacii k programu.

Informacie o verziach produktov a podporovanych platformach pre vietky programy Oracle, iné ako
Phase Forward, Datanomic a GoAhead Software, st dostupné u webovych podpornych zakaznickych
systémov Oracle podl'a popisu v ¢asti Webové podporné zakaznicke systémy niZsie. Informacie o
verziach produktov a podporovanych platformach pre programy Phase Forward a Datanomic vam
budu poskytnuté pisomne.

Oracle bude poskytovat technicku podporu v sulade so sikromnou stratégiou sluzieb Oracle
dostupnou na adrese
http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-078833.html.

Tato Politika technickej podpory mo6ze byt uvedena v predoslych dohodach PeopleSoft vo forme
~Podmienok podpornych sluZieb softvéru“, v predoslych dohodach Siebel vo forme ,Politiky sluZieb
udrzby*, v predoslych dohodach Hyperion vo forme ,Standardné programu udrzby”, v predoslych
dohodach Agile vo forme ,politiky podpory produktov”, v predoslych dohodich BEA vo forme
politiky ,,Podpornych sluzieb”, v predoslych dohodach Haley vo forme ,,Dohody o podpore udrzby*, v
predoslych dohodach mValent vo forme ,Dohody o udrzbe a technickej podpore”, v predoslych
dohodach AmberPoint vo forme ,Planu udrzby a podpory 2.0“ a v predoslych dohodiach Phase
Forward vo forme ,Politiky sluzieb podpory licencie Phase Forward“.

Tato Politika technickej podpory podlieha zmene podla vyhradného uvaZenia spolo¢nosti Oracle;
zmeny politiky Oracle vSak nebudd mat vplyv na redukciu materidlu na urovni sluZieb
poskytovanych pre podporované programy pocas obdobia podpory (stanoveného niZsie), za ktoré
boli zaplatené poplatky za technicku podporu.

AK si chcete pozriet porovnanie tejto Politiky technickej podpory softvéru Oracle a predchadzajucej
verzie Politiky technickej podpory softvéru Oracle, pozrite si pripojené Prehldsenie o zmenach (PDF).

PODMIENKY PODPORY

Poplatky za technicki podporu

Poplatky za technickd podporu budu splatné ro¢ne vopred na obdobie podpory, ak nebude uvedené
inak v prislusnom objednavacom dokumente alebo finanénej alebo platobnej zmluve so
spolo¢nostou Oracle alebo pridruZzenym partnerom spolo¢nosti Oracle. Va§ zavizok zaplatenia sa
poZzaduje na spracovanie vasSej objednavky technickej podpory uspolocnosti Oracle (napr.
objednavka, samotna platba alebo ina schvilena metéda platby). Faktura sa vystavi aZ po prijati
vasho zavizku o zaplateni a posle sa na jednu faktura¢nu adresu, ktoru zadate. Ak neposlete platbu,
podpora sa ukonéi.
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Technicka podpora vstupuje do platnosti po datume uc¢innosti Vasho objednavacieho dokumentu, ak
nie je vo vaSom objednavacom dokumente uvedené inak. Ak ste zadali objednavku cez Oracle Store,
datum platnosti je datum, kedy bola Vasa objednavka prijata v Oracle. Ak nie je v objednavacom
dokumente uvedené inak, podmienky technickej podpory Oracle, vratane cien, odrazaju 12-mesacné
obdobie podpory (,obdobie podpory“). VSetky sluzby technickej podpory objednané na obdobie
podpory a prislusné poplatky sa nedaju zrusit a nie st vratné. Spolo¢nost Oracle nie je povinna
poskytovat technicki podporu po skonéeni obdobia podpory.

Licen¢na sustava pozostava zo (i) vSetkych Vasich licencii programu, vratane vSetkych moZnosti*
(napr., Database Enterprise Edition a Enterprise Edition Options; Nakupy a moZnosti Nakupu),
Enterprise Manager* (napr., Database Enterprise Edition a Diagnostics Pack) alebo modulu
samostatnych sluzZieb* (napr., Lludské zdroje a Ludské zdroje samostatnych sluZieb) licencované pre
takéto programy alebo (ii) vSetkych Vasich licencii programu, ktoré zdiel'aju rovnaky zdrojovy kod**.
Rozvojové a demonstra¢né licencie dostupné cez Partnersku siet Oracle alebo Technologicku siet
Oracle nie su uvedené v definicii licen¢nej ststavy. Pri programoch Crystal Ball je licenéna sustava
zadefinovana ako rovnaké licencie programu uvedené na jednej objednavke.

*Podl'a cennika Oracle.

**Programy, ktoré zdiel'aju rovnaky zdrojovy kdd, 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.
*  WebLogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite a
Web Tier.

Za ucelom objasnenia, ak ste partnerom spolocnosti Oracle a poskytujete prvoradu podporu
koncovému pouzivatel'ovi (napr., Embedded Software License (,ESL"), Application Specific Full Use
(,ASFU") alebo iné autorizované poskytovanie prvoradej podpory spolo¢nostou Oracle), licenéna
sustava pozostava zo vsetkych licencii koncovych pouZivatel'ov programu(ov) vloZzeného(ych) alebo
uvedeného(ych) v baliku aplikacie na zaklade Distribu¢nej dohody ESL, Distribu¢nej dohody ASFU
alebo inej distribu¢nej dohody medzi vami a spolo¢nostou Oracle. Ak ma koncovy pouzivatel aj
licencie typu Full Use podporované priamo Vami, potom musia byt tieto licencie typu Full Use
podporované na rovnakej urovni ako licencie ASFU alebo ESL.

Ak spolo¢nost Oracle poskytuje prvoradu podporu pre vsetky licencie typu Full Use a ASFU
koncového pouzivatel'a, potom musia byt obidve licencie ASFU a typu Full Use podporované na
rovnakej irovni. Spolo¢nost Oracle vSak poskytuje prvoradii podporu pre licencie koncového
pouzivatel'a typu Full Use a Vy poskytujete prvoradu podporu pre licencie ASFU a/alebo ESL,

a potom by sa licencie nepovazovali za sucast rovnakej licen¢nej stistavy v ramci politiky
dodrZiavania servisnej irovne spolo¢nosti Oracle.

Ked' dostavate technickud podporu, vSetky licencie v danej licen¢nej sustave musia byt podporované v
ramci rovnakej drovne sluzby technickej podpory (napr., Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora
alebo bez podpory). Ak pridate RozSirenu podporu, stile si musite ponechat Licenciu aktualizacie
softvéru a Podporu pocas celej licencnej sustavy; na zdklade dostupnosti musite ziskat Rozsirenu
podporu pre vsetky licencie konkrétnej verzie programu, ak ziskate Rozsirenu podporu pre kazdu
licenciu v takejto verzii. MoZno nebudete podporovat podriadent sustavu licencii v ramci licenénej
sustavy; licen¢na sustava sa musi zmensit ukonéenim vsetkych nepodporovanych licencii. Bude sa od
Vas pozadovat, aby ste zdokumentovali ukon¢enia licencii prostrednictvom listu o ukonceni.
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Obnova Technickej podpory Oracle

Ak sa technicka podpora skonéi alebo nebola pévodne zakupena s licenciou programu, uvazi sa
poplatok za obnovu. Poplatok za obnovu sa vyrata nasledovne: a) ak sa technicka podpora skoncila,
poplatok za obnovu je 150 % z posledného ro¢ného poplatku za technickd podporu, ktory ste
zaplatili za prisluSny program; b) ak ste nikdy nedostali technickt podporu pre prislusné programy,
potom je poplatok za obnovu 150 % ¢istého poplatku za technickd podporu, ktory by sa Vam uctoval,
ak by sa podpora objednala povodne pre prislusny program podla cenovej politiky podpory
spolo¢nosti Oracle platnej v ¢ase obnovy. Poplatok za obnovu v bode (a) bude timerny datumu
objednavky technickej podpory aZ po datum ukonéenia technickej podpory. Poplatok za obnovu v
bode (b) bude imerny datumu objednavky povodnej licencie programu.

Okrem poplatku za obnovu uvedeného vysSie, musite zaplatit poplatok za technicki podporu na
obdobie podpory. Tento poplatok za technicki podporu sa vyrata nasledovne: (i) ak sa technicka
podpora skoncila, poplatok za technickd podporu za obdobie dvanastich mesiacov bude posledny
ro¢ny poplatok za technicki podporu, ktory ste zaplatili za prislusny program; (ii) ak ste nikdy
nedostali technickd podporu pre prislusny program, potom sa ro¢ny poplatok za technicku podporu
bude uc¢tovat vtedy, ak sa podpora objednala pévodne pre prislusny program podl'a cenovej politiky
podpory spolo¢nosti Oracle platnej v ¢ase obnovy. Zmena obnovy sa moéZu uplatnit na rocny
poplatok za podporu popisany v bode (i) a (ii) vysSie.

AK ste predtym ziskali technicki podporu od autorizovaného distribtitora spolo¢nosti Oracle a teraz
dostavate technicku podporu priamo od spolo¢nosti Oracle, k poplatku za obnovu a k poplatku za
technicku podporu sa moze pripocitat priplatok. Ak sa podpora neobnovi na celu licenénu sustavu
alebo ak sa obnovi podpora pre podriadenti sustavu licencii z objednavacieho dokumentu, potom sa
budu uplatiiovat politiky ,Licencnej stpravy” a ,DodrZiavania servisnych urovni alebo trovne

podpory*“.

