Priloha ¢.2

Pravidla poskytovania technickej podpory softvéru Oracle
Vidy aktualna verzia pravidiel je dostupna na adrese:
http://www.oracle.com/us/support/policies/index.html

PREHLAD

Ak nie je uvedené inak, tato Politika technickej podpory softvéru Oracle sa vztahuje na technickd podporu
pre vietky produktové linie softvéru Oracle.

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

Ak chcete dostat technickd podporu od Podpornych sluzieb Oracle (,055“) podla ustanoveni v tejto
Politike technickej podpory softvéru Oracle, vSetky programy musia mat spravnu licenciu.

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

Informacie o verzidch produktov a podporovanych platformach pre vsetky programy Oracle, iné ako Phase
Forward, Datanomic a GoAhead Software, su dostupné u webovych podpornych zdkaznickych systémov
Oracle podla popisu v ¢asti Webové podporné zakaznicke systémy nizsie. Informdcie o verziach produktov
a podporovanych platformdch pre programy Phase Forward a Datanomic vdm budu poskytnuté pisomne.

Oracle bude poskytovat technickt podporu v stlade so zdsadami spolo¢nosti Oracle pre ochranu stkromia,
ktora je dostupna na adrese
http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-078833.html.

Tato Politika technickej podpory moéze byt uvedena v predoslych dohodach PeopleSoft vo forme
,Podmienok podpornych sluzieb softvéru“, v predoslych dohodach Siebel vo forme ,Politiky sluzieb
udriby”, v predoslych dohodach Hyperion vo forme ,Standardné programu udrzby”, v predoslych
dohodach Agile vo forme ,,politiky podpory produktov”, v predoslych dohoddch 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 dohodach Phase Forward vo forme
,Politiky sluzieb podpory licencie Phase Forward*.

Tato Politika technickej podpory podlieha zmene podla vyhradného uvéazenia spolocnosti Oracle; zmeny
politiky Oracle vsak nebudd mat vplyv na redukciu materidlu na drovni sluZzieb poskytovanych pre
podporované programy pocas obdobia podpory (stanoveného nizsie), za ktoré boli zaplatené poplatky za
technickd podporu.

Ak si chcete pozriet porovnanie tejto Politiky technickej podpory softvéru Oracle a predchadzajucej verzie
Politiky technickej podpory softvéru Oracle, pozrite si pripojené Prehlasenie o zmendch (PDF).

PODMIENKY PODPORY

Poplatky za technicku podporu

Poplatky za technickd podporu budu splatné rocne vopred na obdobie podpory, ak nebude uvedené inak
v prislusnom objednavacom dokumente alebo finan¢nej alebo platobnej zmluve so spoloénostou Oracle
alebo pridruzenym partnerom spolocnosti Oracle. Vas zavazok zaplatenia sa poZaduje na spracovanie
vasej objednavky technickej podpory u spolo¢nosti Oracle (napr. objednavka, samotna platba alebo ind
schvdlend metdda platby). Faktlra sa vystavi az po prijati vasho zavdzku o zaplateni a posle sa na jednu
fakturacnu adresu, ktoru zadate. Ak neposlete platbu, podpora sa ukonci.


http://www.oracle.com/us/support/library/tsp-soc-069318.pdf

Obdobie podpory

Technicka podpora vstupuje do platnosti po datume ucinnosti Vasho objednavacieho dokumentu, ak nie
je vo vasom objedndavacom 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 nedajd zrusit a nie su vratné. Spolo¢nost Oracle nie je povinna poskytovat
technicku podporu po skonceni obdobia podpory.

Licen¢na sustava

Licen¢na sustava pozostava zo (i) vSetkych Vasich licencii programu, vratane vsetkych moznosti* (napr.,
Database Enterprise Edition a Enterprise Edition Options; Ndkupy a mozZnosti Nakupu), Enterprise
Manager* (napr., Database Enterprise Edition a Diagnostics Pack) alebo modulu samostatnych sluzieb*
(napr., Ludské zdroje a Ludské zdroje samostatnych sluZieb) licencované pre takéto programy alebo (ii)
vSetkych Vasich licencii programu, ktoré zdielaju rovnaky zdrojovy kéd**. Rozvojové a demonstracné
licencie dostupné cez Partnersku siet Oracle alebo Technologicku siet Oracle nie su uvedené v definicii
licen¢nej sustavy. Pri programoch Crystal Ball je licenénd sustava zadefinovana ako rovnaké licencie
programu uvedené na jednej objednavke.