Ceny po redukcii licencii alebo tirovne podpory

Ceny za podporu su zaloZené na urovni podpory a na objeme licencii, pre ktoré sa podpora
objednava. V pripade, Ze sa podriadena sustava licencii na jednej objednavke ukon¢i alebo ak sa zniZi
uroven podpory, podpora pre zvysné licencie v tejto objednavke licencie bude nacenena podla
cennika Oracle za podporu platného v ¢ase ukoncenia alebo zniZenia minus prislusna Standardna
zl'ava. Takato cena podpory nepresiahne predchadzajice poplatky za podporu zaplatené za obidve
zvySné licencie, ktoré su ukoncené alebo nepodporované anebude niZSia ako predchadzajuce
poplatky za podporu zaplatené za licencie, ktorych podpora stale trva. Ak objednavka licencie, na
zaklade ktorej sa licencie ukoncéia, stanovuje cenu pre dodato¢né licencie, cena podpory pre vsetky
licencie objednané na zaklade tejto ceny sa stanovi podl'a cennika Oracle za podporu platného v ¢ase
zniZenia minus prislu$na Standardna zl'ava.

Vlastné baliky aplikacii
Technicka podpora sa nesmie prerusit pri jednom module programu v ramci vlastnych balikov
aplikacil.

Nepodporované programy

Zakaznici s nepodporovanymi programami nemaju pravo stahovat alebo prijimat aktualizacie,
verzie Udrzby, zaplaty, telefonickd podporu alebo iné sluzby technickej podpory pre nepodporované
programy. CD baliky alebo programy zakupené alebo stiahnuté ako skusobné verzie, na pouZitie s
inymi podporovanymi programami alebo zakupené alebo stiahnuté ako vymenné médium, sa
nemusia pouzit na aktualizaciu nepodporovanych programov.
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Vase technické kontakty su jedinym prepojenim medzi Vami aOSS pre technickii podporu
programov. Vase technické kontakty musia mat minimalne zakladné produktové skolenie a podla
potreby nasledné $kolenie vhodné pre Specificki ulohu alebo fazu implementacie, Specializované
pouzivanie produktov a/alebo migraciu. Vase technické kontakty musia poznat programy Oracle
a Vase prostredie Oracle, aby pomohli vyriesit problémy systému a pomohli spolo¢nosti Oracle
analyzovat a vyrieSit servisné Ziadosti. Pri odovzdani servisnej Ziadosti musi mat Va$ technicky
kontakt aspon zakladné znalosti problému, ktory sa snaZite vyriesit a musi dokazat reprodukovat
problémy, aby pomohol spolo¢nosti Oracle tento problém diagnostikovat a vyriesit. Ak sa chcete
vyhnut preruseniu sluzieb podpory, musite informovat 0SS o tom, ¢i sa povinnosti technického
kontaktu previedli na inu osobu.

Pri objednavke licencie aktualizacie softvéru a podpory moéZete stanovit jednu (1) primarnu a $tyri
(4) zalozné osoby (,technicky kontakt) na licen¢nu sustavu, ktora bude slizit ako prepojenie s 0SS.
Na kaZdych 250 000 USD v ¢istych poplatkoch za podporu na licen¢nu stistavu mate moZnost
menovat dodato¢né dva (2) primarne a Styri (4) zaloZné technické kontakty. Vas primarny technicky
kontakt bude zodpovedny za (i) kontrolu Vasej ¢innosti v ramci servisnej Ziadosti a za (ii) rozvoj a
spustanie procesov rieSenia problémov vo vaSej organizacii. ZaloZzné technické kontakty budu
zodpovedné za rieSenie problémov pouZivatelov. MoZno Vam bude nati¢tovany poplatok za
menovanie dodato¢nych technickych kontaktov.

Spoloc¢nost Oracle moZe preverit servisné Ziadosti zaprotokolované Vasimi technickymi kontaktmi
amoze odporucit Specifické Skolenie, aby sa zabranilo servisnym Ziadostiam, ktorym by takéto
$kolenie predchadzalo.

»Aktualizacia” znamena naslednu verziu programu, ktord spolo¢nost Oracle obycajne poskytuje pre
licencie programov svojim podporovanym zakaznikom bez dalSieho licen¢ného poplatku, okrem
poplatkov za dopravu a to za predpokladu, Ze ste si objednali ponuku technickej podpory, ktora
zahfia aktualizacie softvéru pre takéto licencie na prislusné ¢asové obdobie. Aktualizicie nezahfiiaju
Ziadnu verziu, moZnost alebo budtci program, na ktort vyda spolo¢nost Oracle samostatnii licenciu.
Aktualizacie sa budu poskytovat podl'a dostupnosti (to stanovuje spolo¢nost Oracle) a aktualizacie
nemusia zahfiiat vSetky verzie, ktory boli predtym dostupné pre program zaktipeny od spolo¢nosti
Oracle. Spoloc¢nost Oracle nie je povinna vyvijat Ziadne buduce programy alebo funkcie. Dostanete
vSetky dostupné aktualizacie alebo Vam budu poskytnuté na stiahnutie. Po dodani dostanete jednu
kopiu aktualizacie pre kazdy podporovany opera¢ny systém, na ktoré boli licencie Vasho programu
objednané. Budete zodpovedat za kopirovanie, stahovanie a inStalovanie aktualizacii.

Poplatky za technicki podporu splatné v ramci platobnych planov, financovania alebo dohdd o
lizingu medzi Vami a spolo¢nostou Oracle alebo pridruZzenym partnerom spolo¢nosti Oracle
(»platobny plan“) su splatné v silade s podmienkami takéhoto platobného planu, ale technicka
podpora sa objedna na ziaklade podmienok prislusného objednavacieho dokumentu.

DozZivotna podpora pozostava z nasledujucich trovni servisu:
*  Prvotna podpora (takisto nazyvana a na Vasom objednavacom dokumente bude uvedena
ako ,Licencia aktualizacie softvéru a podpora®)
*  Rozsirena podpora (ak sa ponuka)
*  Trvald podpora

Popis sluzieb dostupnych vramci Prvotnej podpory, Rozsirenej podpory aTrvalej podpory je
uvedeny v ¢asti Urovne technickej podpory Oracle niZsie.

Ked' sa Prvotna podpora ponuka a okrem ustanoveni niZsie, bude dostupna po dobu piatich rokov od
datumu poskytnutia verzie programu Oracle.
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Ak sa tato podpora pontka, méZe sa rozsirit o d’alSie tri roky s pomocou Rozsirenej podpory pri
$pecifickych verziach okrem ustanoveni niZSie a spolu s poplatkom za technicki podporu sa
uplatiiuje aj poplatok za Rozsirent podporu za kazdé obdobie podpory, na ktoré sa Roz$irena
podpora zakupi.

Pripadne a ak sa tiato podpora pontika, méZe sa rozsirit s Trvalou podporou, ktora bude dostupna tak
dlho, kym budete zachovavat technicku podporu pre vase programové licencie Oracle.

Pozrite si pripojeny dokument s nazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Technology
Products” (PDF), kde najdete Specifické programy technolégie servera, ktoré spadaju alebo budu
spadat do politiky DoZivotnej podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s ndzvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Fusion Middleware”
(PDF), kde najdete 3pecifické programy fizie middleware, ktoré spadaju alebo budu spadat do
politiky DoZivotnej podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s ndzvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Applications” (PDF),
kde najdete Specifické programy aplikacie, ktoré spadaju alebo budu spadat do politiky DozZivotnej
podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s nazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Retail Applications”
(PDF), kde najdete $pecifické programy maloobchodnej aplikicie, ktoré spadaju alebo budu spadat
do politiky DoZivotnej podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s nazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Sun Software
Products” (PDF), kde najdete $pecifické programy softvéru Sun, ktoré spadajui alebo budu spadat’ do
politiky DoZivotnej podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s ndzvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Oracle Linux and
Oracle VM” _ (PDF), kde najdete Specifické verzie programov Oracle Linux, ktoré spadaju alebo budu
spadat do politiky DoZivotnej podpory.

Poznamky:

1. Program PeopleTools od Oracle, ktory sa poskytol spolo¢ne s aplikaciou verzie programu
PeopleSoft, bude podporovany tak dlho, pokial' sa bude podporovat tito verzia programu
aplikacie. Zaplaty a certifikacie platformy pre mensiu verziu PeopleTools sa poskytnu do 12
mesiacov po vydani d'alSej mensej verzie, ktora bude spristupnena, alebo spolo¢nost Oracle
oznamuje, Ze sa neposkytne Ziadna d’al$ia verzia; kritické aktualizacie zaplat pre mensiu verziu
PeopleTools sa m6zu poskytniit do 24 mesiacov po vydani poslednej mensej verzie, ktora bude
spristupnena.

Musite pouzit mensie verzie PeopleTools, aby ste mohli aj nad’alej prijimat prvotnu alebo
roz$irenu podporu, ak sa bude poskytovat, pre verziu programu aplikacie PeopleSoft. MoZno
bude potrebné, aby ste pouzZili menSie verzie PeopleTools, aby boli kompatibilné s verziami
technolégii a produktmi tretich stran podporovanych poskytovatel'om produktov tretich stran.

Udrzba aplikdcie PeopleSoft, ktora zahffia, nie véak vyhradne, zaplaty, baliky a baliky tdrZby,
si m6Ze vyzadovat upgrade na novsiu verziu PeopleTools.

Spolo¢nost Oracle si vyhradzuje pravo vykonavat zmeny produktov tretich stran zahrnutych
vo verzii programu PeopleTools, ktora zahfia, nie v$ak vyhradne: (i) vyZiadanie novsich verzii
produktov tretej strany, (ii) zmenu sposobu, akym su produkty tretej strany balené a
distribuované a (iii) vymenu alebo opitovné sprostredkovanie jedného alebo viacerych
produktov tretich stran.
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@)

(b)

©

Rozsirena podpora:

Pre zakaznikov s aktualnymi zmluvami o podpore pre Oracle9i Database verzia 9.2 na
nasledujucich 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/0S na
systéme z a IBM Linux na systéme z, RozSirena podpora bude dostupna od jila 2010 do
jula 2012. Pocas tohto obdobia bude Rozsirena podpora obmedzena len na zaplaty so
zavaznostou 1; kritické aktualizacie zaplat sa nebudu poskytovat.

Rozs$irena podpora pre PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 bola rozsirena o jeden rok, od
decembra 2010 do decembra 2011.

Pri zdkaznikoch s aktualnou zmluvou o podpore pre vydania programov Oracle Database
uvedené v tabul'ke niZSie sa poplatok za Rozsirent podporu na uvedené obdobia zrusil. Ak
nie je nizsie uvedené inak, dostanete Rozsirent podporu pocas tychto obdobi popisanu v
¢asti Urovne technickej podpory Oracle niZ$ie.

Verzia programu

ZrusSenie poplatku za Obdobie Rozsirenej podpory

Oracle Database 10gR2 Pozri nizsie*

Oracle Database 10gR2 Februar 2015 - januar 2016

*Nasledujtice body sa vztahuji na Oracle Database 10gR2:

*  Pri zdkaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouzivajtcich Oracle Database
10gR2 na IBM Linux na systéme Z, Obdobie zrusenia poplatku za Rozsirenud
podporu bolo prediZené na jeden rok; poplatok za Rozéirenti podporu sa zrusi od
augusta 2010 do jila 2012.

*  Pri zdkaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouzivajtcich Oracle Database
10gR2 na Fujitsu BS2000 sa poplatok za Rozsirenu podporu zrusi na tri roky,
poplatok za Rozsirenu podporu sa zrusi od augusta 2010 do jula 2013.

*  Pre zadkaznikov s aktudlnymi zmluvami o podpore pouZivajucich Oracle Database
10gR2 na nasledujucich platformach: Linux Itanium, IBM Linux na systémoch
POWER a Windows Itanium, sa poplatok za Rozsirenti podporu zrusi na tri roky;
poplatok za Rozsirenud podporu sa zrusi od augusta 2010 do jula 2013. Na obdobie
od augusta 2013 do jila 2015 bude RozSirend podpora aj nad’alej dostupna, ale
bude sa poskytovat' za v tej dobe aktudlny poplatok za Rozsirent podporu. Pocas
tohto obdobia bude Rozsirena podpora obmedzena len na zaplaty so zavaznostou
1; kritické aktualizacie zaplat nebudu dostupné.

*  Pri zdkaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouzivajtcich Oracle Database
10gR2 na HP OpenVMS na Itanium sa poplatok za Rozsirend podporu zrusi na tri
roky; poplatok za RozSirenu podporu sa zrusi od augusta 2010 do jila 2013. Na
obdobie od augusta 2013 do jila 2017 bude Rozsirend podpora aj nadalej
dostupn4, ale bude sa poskytovat za v tej dobe aktudlny poplatok za Rozsirenu
podporu. Pocas tohto obdobia bude Rozsirena podpora obmedzena len na zaplaty
so zavaznostou 1; kritické aktualizacie zaplat nebudu dostupné.

(d) Pri zakaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pre Oracle e-Business Suite

bol zruSeny poplatok za Rozsirent podporu pre verzie programu a obdobia stanovené nizsie.

Verzia programu Zrusenie poplatku za Obdobie RozSirenej
Oracle e-Business Suite 11i10 podpory
Oracle e-Business Suite 12.1 December 2010 - november 2013 Jin

2014 - m4j 2015
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(e) Prizakaznikoch s aktudlnymi zmluvami o podpore pre Enterprise Manager Grid Control
10gR5 (verzia 10.2.0.5) sa poplatok za RozSirent podporu zrusi na jeden rok, poplatok za
Rozsirenu podporu sa zrusi od decembra 2011 do novembra 2012.

(H Pocas prvého roka Rozsirenej podpory pre PeopleSoft Enterprise 9.0 sa poplatok za
Rozs$irenu podporu zrusi.

(9) Prizakaznikoch s aktudlnymi zmluvami o podpore pouZivajucich Oracle Application Server
10gR2, Oracle Developer Suite 10gR2 alebo Oracle Single Sign-On 10gR3 sa Roz$irena
podpora poskytne na obdobie od januara 2012 do decembra 2012 za v tej dobe aktudlne
poplatky za Rozsirenu podporu. Pocas tohto obdobia bude Rozsirena podpora obmedzena
len na zaplaty so zavaznostou 1; kritické aktualizacie zaplat nebudi dostupné. Rozsirena
podpora sa neposkytne pre Oracle InterConnect10gR2.

(h) Nasledujtice body sa vztahuji na uvedené verzie programu pouZzivané na certifikovanych
verziach opera¢ného systému HP-UX na platforme s procesorom Itanium-2:

*  Pri zakaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouZzivajicich WebLogic Server
9.2 na certifikovanych verziach opera¢ného systému HP-UX na platforme s
procesorom Itanium-2 sa bude Rozsirena podpora poskytovat od decembra 2015 za
v tej dobe aktualne poplatky za Rozsirent podporu. Za obdobie od decembra 2013
do decembra 2015 bude Roz$irena podpora obmedzena len na zaplaty so
zavaznostou 1; kritické aktualizacie zaplat nebudd dostupné. Pri zakaznikoch s
aktudlnymi zmluvami o podpore pouZivajicich WebLogic Server 11gR1 (10.3.x -
verzia terminalu) na certifikovanych verziach operac¢ného systému HP-UX na
platforme s procesorom Itanium-2 sa bude Rozsirena podpora poskytovat od juna
2020 za v tej dobe aktualne poplatky za RozSirent podporu. Za obdobie od jula
2017 do juna 2020 bude Rozsirena podpora obmedzenda len na zaplaty so
zavaznostou 1; kritické aktualizacie zaplat nebudu dostupné.

*  Pri zakaznikoch s aktudlnymi zmluvami o podpore pouZivajtucich Tuxedo 9.1 na
certifikovanych verziach opera¢ného systému HP-UX na platforme s procesorom
Itanium-2 sa bude Rozsirena podpora poskytovat od decembra 2015 za v tej dobe
aktudlne poplatky za Rozsirenu podporu. Za obdobie od augusta 2014 do decembra
2015 bude Rozsirena podpora obmedzena len na zaplaty so zavaznostou 1; kritické
aktualizacie zaplat nebudu dostupné.

3. Prvotna podpora pre Lustre 1.8 bude dostupna od jina 2012.

Vramci Zivotného cyklu produktov Oracle moZe byt potrebné zrusit podporu niektorych verzii
programov, a preto si spolo¢nost Oracle vyhradzuje toto pravo. Avsak verzie programov, ktoré su
vyslovne uvedené v politike DoZivotnej podpory Oracle, sa budd riadit podmienkami politiky
Dozivotnej podpory. Informécie o zruSeni podpory sa mézZu zmenit.

Mali by ste vypracovat adodrZiavat organizaciu a procesy za ucelom poskytovania ,Prvotnej
podpory” pre podporované programy priamo Vasim pouZivatelom. Prvotna podpora bude zahfiat,
nie viak vyhradne, (i) priamu odpoved pouZivatelom s ohl'adom na dotazy vztahujtice sa na vykon,
funkciu alebo prevadzku podporovanych programov, (ii) priamu odpoved pouZivatelom s ohl'adom
na problémy alebo otiazky podporovanych programov, (iii) diagnostiku problémov alebo otiazok
podporovanych programov a (iv) prehlisenie o problémoch alebo otiazkach podporovanych
programov.

Ak ani po rozumnom obchodnom usili nedokaZete diagnostikovat alebo vyrieSit problémy alebo
otazky podporovanych programov, moZete kontaktovat spolo¢nost Oracle ohladom ,Druhotnej
podpory”. VynaloZite rozumné obchodné usilie na to, aby ste poskytli spolo¢nosti Oracle potrebny
pristup (napr. pristup k uloZenym suborom, suborom protokolov alebo extraktom databazy)
pozadovany na poskytovanie Druhotnej podpory; avsak
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neposkytujte spolo¢nosti Oracle pristup k Ziadnym zdravotnym informaciam, informaciam o platobnej
karte alebo k inym citlivym tidajom, ktoré si vyZadujui vysSiu ochranu ako je to uvedené v casti
Globalne postupy bezpec¢nosti zakaznickej podpory.