*Podla cennika 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.
*  Weblogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite a Web
Tier.

Za Ucelom objasnenia, ak ste partnerom spoloc¢nosti Oracle a poskytujete prvoradud podporu koncovému
pouzivatelovi (napr., Embedded Software License (,ESL”), Application Specific Full Use (,,ASFU“) alebo iné
autorizované poskytovanie prvoradej podpory spolo¢nostou Oracle), licenéna slstava pozostdva zo
vsetkych licencii koncovych pouzivatelov programu(ov) vlozeného(ych) alebo uvedeného(ych) v baliku
aplikacie na zéklade Distribucnej dohody ESL, Distribu¢nej dohody ASFU alebo inej distribucnej 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 vietky licencie typu Full Use a ASFU koncového
pouzivatela, potom musia byt obidve licencie ASFU a typu Full Use podporované na rovnakej drovni.
Spolo¢nost Oracle v3ak poskytuje prvoradi podporu pre licencie koncového pouzivatela typu Full Use a Vy
poskytujete prvoradu podporu pre licencie ASFU a/alebo ESL, a potom by sa licencie nepovazovali za
sucast rovnakej licenénej sustavy v ramci politiky dodrziavania servisnej Grovne spolo¢nosti Oracle.

Dodrziavanie servisnej Urovne

Ked dostédvate technickd podporu, vietky licencie v danej licenénej sistave musia byt podporované v
ramci rovnakej Urovne sluzby technickej podpory (napr., Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora alebo
bez podpory). Ak pridate Rozsirent podporu, stale si musite ponechat Licenciu aktualizacie softvéru a
Podporu pocas celej licenénej sustavy; na zaklade dostupnosti musite ziskat RozSiren podporu pre vietky
licencie konkrétnej verzie programu, ak ziskate RozSirend podporu pre kazdu licenciu v takejto verzii.
Mozno nebudete podporovat podriadend sustavu licencii v ramci licen¢nej sustavy; licenéna sdstava sa
musi zmensit ukoncéenim vsetkych nepodporovanych licencii. Bude sa od Vas poZadovat, aby ste
zdokumentovali ukoncenia licencii prostrednictvom listu o ukonéeni.



Obnova Technickej podpory Oracle

Ak sa technicka podpora skonci alebo nebola pévodne zaklpena s licenciou programu, uvazi sa poplatok
za obnovu. Poplatok za obnovu sa vyrata nasledovne: a) ak sa technickd podpora skoncila, poplatok za
obnovu je 150 % z posledného rocného poplatku za technickd podporu, ktory ste zaplatili za prislusny
program; b) ak ste nikdy nedostali technickd podporu pre prislusné programy, potom je poplatok za
obnovu 150 % Cistého poplatku za technickd podporu, ktory by sa Vam uctoval, ak by sa podpora
objednala povodne pre prislusny program podla cenovej politiky podpory spolocnosti Oracle platnej v
Case obnovy. Poplatok za obnovu v bode (a) bude Umerny datumu objedndvky technickej podpory az po
datum ukoncenia technickej podpory. Poplatok za obnovu v bode (b) bude Umerny datumu objednavky
povodnej licencie programu.

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

Ak ste predtym ziskali technicki podporu od autorizovaného distribUtora spolocnosti Oracle a teraz
dostavate technicki podporu priamo od spolocnosti Oracle, k poplatku za obnovu a k poplatku za
technickd podporu sa moze pripoditat priplatok. Ak sa podpora neobnovi na celd licenénd sdstavu alebo
ak sa obnovi podpora pre podriadenu sustavu licencii z objedndvacieho dokumentu, potom sa budu
uplatriovat politiky , Licen¢nej sipravy” a ,Dodrziavania servisnych Grovni alebo Grovne podpory“.

Ceny po redukcii licencii alebo trovne podpory

Ceny za podporu su zaloZené na Urovni podpory a na objeme licencii, pre ktoré sa podpora objedndva.
V pripade, Ze sa podriadena sustava licencii na jednej objednavke ukonci alebo ak sa znizi drover podpory,
podpora pre zvy$né licencie v tejto objedndvke licencie bude nacenena podla cennika Oracle za podporu
platného v ¢ase ukoncenia alebo zniZzenia minus prislusnd Standardna zlava. Takato cena podpory
nepresiahne predchddzajuce poplatky za podporu zaplatené za obidve zvysSné licencie, ktoré su ukoncené
alebo nepodporované a nebude nizSia ako predchddzajuce poplatky za podporu zaplatené za licencie,
ktorych podpora stdle trvd. Ak objednavka licencie, na zaklade ktorej sa licencie ukondia, stanovuje cenu
pre dodatocné licencie, cena podpory pre vsetky licencie objednané na zaklade tejto ceny sa stanovi podla
cennika Oracle za podporu platného v ¢ase znizenia minus prislusna Standardna zlava.