Druhotna podpora bude pozostavat z (i) diagnostiky problémov alebo otidzok podporovanych
programov a (ii) rozumného obchodného Usilia s ohladom na vyrieSenie oznamenych a overitel'nych
chyb v podporovanych programoch, aby takéto podporované programy fungovali vo vsetkych
materialnych ohl'adoch podl'a popisu v prislusnej dokumentacii.

Spoloc¢nost Oracle moZe preverit servisné Ziadosti zaprotokolované Vasimi technickymi kontaktmi
amoé6ze odporucit Specifické zmeny organizacie aprocesov, ktoré Vam pomdzZu s vysSie
odporucenymi Standardnymi postupmi.

Musite zostat' v podporovanom prostredi, vratane aplikdcii a platforiem, aby ste dostavali technicku
podporu. Ak predajca stiahne podporu zo svojho produktu, poZiada Vas o upgrade na aktualny
certifikovany a podporovany produkt, aplikiciu, hardvérovi platformu, ramec, databazu a/alebo
operacny systém, aby ste aj nad’alej dostavali technicki podporu od spolo¢nosti Oracle.

Pri objednavkach zadanych na zaklade hlavnej dohody Hyperion alebo hlavnej dohody Agile sa budu
uplatiiovat nasledujice podmienky s ohl'adom na sluzby technickej podpory, ktoré ste si objednali.

Zaruky. zrieknutia a vyhradné napravy

Spolo¢nost Oracle ruci za to, Ze sluzby technickej podpory sa budu poskytovat profesionalnym
spésobom v stilade s priemyselnymi normami.  Spolo¢nost Oracle musite informovat o vSetkych
chybach technickej podpory do 90 dni od vykonavania chybnych sluZieb technickej podpory.

PRI KAZDOM PORUSENi VYSSIE UVEDENYCH ZARUK, VASE] VYHRADNE] NAPRAVY A
CELKOVE] ZODPOVEDNOSTI SPOLOCNOSTI ORACLE, PRI OPATOVNOM VYKONANI CHYBNYCH
SLUZIEB TECHNICKE] PODPORY ALEBO AK SPOLOCNOST ORACLE NEDOKAZE VYRAZNE
NAPRAVIT PORUSENIE OBCHODNE ROZUMNYM SPOSOBOM, MOZETE UKONCIT PRISLUSNE
SLUZBY TECHNICKE] PODPORY A MATE PRAVO NA VRATENIE POPLATKOV ZAPLATENYCH
SPOLOCNOSTI ORACLE ZA CHYBNE SLUZBY TECHNICKE] PODPORY.

V ROZSAHU POVOLENOM ZAKONOM SU TIETO ZARUKY VYHRADNE A NEEXISTUJU ZIADNE
DALSIE PRIAME ALEBO NEPRIAME ZARUKY ALEBO PODMIENKY, VRATANE ZARUK ALEBO
PODMIENOK PREDAJNOSTI ALEBO VHODNOSTI NA URCITY UCEL.

Obmedzenie zodpovednosti

ZIADNA STRANA NEBUDE ZODPOVEDNA ZA NEPRIAME, NAHODNE, ZVLASTNE, TRESTNE
ALEBO NASLEDNE SKODY ALEBO ZA USLY ZISK, PRIiJEM, UDAJE ALEBO POUZIVANIE UDAJOV.
MAXIMALNA ZODPOVEDNOST SPOLOCNOSTI ORACLE ZA VSETKY SKODY VYPLYVAJUCE Z
ALEBO SPOJENE S VASOU OBJEDNAVKOU, CI UZ ZMLUVNE ALEBO NEPRAVOM ALEBO INAK,
BUDE OBMEDZENA NA SUMU POPLATKOV, KTORE STE ZAPLATILI SPOLOCNOSTI ORACLE V
RAMCI SVOJE] OBJEDNAVKY A AK BUDU TAKETO SKODY VYPLYVAT Z POUZiVANIA SLUZIEB
TECHNICKE] PODPORY, TAKATO ZODPOVEDNOST BUDE OBMEDZENA NA POPLATKY, KTORE
STE ZAPLATILI SPOLOCNOSTI ORACLE ZA CHYBNE SLUZBY TECHNICKE] PODPORY, NA
ZAKLADE COHO VZNIKLA ZODPOVEDNOST.

Pri objednavkach zadanych na zaklade hlavnej dohody Hyperion sa budt uplatiiovat’ aj nasledujtice
podmienky s ohl'adom na sluzby technickej podpory, ktoré ste si objednali.
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Nesirenie

Na zaklade VaSej objednavky mo6Zu mat strany vzajomne pristup k informaciam, ktoré su doverné
(»doverné informacie”). Sthlasime s tym, Ze sa budu $irit len informacie, ktoré sa poZaduju pre
vykondavanie povinnosti v ramci VaSej objednavky. Doéverné informdacie budu obmedzené na
podmienky a ceny v ramci VaSej objednavky a vSetky informacie budu jasne oznacené ako doverné
v ¢ase Sirenia.

Doverné informacie zmluvnej strany nebudu zahfiiat informacie, ktoré: (a) su alebo budu sucastou
verejnej oblasti bez zakona alebo zanedbania druhej strany; (b) boli v pravnom vlastnictve druhej
strany pred ich zverejnenim a druha strana ich neziskala priamo alebo nepriamo od poskytujtcej
strany; (c) sa zakonne poskytnu druhej strane od tretej strany bez obmedzenia $irenia; alebo (d) su
nezavisle vypracované druhou stranou.

Suhlasime s tym, Ze budeme zachovavat dovernost informacii navzajom pocas troch rokoch od ich
poskytnutia. Takisto stihlasime s tym, Ze sa budi doverné informacie Sirit len tym zamestnancom
alebo zastupcom, ktori ich maji chranit pred neopravnenym Sirenim. Ni¢ nezabrani zmluvnej strane
$irit podmienky a ceny v ramci Vasej objednavky akymkolvek zakonnym postupom vyplyvajucim
z alebo v suvislosti s Vasou objednavkou alebo Sirit doverné informacie federalnej alebo Statnej
vladnej entite podl'a poZiadavky zakona.

Technicka podpora pre rozvojové a/alebo demonstracné licencie sa poskytuje cez vase ¢lenstvo v
Oracle PartnerNetwork. Kym poskytnete technicku podporu pre program, na ktory ste udelili
licenciu koncovému pouzivatel'ovi, okrem technickej podpory ste moZno dostali aj rozvojové a/alebo
demonstracné licencie, ziskajte technicki podporu pre takyto program od Oracle a neustale ho
udrZujte, kym budete poskytovat podporu koncovému pouzZivatel'ovi.

UROVNE TECHNICKE] PODPORY ORACLE

Verzie programov vo faze Prvotnej podpory Zivotného cyklu podpory produktov Oracle budi mat
Licenciu na aktualizacie softvéru a Podporu. Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju
z nasledujtcich:

Aktualizacie programu, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat
Darové, pravne a regulacné aktualizacie

Skripty aktualizacie

Certifikacia s va¢sinou novych produktov/verzii tretej strany

Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahfiiaju vseobecné verzie udrzby,

Zvolené verzie funkcif a aktualizacie dokumentov

Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

Pristup k Mojej podpore Oracle, Centru podpory softvéru FatWire a/alebo GoAhead
Portalu podpory softvéru (webové zakaznicke systémy podpory 24 x 7), vratane
schopnosti protokolovat servisné Ziadosti online, ak nie je uvedené inak

Netechnicky zakaznicky servis po¢as normalnych pracovnych hodin

Aktualni majitelia licencii ro¢ného predplatného MySQL Classic Edition, ro¢ného
predplatného MySQL Cluster Carrier

Grade Edition, ro¢ného predplatného MySQL Enterprise Edition alebo

ro¢ného predplatného MySQL Standard Edition (,MySQL Subscription”), m6Zu dostat
Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu (SULS) pre MySQL Community Edition,* okrem
toho, Ze

SULS pre MySQL Community Edition neobsahuje Ziadne aktualizacie. MySQL
Community Edition nemusi obsahovat v§etky funkcie a funkciu programov

uvedenych v MySQL Subscription. (*Community Edition sa vztahuje na licenciu MySQL
v ramci licencie GPL.)

Pri Oracle VM VirtualBox Enterprise je Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora (SULS)
obmedzena na platformy uvedené tu. SULS nie je dostupny pri funkciach Oracle VM
VirtualBox
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Enterprise, ktoré st ozna¢ené ako experimentilne; takého funkcie st uvedené v Navode na
pouzivanie Oracle VM VirtualBox, ktory sa nachadza tu.

Pri programoch softvéru FatWire sa webova podpora poskytuje cez Centrum podpory
softvéru FatWire. Pri programe softvéru GoAhead sa webova podpora poskytuje cez portal
podpory softvéru GoAhead. Pri programoch softvéru FatWire sa webova podpora poskytuje
cez Centrum podpory softvéru FatWire.

Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pre programy Database Firewall a Database
Firewall Management Server pozostava z nasledujtcich:

Licencia na aktualizicie softvéru a Podpora popisané vyssie, okrem toho, Ze zaplaty
$pecifické pre Oracle Linux podliehajui Poznamke ¢.1 nizsie

Pristup 24x7 k neporusitel'nej sieti Oracle Linux

Hardvérova certifikacia?

Balik zaplat! s vynaloZenim obchodne rozumného usilia pre kazdy program Oracle Linux od
spolo¢nosti Oracle vydany na obdobie Siestich (6) mesiacov od datumu nasledujuceho
vydania programu Oracle Linux bude vSeobecne dostupny; Plin balikov je dostupny na

adrese http: //linux.oracle.com/backport-schedule.html

Poznamky:

1. Spolo¢nost Oracle bude poskytovat len zaplaty chyb pre isté verzie programov Oracle
Linux podla informécii uvedenych na adrese_http://linux.oracle.com/supported.html.

2. Certifikacia hardvéru sa bude poskytovat pocas prvych styroch (4) rokov od datumu,
kedy bude verzia udajov programu Oracle Linux vo vSeobecnosti dostupna. Po $tyroch
(4) rokoch moZe spolocnost Oracle poskytovat certifikiciu hardvéru podla vlastného
uvazenia; spoloCnost Oracle vSak nie je povinna poskytovat takuto certifikaciu
hardvéru.

Obmedzena Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupna pre programy Phase Forward.
Obmedzena Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujticich:

Aktualizacie programu, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat
Pomoc pri servisnych Ziadostiach poc¢as normalnych pracovnych hodin.

Schopnost protokolovat servisné Ziadosti podla informacii uvedenych na nasledujicom
odkaze:

http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/support-176416.html

Netechnicky zakaznicky servis po¢as normalnych pracovnych hodin

Obmedzena Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupna pre programy softvéru FatWire.
Obmedzena Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujticich:

Aktualizacie programu, zaplaty a kritické aktualizacie zaplat

Skripty aktualizacie

Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahrnaji vSeobecné verzie udrzby, zvolené
verzie funkcif a aktualizacie dokumentov

Pomoc pri servisnych Ziadostiach pocas normalnych pracovnych hodin

Schopnost protokolovat servisné Ziadosti podla informacii uvedenych na nasledujicom
odkaze: http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/fatwire/support-459772.html
Netechnicky zakaznicky servis po¢as normalnych pracovnych hodin

Obmedzena Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupna pre programy softvéru GoAhead.
Obmedzena Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujticich:

Aktualizacie programu, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat
Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahrnaji vSeobecné verzie udrzby, zvolené
verzie funkcif a aktualizacie dokumentov

Pomoc pri servisnych Ziadostiach pocas normalnych pracovnych hodin

Schopnost protokolovat servisné Ziadosti podla informacii uvedenych na nasledujicom
odkaze:
http://www.oracle.com/us/corporate/acquisitions/goahead/support-1373497.html
Netechnicky zakaznicky servis po¢as normalnych pracovnych hodin
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Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora pre produktové linie softvéru Oracle Financial Services
Software (,0FSS") sa poskytuje na zaklade Politiky technickej podpory OFSS dostupnej na adrese
http: //www.oracle.com/us/support/policies/index.html.

Roz8irena podpora moéZe byt dostupna pre isté verzie programu Oracle po uplynuti Prvotnej
podpory. Ked' sa Rozsirena podpora poskytuje, vo vSeobecnosti je dostupna na tri roky po uplynuti
Prvotnej podpory a len pre koncovu verziu patchset programu.

Verzie programu volitelné pre RozSirenu podporu dostant Licenciu na aktualizaciu softvéru a
Podporu obmedzené na nasledujuice body, okrem pripadov stanovenych niZsie pre verzie programov
Linux a Java SE:

*  Aktualizacie programu, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat

* Dariové, pravne a regula¢né aktualizacie

»  Skripty aktualizacie

» Hlavné verzie produktov a technolégii, ktoré zahfilaju vSeobecné verzie udrzby, zvolené
verzie funkcif a aktualizacie dokumentov

*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

*  Pristup k Mojej podpore Oracle a/alebo Centru podpory softvéru FatWire (24 x 7 webové
systémy zakaznickej podpory), vratane schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online

*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Rozsirena podpora neobsahuje:
e  Certifikacia s novymi produktmi/verziami tretej strany

Oracle Linux - Roz$irena podpora nie je dostupna pre programy Oracle Linux.

Java SE - verzie programov Java SE volitelné pre Rozsirent podporu dostanu podporu Java SE
obmedzent na nasledujtice polozky:

»  Zaplaty chyb, bezpecnostné zaplaty a mensie aktualizacie

*  Nastroje na upgrade

*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni

*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vritane

schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Trvala podpora bude dostupna po uplynuti Prvotnej podpory. Verzie programu volitelné pre Trvalu
podporu dostanu Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu obmedzené na nasledujuce body,
okrem pripadov stanovenych niZ$ie pre verzie programov Linux a Java SE:

*  Aktualizacie programov, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat
vytvorené pocas (i) obdobia Prvotnej podpory, (ii) obdobia Rozsirenej podpory pre tych
zakaznikov, ktori ziskali Rozsirend podporu. Zakaznici, ktori si neponechaju Rozsirenud
podporu, ale ziskaju Trvald podporu, dostanti uvedené polozky (i) hned vyssie, ako aj
uvedené polozZky (ii), ale aZ po skonceni obdobia Rozsirenej podpory.

» Dariové, pravne aktualizacie a aktualizacie nariadeni vytvorené pocas obdobia Prvotnej

podpory

»  Skripty upgradov vytvorené pocas obdobia Prvotnej podpory

» Hlavné verzie produktov a technolégii, ktoré zahfilaju vSeobecné verzie udrzby, zvolené
verzie funkcif a aktualizacie dokumentov

*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach, na obchodne rozumnom zdklade, 24 hodin denne, 7 dni v
tyzdni
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*  Pristup k Mojej podpore Oracle a/alebo Centru podpory softvéru FatWire (24 x 7 webové
systémy zakaznickej podpory), vratane schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Trvala podpora neobsahuje:
*  Nové aktualizacie programu, zaplaty, bezpe¢nostné upozornenia a kritické aktualizacie
zaplat
* Nové danové, pravne a regulacné aktualizacie
*  Nové skripty upgradu
»  Certifikacia s novymi produktmi/verziami tretej strany
*  24-hodinovy zavazok a smernice odpovede na servisné Ziadosti so zavaznostou typu 1 v
¢asti Uroveti zavaZnosti uvedenej nizsie
*  Predtym vydané zaplaty alebo aktualizacie, ktoré uz Oracle nepodporuje

Oracle Linux - Verzie programov Oracle Linux voliteIné pre Trvalu podporu dostanu Licenciu na
aktualizaciu softvéru a Podporu obmedzené na nasledujtce:
*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vritane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Pristup 24x7 k neporusitel'nej sieti Oracle Linux
*  Pristup k zaplatam a bezpe€nostnym upozorneniam vytvorenym pocas obdobia Prvotnej

podpory.

Trvala podpora pre programy Oracle Linux neobsahuje:
»  Certifikdciu hardvéru
*  Vykonanie zaplat
*  Pristup k novym zaplatim a bezpe¢nostnym upozorneniam

Java SE - verzie programov Java SE volitelné pre Trvali podporu dostanu podporu Java SE
obmedzent na nasledujtice polozky:
*  Mensie aktualizicie a bezpe¢nostné zaplaty vytvorené pocas (i) obdobia Prvotnej podpory,
(ii) obdobia Rozsirenej podpory pre tych zakaznikov, ktori ziskali RozSirent podporu.
Zakaznici, ktori si neponechaju Rozsirenu podporu Java SE, ale ziskaju Trvalu podporu java
SE, dostanu uvedené polozky (i) hned vyssie, ako aj uvedené poloZky (ii), ale aZ po skonceni
obdobia Rozsirenej podpory.
* Nastroje upgradov vytvorené pocas obdobia Prvotnej podpory
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach, na obchodne rozumnom zdklade, 24 hodin denne, 7 dni v
tyzdni
*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vritane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Trvald podpora pre verzie programov programy Java SE neobsahuje:
*  Nové mensie aktualizacie a bezpec¢nostné zaplaty
*  Nové nastroje upgradu
*  24-hodinovy zavazok a smernice odpovede na servisné Ziadosti so zavaznostou typu 1 v
¢asti Uroveti zavaZnosti uvedenej nizsie
*  Predtym vydané zaplaty alebo aktualizacie, ktoré uz Oracle nepodporuje

Ked'Ze verzie programov podporované Trvalou podporou uZ nie sui plne podporované, informacie
aznalosti ohl'adom tychto verzii mo6zu byt obmedzené. Dostupnost hardvérovych systémov pre
spustanie takychto verzii programov mo6Zze byt takisto obmedzena.