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

Nepodporované programy

Zékaznici 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 zakipené alebo stiahnuté ako skusobné verzie, na pouzZitie s inymi
podporovanymi programami alebo zakipené alebo stiahnuté ako vymenné médium, sa nemusia pouzit na
aktualizaciu nepodporovanych programov.



Technické kontakty

Vase technické kontakty su jedinym prepojenim medzi Vami a OSS pre technickd podporu programov.
Vase technické kontakty musia mat minimalne zakladné produktové skolenie a podla potreby nasledné
Skolenie 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 Vas technicky kontakt aspon zakladné znalosti problému, ktory
sa snazite vyriesit a musi dokazat reprodukovat problémy, aby pomohol spoloénosti Oracle tento problém
diagnostikovat a vyriesit. Ak sa chcete vyhnut preruseniu sluZieb podpory, musite informovat OSS
o tom, Ci sa povinnosti technického kontaktu previedli na inu osobu.

Pri objednéavke licencie aktualizicie softvéru a podpory mézete stanovit jednu (1) primarnu a Styri (4)
zéloZné osoby (,technicky kontakt“) na licenénl sdstavu, ktorda bude slGZit ako prepojenie s 0OSS. Na
kazdych 250 000 USD v cistych poplatkoch za podporu na licenénd sistavu mate moznost menovat
dodatocné dva (2) primarne a Styri (4) zalozné technické kontakty. Vas primarny technicky kontakt bude
zodpovedny za (i) kontrolu Vasej ¢innosti v rdmci servisnej Ziadosti a za (ii) rozvoj a spustanie procesov
rieSenia problémov vo vaSej organizacii. Zalozné technické kontakty budu zodpovedné za riesenie
problémov pouzivatelov. MoZno Vam bude naucétovany poplatok za menovanie dodatocnych technickych
kontaktov.

Spolo¢nost Oracle mdze preverit servisné Ziadosti zaprotokolované Vasimi technickymi kontaktmi a moze
odporudit 3pecifické Skolenie, aby sa zabrédnilo servisnym Ziadostiam, ktorym by takéto Skolenie
predchadzalo.

Aktualizacie programov

,Aktualizacia” znamena naslednu verziu programu, ktoru spoloénost Oracle obycéajne poskytuje pre licencie
programov svojim podporovanym zakaznikom bez dalSieho licencného poplatku, okrem poplatkov za
dopravu a to za predpokladu, Ze ste si objednali ponuku technickej podpory, ktord zahfna aktualizacie
softvéru pre takéto licencie na prislusné ¢asové obdobie. Aktualizacie nezahffaju Ziadnu verziu, moznost
alebo buduci program, na ktord vyda spoloénost Oracle samostatnu licenciu. Aktualizdcie sa budu
poskytovat podla dostupnosti (to stanovuje spolo¢nost Oracle) a aktualizdcie nemusia zahffiat vSetky
verzie, ktory boli predtym dostupné pre program zakipeny od spolo¢nosti Oracle. Spolo¢nost Oracle nie je
povinna vyvijat Ziadne budice programy alebo funkcie. Dostanete vsetky dostupné aktualizacie alebo
Vam budl poskytnuté na stiahnutie. Po dodani dostanete jednu képiu aktualizacie pre kazdy
podporovany operaény systém, na ktoré boli licencie Vasho programu objednané. Budete zodpovedat za
kopirovanie, stahovanie a instalovanie aktualizacii.

Platobny plan, financovanie a dohody o lizingu

Poplatky za technicki podporu splatné v rdmci platobnych planov, financovania alebo dohdd o lizingu
medzi Vami a spolo¢nostou Oracle alebo pridruzenym partnerom spolo¢nosti Oracle (,platobny plan“) su
splatné v sulade s podmienkami takéhoto platobného planu, ale technickd podpora sa objednd na zaklade
podmienok prislusného objednavacieho dokumentu.