Prioritna sluzba je dostupna verzii programu s Prvotnou, Rozsirenou alebo trvalou podporou. Sluzba
priority pozostava z nasledujicich
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* Uprednostiiovanie servisnych Ziadosti. Servisné Zziadosti sa budd uprednostiiovat nad
servisnymi Ziadostami s rovnakou urovilou zavaznosti aku vykazuju zakaznici Prvotnej
podpory

* Smernice odpovede na servisnu Ziadost: VynaloZi sa rozumné usilie, aby sa odpovedalo na
Vase servisné Ziadosti podl'a nasledujucich smernic:

0 90 % servisnych Ziadosti so zadvaznostou 1 do 1 hodiny (dostupné 24x7) 0 90
% servisnych Ziadosti so zdvaznostou 2 do 2,5 miestnych pracovnych hodin o
90 % servisnych Ziadosti so zdvaZnostou 3 na nasledujtci pracovny deii 0 90
% servisnych Ziadosti so zdvaznostou 4 na nasledujuici miestny pracovny den

* Interné eskalacie zaloZené na Case pre servisné Ziadosti zavaznosti 1 a zavaznosti 2

*  Oracle Service Delivery Manager (,SDM*“), ktory bude sluzit ako Vi§ oznameny kontakt pre
Zavaznost 1 a vzijomne odsuhlaseny po servisnych Ziadostiach so zavaznostou 2
(kolektivne ,kritické servisné ziadosti“) a ktory bude s Vami komunikovat v miestnom
jazyku. Ulohou SDM je poskytovat pomoc pri riadeni kritickych servisnych Ziadosti
nasledovne:

o Zadefinovanie Vasich priorit servisnej Ziadosti,
o Koordindcia virtualneho timu dodavatel'ov podpory Oracle, vratane

Vasich zakaznickych kontaktov, aby to pomohlo pri rieseni kritickych servisnych
ziadosti, o Zadefinovanie povinnosti, vynimo¢nych ¢innosti a prislusného planu ¢innosti
pre

rieSenie kritickych servisnych Ziadosti, o Na Vasu Ziadost pomoc s plnenim
Specifickych tloh v kritickej servisnej Ziadosti

riadenej podporou Oracle, o Sledovanie ¢innosti virtualneho timu a eskalacia
kritickych servisnych ziadosti v ramci

Podpora Oracle a/alebo Vasho manazmentu podl'a potreby, o Organizacie
komunikacie medzi clenmi timu podl'a potreby a o Oznadmenie stavu Vasich kritickych
servisnych Ziadosti Vasmu zakaznickemu

kontaktu(om) a hlavnému manaZmentu.

*  Uprednostiiovanie chyb Timu pre rozvoj produktov Oracle pri chybach produktov urcenych
na riesSenie servisnych Ziadosti

*  Mesacné kontroly servisnych Ziadosti

*  Spolo¢na zmluva a sprievodca eskalaciou

*  Prirucka pre konfiguraciu prostredia

*  Pristup 24x7 k webovému portalu Specifickému pre ziakaznikov

+  Stvrtroéné servisné kontroly

*  Vopred zaznamena schédzka ohl'adom zamerania

*  Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spoloc¢nostou Oracle, ktoré st dostupné
zakaznikom Prioritnej sluzby

* Pristup kmesatnym webovym Kkonferencidm vedenym v angli¢tine sodbornikmi na
technolégiu produktov Oracle

Spolocnost Oracle moézZe na zdaklade svojho vlastného uvaZenia doCasne nahradit alebo trvale
nahradit SDM, ktory Vam bol prideleny; spolocnost Oracle vSak vyvinie rozumné usilie na
minimalizaciu kazdého takéhoto nahradenia alebo odstranenia SDM. Oracle Vam neprideli SDM,
ktory nehovori Vasim miestnym jazykom bez predchadzajiceho sthlasu.

Ak si zakupite Prioritny servis, musite zachovavat aktudlnu zmluvu o Licencii na aktualiziciu
softvéru a Podpore pri vsetkych licenciach v licencnej sustave, pre ktoru bola ziskana Prioritna
sustava. Ak ste si zachovali Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu a chcete si zakupit' Prioritni
sluzbu na licen¢nu sustavu, licencie sa nemusia migrovat podl'a aktualnej metriky licencii.

AK si obnovite Prioritnu sluzbu, Vas poplatok za obnovu pre takéto sluzby bude zaloZeny na cenovej
politike Prioritnej sluzby platnej v Case obnovy. Zmluvné stropy pre rocné poplatky za technickd
podporu, vratane zmluvnych stropov pre Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu, sa nevztahuju
na Prioritnt sluZbu, ak nie je vyslovne uvedené inak vo Vasej zmluve.

Politika technickej podpory softvéru Oracle: 1. Strana 13 z
februara 2012 20



Prioritna sluzba nepodlieha politike obnovy uvedenej vyssie.  Prioritna sluzba nie je dostupna pre
vSetky programy. Kontaktujte, prosim, svojho zastupcu podpory predaja ohl'adom dostupnosti
sluzby.

0d 28. septembra 2011 Prioritny panel sluZieb nemusi byt objednany. Ak mate momentilne
aktudlnu zmluvu na Prioritny panel sluzieb, potom budete aj nad’alej dostavat sluzby z Prioritného
panelu sluzieb aZz do konca aktualneho obdobia podpory. Prioritny panel sluZieb nemusi byt
obnoveny.

Prioritny panel sluZieb je dostupny vo verzii programu s Prvotnou, Rozsirenou alebo trvalou
podporou. Prioritny panel sluZieb pozostava z nasledujucich:

* Uprednostiiovanie servisnych Ziadosti. Servisné Ziadosti sa budu uprednostiiovat nad
servisnymi Ziadostami s rovnakou urovilou zavaznosti aku vykazuju zakaznici Prvotnej
podpory

* Smernice odpovede na servisnu Ziadost: VynaloZi sa rozumné usilie, aby sa odpovedalo na
Vase servisné Ziadosti podl'a nasledujucich smernic:

0 90 % servisnych Ziadosti so zdvaznostou 1 do 1 hodiny (dostupné 24x7) 0 90
% servisnych Ziadosti so zdvaZnostou 2 do 2,5 miestnych pracovnych hodin o
90 % servisnych Ziadosti so zdvaZnostou 3 na nasledujtici pracovny deii 0 90
% servisnych Ziadosti so zdvaZznostou 4 na nasledujuici miestny pracovny den

* Interné eskalacie zaloZené na Case pre servisné Ziadosti zavaznosti 1 a zavaznosti 2

*  Pristup k anglicky hovoriacim manaZérom poskytovania sluzieb Oracle (,SDM“), ktori Vam
pomozu pri zavaznosti 1 a ktori sa vzajomne dohodnt na servisnych Ziadostiach zavaznosti 2
(spolo¢ne nazyvané ako ,kritické servisné Ziadosti*). Ulohou timu SDM je poskytovat pomoc
pri riadeni kritickych servisnych Ziadosti nasledovne:

o Zadefinovanie Vasich priorit servisnej Ziadosti,
o Koordindcia virtualneho timu dodavatel'ov podpory Oracle, vratane

Vasich zakaznickych kontaktov, aby to pomohlo pri rieseni kritickych servisnych
ziadosti, o Zadefinovanie povinnosti, vynimo¢nych ¢innosti a prislusného planu ¢innosti
pre

rieSenie kritickych servisnych Ziadosti, o Na Vasu Ziadost pomoc s plnenim
$pecifickych uloh v kritickej servisnej zZiadosti

riadenej podporou Oracle, o Sledovanie ¢innosti virtualneho timu a eskaldcia
kritickych servisnych Ziadosti v ramci

Podpora Oracle a/alebo Vasho manazmentu podl'a potreby, o Organizacie
komunikacie medzi ¢lenmi timu podl'a potreby a o Oznamenie stavu Vasich kritickych
servisnych Ziadosti Vasmu zakaznickemu

kontaktu(om) a hlavnému manaZmentu.

» Uprednostiiovanie chyb Timu pre rozvoj produktov Oracle pri chybach produktov urc¢enych
na rieSenie servisnych Ziadosti

*  Mesac¢né kontroly servisnych Ziadosti

*  Spolo¢na zmluva a sprievodca eskalaciou

*  Prirucka pre konfiguraciu prostredia

*  Pristup 24x7 k webovému portalu $pecifickému pre zakaznikov

+  Stvrtro¢né servisné kontroly

*  Vopred zaznamena schédzka ohl'adom zamerania

*  Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spolo¢nostou Oracle, ktoré st dostupné
zakaznikom Prioritnej sluzby

* Pristup kmesatnym webovym Kkonferencidm vedenym v angli¢tine sodbornikmi na
technolégiu produktov Oracle

AK chcete ziskat Prioritny panel sluzieb pre licen¢nu sustavu, musite ziskat Licenciu na aktualizaciu
softvéru a Podporu pre tuto licen¢nu sustavu. Ak ste si zachovali Licenciu na aktualizaciu softvéru
a Podporu achcete si zakupit Prioritny panel sluZieb na licen¢nu sustavu, licencie sa nemusia
migrovat podl'a aktudlnej metriky licencii.
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Prioritny panel sluZieb nepodlieha politike obnovy uvedenej vyssie.  Prioritny panel sluZieb nie je
dostupny pre vsetky programy. Kontaktujte, prosim, svojho zastupcu podpory predaja ohl'adom
dostupnosti sluzby.

Podpora Incident servera poskytuje webovu technicku podporu na zaklade servera v balikoch po 10
servisnych Ziadostiach a je dostupna tak dlho ako Prvotna podpora pre Vase licencie Oracle. Podpora
Incident servera pre program sa da ziskat len zakipenim p6vodnej licencie programu a po ziskani sa
moéZe obnovit pre nasledné obdobia podpory. Baliky podpory Incident servera neobsahuju
aktualizacie a nesmu sa pouzivat, kupovat alebo predavat v spojeni s d'alSou ponukou podpory. Ak
chcete ziskat Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu, bude podliehat politike obnovy Oracle
platnej v case obnovy. Podpora Incident servera je dostupna pre nasledujuce obmedzené sustavy
produktov vo vsetkych platformach.

»  Balik podpory servera databazy Oracle: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, segmentacia, skuto¢né aplika¢né
klastre, roz$irena kompresia

* Balik podpory servera aplikacie Oracle: Internet Application Server Enterprise Edition
Internet Application Server Standard Edition, Internet Application Server Standard Edition
One

Baliky podpory Incident servera su platné jeden rok od datumu zakuipenia. VSetky nepouZité
servisné Ziadosti sa skoncia na konci takéhoto obdobia. Pristup k Mojej podpore Oracle sa skon¢i
v Case, kedy sa vyrieSi posledna servisna Ziadost. Vas sticet servisnych Ziadosti sa nezniZi o pocet
servisnych Ziadosti vykonanych pre vyrieSenie chyby produktu. Podpora Incident servera zahrna:

* Pristup k Mojej podpore Oracle (24x7 webovy systém technickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Pristup k softvérovym zaplatim a siipravam na opravu, ktoré sa daju stiahnut

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Java je dostupna pre nasledujuce programy: Sun NetBeans, balik
Oracle Enterprise pre Eclipse a Oracle JDeveloper (stiahnuty z Technologickej siete Oracle po 28. jini
2005). Ak ziskate Podporu nastrojov na rozvoj Oracle Java, dostanete podporu pre vsetky vyssie
uvedené programy.

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Java pozostava z nasledujucich:
*  Pristup kzaplatam a opravam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
* Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webovy systém technickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Java neobsahuje upgrady na nové verzie programov.

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Solaris je dostupna pre nasledujuice programy: Oracle Solaris
Studio a Oracle Solaris Studio Express. Ak ziskate Podporu nastrojov na rozvoj Oracle Solaris,
dostanete podporu pre vsetky vyssie uvedené programy.

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Solaris pozostava z nasledujtcich:
*  Pristup kzaplatam a opravam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
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*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webovy systém technickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Solaris neobsahuje upgrady na nové verzie programov alebo
pristup k aktualizaciam, opravam alebo zaplatam Oracle Solaris.

Podpora Java SE je dostupna pre verzie programov Java SE. Podpora Java SE pozostava z:
»  Zaplaty chyb, bezpecnostné zaplaty a mensie aktualizacie
*  Nastroje na upgrade
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zakaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Ak ziskate podporu Java SE, vyS$sie popisané sluzby budu spadat do podpory licencii, ktoré ste ziskali
samostatne. Zaplaty chyb, bezpe¢nostné zaplaty a mensie aktualizacie prijaté v ramci sluZieb
popisanych vyssie sa budu poskytovat v ramci podmienok prislusnej licen¢nej dohody, ktoru ste
dostali po stiahnuti a/alebo instalacii programu Java SE.

0d 15. aprila 2011 Prvotna podpora OpenOffice.org nemusi byt objednana. Ak mate momentilne
aktudlnu zmluvu na Prvotni podporu OpenOffice.org, potom budete aj nad’alej dostavat sluzby z
Prvotnej podpory OpenOffice.org az do konca aktudlneho obdobia podpory. Prvotna podpora
OpenOffice.org nemusi byt obnovena.

Prvotna podpora OpenOffice.org je dostupna pre programy OpenOffice.org. Prvotna podpora
OpenOffice.org pozostava z nasledujucich:
»  Aktualizacie a opravy programov
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Pristup 24x7 k neporusitel'nej sieti Oracle Linux

Podpora Lustre je dostupna pre zakaznikov, ktori ziskali Lustre 1.6 a 1.8. Podpora Lustre pozostava
VA
*  Pristup k zaplatam, opravam, bezpe¢nostnym upozorneniam a aktualizaciam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zakaznickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online

Podpora Lustre neobsahuje:
e Upgrady na ostatné verzie programov Lustre

Baliky servisnych Ziadosti su dostupné pre ¢lenov Partnerskej siete Oracle. Baliky servisnych Ziadosti
poskytuji webovti technickd podporu v balikoch po 10 alebo 25 servisnych Ziadostiach, nezahfiaju
aktualizacie a nie su dostupné pre vSetky programy. Kontaktujte, prosim, svoje centrum interakcii
OPN (http://partner.oracle.ccom/) ohl'adom dostupnosti programu.

Baliky servisnych Ziadosti st platné jeden rok od datumu zakupenia. VSetky nepouZzité servisné
Ziadosti sa skon¢ia najskor (i) na konci takéhoto roka alebo (ii) na konci
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terminu Vasho c¢lenstva vOPN, ak sa takéto Clenstvo neobnovi. Pristup pre protokolovanie
servisnych Ziadosti bude obmedzeny sti¢asne s vyrieSenim poslednej servisnej Ziadosti.

Aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike

Aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike pre programy, ktoré moézu dostavat Trvalu
podporu. Zakaznici, ktori ziskaju aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike dostanu na
cely danovy rok danové aktualizacie pre aplikacie objemu miezd Oracle.

AK chcete ziskat aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike, VaSe licencované programy
musia mat aktualnu podporu Licencie na aktualizaciu softvéru a Podporu. Ak ste si zachovali
Licenciu na aktualiziciu softvéru a Podporu achcete ziskat aktualizacie dane zobjemu miezd
v Severnej Amerike, licencie sa nemusia migrovat podl'a aktudlnej metriky licencii. Aktualizacie dane
z objemu miezd v Severnej Amerike sa budu poskytovat prostrednictvom Mojej podpory Oracle.

Po ponuke sa m6Zu aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike ziskat na dva (2) roky od
dostupnosti Trvalej podpory pre prislusnd verziu programu Oracle. Aktualizacie dane z objemu
miezd v Severnej Amerike nepodliehaju politike obnovy uvedenej vyssie. Aktualizicie dane
z objemu miezd v Severnej Amerike nie si dostupné vo vsetkych krajinich alebo pre vsetky
programy. Kontaktujte, prosim, svojho zastupcu podpory predaja ohl'adom dostupnosti sluzby.

Sluzby podpory Oracle Linux

Sluzby podpory Oracle Linux pre zdkaznikov, bez ohl'adu na to, ¢i pouZivaju alebo nepouZivaju
programy Oracle. Informacie o dostupnych sluzbach najdete v Politike podpory Oracle Linux a Oracle
VM dostupnej na _http://www.oracle.com/support/policies.html.

Sluzby podpory Oracle VM

Sluzby podpory Oracle VM pre zakaznikov, bez ohladu na to, ¢ pouZivaju alebo nepouzivaju
programy Oracle. Informacie o dostupnych sluzbach najdete v Politike podpory Oracle Linux a Oracle
VM dostupnejna _http://www.oracle.com/support/policies.html.

Prvotna podpora Exadata
Informacie ohladom obnovy Prvotnej podpory Exadata najdete v Politike technickej podpory
Exadata dostupnej na adrese_http: //www.oracle.com/us/support/policies/index.html.

Sluzby technickej podpory softvéru Sun

Oracle poskytne na obmedzené obdobie isté ponuky na technicki podporu softvéru, ktoré predtym
pontikala spolo¢nost Sun Microsystems. Tieto ponuky na technicku podporu sa riadia Politikou
podpory Sun Software. Informéacie o tychto ponukdch su dostupné na adrese
http://www.sun.com/servicelist/.

WEBOVE SYSTEMY ZAKAZNICKE] PODPORY Moja podpora

Oracle

Pristup k Mojej podpore Oracle sa riadi Podmienkami pouZivania uvedenymi na webovej stranke
Mojej podpory Oracle. Podmienky pouZivania podliehaju zmene akdpia tychto podmienok je
dostupna na vyziadanie. Pristup k Mojej podpore Oracle je obmedzeny na VaSe urcené technické
kontakty.

Nasledujuce programy Oracle nie su aktuilne podporované v ramci Mojej podpory Oracle: Softvérové
programy Phase Forward, Datanomic, FatWire a GoAhead.

Centrum podpory softvéru FatWire

Nasledujuca politika sa vztahuje len na programy softvéru FatWire:

Pristup k Centru podpory softvéru FarWire sa riadi Podmienkami pouZivania uvedenymi na webovej
stranke Centra podpory softvéru Fatwire.

Podmienky pouzivania podliehaji zmene a képia tychto podmienok je dostupna na vyZiadanie.
Pristup k Centru podpory softvéru FatWire je obmedzeny na Vase uréené technické kontakty.
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Nasledujuca politika sa vztahuje len na programy softvéru GoAhead:

Pristup k Portalu podpory softvéru GoAhead sa riadi Podmienkami pouZivania uvedenymi na
webovej stranke Portalu podpory softvéru GoAhead. Podmienky pouZivania podliehaju zmene
a képia tychto podmienok je dostupna na vyZziadanie. Pristup k Portalu podpory softvéru GoAhead je
obmedzeny na Vase urcené technické kontakty.