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

Popis sluzieb dostupnych v rdmci Prvotnej podpory, RozSirenej podpory a Trvalej podpory je uvedeny
v ¢asti Urovne technickej podpory Oracle niZsie.

Ked sa Prvotnd podpora ponuka a okrem ustanoveni nizsie, bude dostupna po dobu piatich rokov od
datumu poskytnutia verzie programu Oracle.



Ak sa tato podpora ponuka, mézZe sa rozsirit o dalSie tri roky s pomocou Rozsirenej podpory pri
Specifickych verziach okrem ustanoveni nizsie a spolu s poplatkom za technickd podporu sa uplatiuje aj
poplatok za Rozsirenu podporu za kazdé obdobie podpory, na ktoré sa RozSirena podpora zakupi.

Pripadne a ak sa tato podpora ponuka, moze sa rozsirit s Trvalou podporou, ktord bude dostupna tak
dlho, kym budete zachovavat technickd podporu pre vase programové licencie Oracle.

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

Pozrite si pripojeny dokument s nazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Fusion Middleware”
(PDF), kde najdete Specifické programy fuzie middleware, ktoré spadaju alebo budd spadat do politiky
Dozivotnej podpory.

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

Pozrite si pripojeny dokument s ndazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Retail Applications”
(PDF), kde najdete Specifické programy maloobchodnej aplikacie, ktoré spadaju alebo budud spadat do
politiky DoZivotnej podpory.

Pozrite si pripojeny dokument s nazvom “Lifetime Support Policy: Coverage for Sun Software Products”
(PDF), kde néajdete 3pecifické programy softvéru Sun, ktoré spadaju alebo budu spadat do politiky
Dozivotnej podpory.

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

politiky DoZivotnej podpory.

Poznamky:

1. Program PeopleTools od Oracle, ktory sa poskytol spolocne s aplikaciou verzie programu PeopleSoft,
bude podporovany tak dlho, pokial sa bude podporovat tato verzia programu aplikacie. Zaplaty a
certifikacie platformy pre mensiu verziu PeopleTools sa poskytnu do 12 mesiacov po vydani dalSej
mense] verzie, ktord bude spristupnena, alebo spoloénost Oracle oznamuje, Ze sa neposkytne
Ziadna dalSia verzia; kritické aktualizacie zaplat pre mensiu verziu PeopleTools sa mozu poskytnut
do 24 mesiacov po vydani poslednej mensej verzie, ktora bude spristupnena.

Musite pouZit mensie verzie PeopleTools, aby ste mohli aj nadalej prijimat prvotnu alebo rozsirend
podporu, ak sa bude poskytovat, pre verziu programu aplikacie PeopleSoft. Mozno bude potrebné,
aby ste pouZili mensie verzie PeopleTools, aby boli kompatibilné s verziami technolégii a produktmi
tretich stran podporovanych poskytovatefom produktov tretich stran.

Udriba aplikacie PeopleSoft, ktord zahffia, nie viak vyhradne, zaplaty, baliky a baliky udriby, si
moéze vyzadovat upgrade na novsiu verziu PeopleTools.

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


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

Rozsirena podpora:

(@) Pre zakaznikov s aktudlnymi 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 jula 2010 do jula 2012. Pocas tohto
obdobia bude Rozsirenda podpora obmedzend len na zaplaty so zdvaznostou 1; kritické
aktualizécie zaplat sa nebudu poskytovat.

(b) Rozsirend podpora pre PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 bola rozsirend o jeden rok, od
decembra 2010 do decembra 2011.

(c) Pri zakaznikoch s aktualnou zmluvou o podpore pre vydania programov Oracle Database
uvedené v tabulke nizSie sa poplatok za RozsSirenu podporu na uvedené obdobia zrusil. Ak nie
je nizSie uvedené inak, dostanete RozSirenu podporu pocas tychto obdobi popisanu v ¢asti
Urovne technickej podpory Oracle nizsie.

Verzia programu

Zrusenie poplatku za Obdobie Rozsirenej podpory

Oracle Database 10gR2 Pozri nizsie*

Oracle Database 10gR2 Februar 2015 - janudr 2016

*Nasledujuce body sa vztahuju na Oracle Database 10gR2:

Pri zakaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouZivajlucich Oracle Database
10gR2 na IBM Linux na systéme Z, Obdobie zrusenia poplatku za Rozsirenu podporu
bolo prediZené na jeden rok; poplatok za Rozéirent podporu sa zrusi od augusta 2010
do jula 2012.