Pristup k neporusitelnej sieti Linux od Oracle je zahrnuty v Licencii na aktualizaciu softvéru
a Podpore pre programy Database Firewall a Database Firewall Management Server a Prvotnej
podpore OpenOffice.org.

NASTROJE POUZIVANE NA VYKONAVANIE SLUZIEB TECHNICKE] PODPORY

Spolo¢nost Oracle moéZe poskytovat nastroje na spolupracu (ako su nastroje, ktoré umozZiiuju
spolo¢nosti Oracle s VaSim suhlasom pristup do Vasho pocitacového systému (napr. Webové
konferencie Oracle)) a softvérové nastroje (ako su nastroje na pomoc pri zhromaZzdovani a posielani
udajov o konfiguracii (napr. Oracle Configuration Manager)) na pomoc pri vydavani rozhodnuti.
Tieto nastroje maju licenciu v rdmci Podmienok pouzivania Mojej podpory Oracle a mo6zu podliehat
dodatoénym podmienkam poskytovanym spolu s nastrojmi. Niektoré nastroje su urcené na
ziskavanie informdcii vztahujucich sa na konfiguraciu Vasho pocitacového prostredia (,udaje
o nastrojoch”). Tieto nastroje nebudd mat pristup k, nebudd zhromaZzdovat ani uchovavat Ziadne
osobné identifikacné informacie (okrem kontaktnych informacii pre technicki podporu) alebo
subory s obchodnymi tidajmi uloZené vo Vasom pocitacovom prostredi. S pomocou tychto nastrojov
suhlasite s posielanim Vasich ddajov o nastrojoch do Oracle za uc¢elom poskytovania reaktivnych
a proaktivnych sluzieb technickej podpory. Okrem toho moéZe spolo¢nost Oracle pouZit tieto tdaje
o nastrojoch na pomoc pri riadeni Vasho portfélia produktov, pre dodrziavanie licencii a sluZieb a pre
pomoc spolo¢nosti Oracle pri zlepSovani po ponukach sluzieb a produktov.

Niektoré z tychto nastrojov mozu byt uréené na automatické alebo pravidelné prepojenie a nemusite
dostat samostatné oznamenie o pripojeni. Zodpovedate za zachovavanie telekomunikacnej brany,
cez ktori nastroje posielaju tdaje o nastrojoch spolo¢nosti Oracle. PouZivanie nastrojov je
dobrovolné, avsak odmietnutie pouZivania tychto nastrojov mdéZe narusit schopnost spolo¢nosti
Oracle poskytovat sluzby technickej podpory.

Dalsie podrobnosti o niektorych aktualnych nastrojoch, ktoré spolo¢nost Oracle pouZiva na
poskytovanie sluZieb technickej podpory, zhromazZdenych udajoch aotom, ako sa tieto udaje
vyuZivaji, si popisané v Globdlnych bezpetnostnych postupoch ziakaznickej podpory av Mojej
podpore Oracle. Takisto moZete kontaktovat svojho zastupcu predaja Oracle alebo zavolat na svoju
Zakaznicku podporu, kde dostanete viac podrobnosti o nastrojoch a dostupnosti.

Ak spolo¢nost Oracle vyslovne uvedie v dokumenticii nastrojov, politike technickej podpory,
objednavacom dokumente alebo subore readme, Ze sa nastroj poskytuje v ramci samostatnych
licenénych podmienok (,Samostatné podmienky”), potom sa budu tieto Samostatné podmienky
vztahovat na Vas pristup k nastroju a pouzivanie nastroja. VloZeny softvér tretej strany alebo softvér
tretej strany, licencovany v ramci Samostatnych podmienok (napriklad Mozilla a LGPL) si mozZe
vyZadovat pristup k alebo spustenie nastrojov podl'a dokumentacie nastrojov alebo suboru readme.
Vase prava na pouZivanie nastroja alebo softvéru licencovaného v ramci Samostatnych podmienok
nebudu Ziadnym sposobom obmedzené alebo zmenené v dosledku Vasej dohody so spolo¢nostou
Oracle.

GLOBALNE BEZPECNOSTNE POSTUPY ZAKAZNiCKE] PODPORY

Spolo¢nost Oracle je hlboko zaviazana kzabezpeceniu svojich sluZieb technickej podpory. Pri
poskytovani $tandardnych sluZieb technickej podpory bude spolo¢nost Oracle dodrziavat Globalne
bezpetnostné  postupy  zakaznickej  podpory. ktoré si  dostupné na  adrese
http://www.oracle.com/support/policies.html.
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Globalne bezpecnostné postupy zakaznickej podpory podliehaju zmene na zaklade uvaZenia
spolo¢nosti Oracle, avSak spolocnost Oracle materidlne nezniZi uroveni bezpe¢nosti uvedent v
Bezpectnostnych postupoch pocas obdobia, za ktoré boli zaplatené poplatky za technicku podporu. Ak
si chcete pozriet vykonané zmeny, pozrite si pripojeny dokument _Statement of Changes (PDF).

Zapamaitajte si, prosim, Ze sluzby GCS a systémy nie st urcené na zvlastne bezpetnostné kontroly,
ktoré sa mozu pozadovat na ukladanie alebo spracovavanie istych typov citlivych tidajov. Uistite sa,
prosim, Ze neposielate Ziadne zdravotné informacie, informacie o platobnych kartach alebo iné citlivé
udaje, ktoré si vyzaduju ochranu vyssiu ako je ochrana uvedena v dokumente_Global Customer
Support Security Practices. Informacie o tom ako odstranit citlivé tidaje z Vasho balika, najdete v
Mojej podpore Oracle na adrese

https://support.oracle.com/CSP/main/article?cmd=show&type=NOT&id=1227943.1.

DEFINICIE ZAVAZNOSTI

Servisné Ziadosti pre vSetky ostatné podporované programy Oracle Vam moéZeme zaslat online cez
webové systémy zakaznickej podpory Oracle alebo telefonicky. Uroveri zavaZnosti servisnej Ziadosti 1
si zvolite Vy a spolo¢nost Oracle by mala vziat do uvahy nasledujtice definicie zavaZnosti:

Zavaznost 1

Vase vyrobné pouZivanie podporovanych programov sa zastavi alebo bude tak zavazne ovplyvnené,
Ze nebudete moct rozumne pokracovat v praci. Dojde ku kompletnej strate sluzby. Operacia je
kritickou ulohou pre c¢innost spolo¢nosti asituacia je nddzovou situaciou. Servisna Ziadost
zavaznosti 1 ma jednu alebo viac nasledovnych charakteristik:

*  Porusené udaje

*  Kriticka funkcia dokumentu nie je dostupna

*  Systém natrvalo zamrzne, ¢o sposobi neprijatel'né alebo trvalé omeskania zdrojov alebo
odpovede

*  Systém zlyha a opitovne zlyha aj po pokusoch o restart

Okrem pripadov uvedenych pri tidrzbe a upgradoch softvéru Datanomic niZSie, sa vyvinie rozumné
usilie pre odpoved na servisné Ziadosti Zavaznosti 1 do jednej (1) hodiny.

Pri udrzbe aupgradoch softvéru Datanomic niZSie, sa vyvinie rozumné Usilie pre odpoved na
servisné Ziadosti ZavaZnosti 1 do desiatich (10) hodin.

Pri softvérovych programoch GoAhead sa vyvinie rozumné usilie pre odpoved’ na servisné Ziadosti
Zavaznosti 1 do desiatich (4) hodin.

24-hodinovy zavazok servisnych Ziadosti zavaznosti 1 pre vSetky podporované programy Oracle,
okrem pripadov uvedenych niZsie: OSS bude fungovat 24x7, kym sa problém nevyriesi alebo pokial
bude mozné dosiahnut rozumny pokrok. 0SS musite pocas tohto obdobia 24x7 poskytniit kontakt,
bud’ na stranke alebo spomocou pagera, aby ste podporili zhromaZdovanie tdajov, testovanie
a pouzivanie oprav. PoZaduje sa, aby ste tuto Klasifikaciu zavazZnosti navrhovali vel'mi opatrne, aby
platné situdcie so zavaznostou 1 dostali potrebné zdroje od spolo¢nosti Oracle.

24-hodinovy zavizok servisnych Ziadosti zavaZznosti 1 nie je dostupny pre: Softvérové programy
FatWire, programy Datanomic v ramci podpory udrzby a upgradov softvéru Datanomic a
softvérovych programov GoAhead.

Zavaznost 2
Dojde k zavaznej strate sluzby. Dolezité funkcie nie si dostupné s prijatelnym pracovnym
prostredim, avSak operacie mézZu istym obmedzenym sp6sobom pokracovat.

Zavaznost 3
Dojde k mensej strate sluzby. Jej vplyv je neprijemny, ¢o si moZe vyZiadat obnovu funkénosti
pracovného prostredia
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Zavaznost 4

PoZadujete informadcie, vylepsenia alebo objasnenie dokumentacie, ktora sa vztahuje na Vas softvér,
ale nema Ziadny vplyv na prevadzku softvéru. Nedodjde k strate sluzby. Vysledok nenarusi
prevadzku systému.

KONTAKTNE INFORMACIE
Telefonne ¢isla a kontaktné informacie najdete na webovej stranke podpory Oracle na adrese
tp://www.oracle.com/us/support/contact-068555.html.
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