Pri zakaznikoch s aktuadlnymi zmluvami o podpore pouZivajlucich 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 zdkaznikov s aktualnymi zmluvami o podpore pouzivajucich Oracle Database 10gR2
na nasledujucich platformach: Linux Itanium, IBM Linux na systémoch POWER a
Windows Itanium, sa poplatok za RozSirend podporu zrusi na tri roky; poplatok za
Rozsirend podporu sa zrusi od augusta 2010 do jula 2013. Na obdobie od augusta
2013 do jula 2015 bude RozSirend podpora aj nadalej dostupna, ale bude sa
poskytovat za v tej dobe aktualny poplatok za RozSireny podporu. Pocas tohto
obdobia bude Rozsirena podpora obmedzenad len na zaplaty so zavaznostou 1; kritické
aktualizacie zaplat nebudd dostupné.

Pri zakaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouZivajlucich Oracle Database
10gR2 na HP OpenVMS na Itanium sa poplatok za RozSirent podporu zrusi na tri roky;
poplatok za Rozsirenu podporu sa zrusi od augusta 2010 do jula 2013. Na obdobie od
augusta 2013 do jula 2017 bude Rozsirend podpora aj nadalej dostupna, ale bude sa
poskytovat za v tej dobe aktudlny poplatok za RozSirenli podporu. Podas tohto
obdobia bude Rozsirena podpora obmedzenad len na zéplaty so zavaznostou 1; kritické
aktualizacie zaplat nebudd dostupné.

(d) Pri zakaznikoch s aktudlnymi 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 11/10 podpory
Oracle e-Business Suite 12.1 December 2010 — november 2013 Jun

2014 — maj 2015



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

(f) Pocas prvého roka Rozsirenej podpory pre PeopleSoft Enterprise 9.0 sa poplatok za Rozsirenu
podporu zrusi.

(9) Pri zdkaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore pouzivajicich Oracle Application Server
10gR2, Oracle Developer Suite 10gR2 alebo Oracle Single Sign-On 10gR3 sa RozSirend podpora
poskytne na obdobie od janudra 2012 do decembra 2012 za v tej dobe aktudlne poplatky za
RozSirenu podporu. Pocas tohto obdobia bude RozSirena podpora obmedzend len na zaplaty
so zavaznostou 1; kritické aktualizacie zéplat nebudu dostupné. Rozsirend podpora sa
neposkytne pre Oracle InterConnect10gR2.

(h) Nasledujuce body sa vztahuju na uvedené verzie programu pouzivané na certifikovanych
verzidch operacného systému HP-UX na platforme s procesorom Itanium-2:

*  Prizdkaznikoch s aktudlnymi zmluvami o podpore pouZzivajucich WebLogic Server 9.2 na
certifikovanych verziach opera¢ného systému HP-UX na platforme s procesorom
Itanium-2 sa bude Rozsirend podpora poskytovat od decembra 2015 za v tej dobe
aktudlne poplatky za RozSirenu podporu. Za obdobie od decembra 2013 do decembra
2015 bude RozSirena podpora obmedzena len na zaplaty so zavaznostou 1; kritické
aktualizacie zaplat nebudu dostupné. Pri zakaznikoch s aktualnymi zmluvami o podpore
pouZivajucich WeblLogic Server 11gR1 (10.3.x — verzia terminalu) na certifikovanych
verzidch opera¢ného systému HP-UX na platforme s procesorom Itanium-2 sa bude
RozSirena podpora poskytovat od juna 2020 za v tej dobe aktudlne poplatky za
Rozsirent podporu. Za obdobie od jula 2017 do juna 2020 bude Rozsirend podpora
obmedzend len na zaplaty so zdvaznostou 1; kritické aktualizicie zaplat nebudu
dostupné.

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

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

Pravo na zrusenie podpory

V ramci Zivotného cyklu produktov Oracle méze byt potrebné zrusit podporu niektorych verzii programov,
a preto si spolo¢nost Oracle vyhradzuje toto pravo. Avsak verzie programov, ktoré st vyslovne uvedené v
politike DoZivotnej podpory Oracle, sa budu riadit podmienkami politiky DoZivotnej podpory. Informacie
o zruseni podpory sa mozu zmenit.

Prvotna a druhotna podpora

Mali by ste vypracovat a dodrziavat organizéciu a procesy za u¢elom poskytovania ,,Prvotnej podpory“ pre
podporované programy priamo Va$im pouzivatelom. Prvotnd podpora bude zahfiat, nie viak vyhradne,
(i) priamu odpoved pouzivatelom s ohladom na dotazy vztahujuce sa na vykon, funkciu alebo prevadzku
podporovanych programov, (ii) priamu odpoved pouZivateflom s ohladom na problémy alebo otazky
podporovanych programov, (iii) diagnostiku problémov alebo otdzok podporovanych programov a (iv)
prehlasenie o problémoch alebo otdzkach podporovanych programov.

Ak ani po rozumnom obchodnom Uusili nedokazete diagnostikovat alebo vyriesit problémy alebo otazky
podporovanych programov, mdzete kontaktovat spolotnost Oracle ohladom ,Druhotnej podpory”.
Vynalozite rozumné obchodné Usilie na to, aby ste poskytli spolocnosti Oracle potrebny pristup (napr.
pristup k uloZzenym sidborom, suborom protokolov alebo extraktom databdzy) pozadovany na
poskytovanie Druhotnej podpory; avsak



neposkytujte spolocnosti Oracle pristup k zZiadnym zdravotnym informdacidm, informaciam o platobne;j
karte alebo k inym citlivym udajom, ktoré si vyZzaduju vysSiu ochranu ako je to uvedené v casti Globalne
postupy bezpecénosti zakaznickej podpory.

Druhotnd podpora bude pozostéavat z (i) diagnostiky problémov alebo otazok podporovanych programov
a (ii) rozumného obchodného usilia s ohladom na vyrieSenie ozndmenych a overitelnych chyb v
podporovanych programoch, aby takéto podporované programy fungovali vo vSetkych materidlnych
ohladoch podla popisu v prislusnej dokumentacii.

Spoloc¢nost Oracle mdze preverit servisné Ziadosti zaprotokolované Vasimi technickymi kontaktmi a moze
odporucit Specifické zmeny organizidcie a procesov, ktoré Vam pomdiu svysSie odporuéenymi
Standardnymi postupmi.

Podmienky podpory Specifické pre predajcu tretej strany

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

Podmienky podpory Specifické pre Hyperion a Agile
Pri objednavkach zadanych na zaklade hlavnej dohody Hyperion alebo hlavnej dohody Agile sa budu
uplatriovat nasledujice podmienky s ohladom na sluzby technickej podpory, ktoré ste si objednali.

Zaruky, zrieknutia a vyhradné napravy

Spolocnost Oracle rudi za to, Ze sluzby technickej podpory sa budu poskytovat profesionalnym spésobom
v stlade s priemyselnymi normami.  Spolo¢nost Oracle musite informovat o vSetkych chybach
technickej podpory do 90 dni od vykondvania chybnych sluzieb technickej podpory.

PRI KAZDOM PORUSENi VYSSIE UVEDENYCH ZARUK, VASEJ VYHRADNEJ NAPRAVY A CELKOVEJ
ZODPOVEDNOSTI SPOLOCNOSTI ORACLE, PRI OPATOVNOM VYKONAN{ CHYBNYCH SLUZIEB TECHNICKEJ
PODPORY ALEBO AK SPOLOCNOST ORACLE NEDOKAZE VYRAZNE NAPRAVIT PORUSENIE OBCHODNE
ROZUMNYM SPOSOBOM, MOZETE UKONCIT PRISLUSNE SLUZBY TECHNICKEJ PODPORY A MATE PRAVO
NA VRATENIE POPLATKOV ZAPLATENYCH SPOLOCNOSTI ORACLE ZA CHYBNE SLUZBY TECHNICKEJ
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, PRIJEM, UDAJE ALEBO POUZIVANIE UDAJOV. MAXIMALNA
ZODPOVEDNOST SPOLOCNOSTI ORACLE ZA VSETKY SKODY VYPLYVAJUCE Z ALEBO SPOJENE S VASOU
OBJEDNAVKOU, €I UZ ZMLUVNE ALEBO NEPRAVOM ALEBO INAK, BUDE OBMEDZENA NA SUMU
POPLATKOV, KTORE STE ZAPLATILI SPOLOCNOSTI ORACLE V RAMCI SVOJEJ OBJEDNAVKY A AK BUDU
TAKETO SKODY VYPLYVAT Z POUZIVANIA SLUZIEB TECHNICKEJ PODPORY, TAKATO ZODPOVEDNOST
BUDE OBMEDZENA NA POPLATKY, KTORE STE ZAPLATILI SPOLOCNOSTI ORACLE ZA CHYBNE SLUZBY
TECHNICKEJ PODPORY, NA ZAKLADE COHO VZNIKLA ZODPOVEDNOST.

Pri objednavkach zadanych na zaklade hlavnej dohody Hyperion sa budu uplatfiovat aj nasledujice
podmienky s ohfadom na sluzby technickej podpory, ktoré ste si objednali.



Nesirenie

Na zdklade VaSej objednavky mézu mat strany vzdjomne pristup k informdciam, ktoré si doverné
(,doverné informacie”). Suhlasime s tym, Ze sa budud Sirit len informacie, ktoré sa poZaduju pre
vykondvanie povinnosti v ramci Vasej objednavky. Déverné informdcie budi obmedzené na podmienky
a ceny v ramci Vasej objednavky a vSetky informacie budu jasne oznacené ako doverné v Case Sirenia.

Déverné informacie zmluvnej strany nebudud zahfiat informacie, ktoré: (a) st alebo budu sti¢astou verejnej
oblasti bez zdkona alebo zanedbania druhej strany; (b) boli v pravnom vlastnictve druhej strany pred ich
zverejnenim a druhad strana ich neziskala priamo alebo nepriamo od poskytujlcej strany; (c) sa zakonne
poskytnu druhej strane od tretej strany bez obmedzenia Sirenia; alebo (d) su nezavisle vypracované
druhou stranou.

Suhlasime stym, Ze budeme zachovavat dovernost informdacii navzajom pocas troch rokoch od ich
poskytnutia. Takisto sthlasime s tym, Zze sa budid doverné informacie $irit len tym zamestnancom alebo
zastupcom, ktori ich maju chranit pred neopravnenym Sirenim. Ni¢ nezabrani zmluvnej strane Sirit
podmienky aceny vramci Vasej objednavky akymkolvek zakonnym postupom vyplyvajucim z alebo
v stvislosti s Vasou objednavkou alebo Sirit doverné informacie federdlnej alebo $tatnej vladnej entite
podla poziadavky zdkona.

Technicka podpora pre rozvoj, demonstraciu a licencie koncovych pouzivatelov

Technicka podpora pre rozvojové a/alebo demonstracné licencie sa poskytuje cez vaSe ¢lenstvo v Oracle
PartnerNetwork. Kym poskytnete technickd podporu pre program, na ktory ste udelili licenciu koncovému
pouzivatelovi, okrem technickej podpory ste mozno dostali aj rozvojové a/alebo demonstraéné licencie,
ziskajte technicku podporu pre takyto program od Oracle a neustale ho udrzujte, kym budete poskytovat
podporu koncovému pouzivatelovi.

UROVNE TECHNICKEJ PODPORY ORACLE Licencia na

aktualizaciu softvéru a Podpora

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

Aktualizicie programu, zaplaty, bezpecnostné upozornenia a kritické aktualizicie zaplat
Danové, pravne a regulacné aktualizacie

Skripty aktualizacie

Certifikacia s vac¢sinou novych produktov/verzii tretej strany

Hlavné verzie produktov a technolégii, ktoré zahffiaju vSeobecné verzie udrzby,

Zvolené verzie funkcii 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 zdkaznicke systémy podpory 24 x 7), vratane

schopnosti protokolovat servisné Ziadosti online, ak nie je uvedené inak

Netechnicky zakaznicky servis po¢as normalnych pracovnych hodin

Aktudlni majitelia licencii roéného predplatného MySQL Classic Edition, roéného predplatného
MySQL Cluster Carrier

Grade Edition, ro¢ného predplatného MySQL Enterprise Edition alebo

ro¢ného predplatného MySQL Standard Edition (,,MySQL Subscription®), mézu 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 vsetky 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 funkcidch Oracle VM VirtualBox



Enterprise, ktoré su oznacené ako experimentdlne; takého funkcie su uvedené v Navode na
pouzivanie Oracle VM VirtualBox, ktory sa nachdadza tu.

Pri programoch softvéru FatWire sa webovd 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 webovd podpora poskytuje cez Centrum
podpory softvéru FatWire.

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

Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora popisané vyssie, okrem toho, Ze zaplaty Specifické pre
Oracle Linux podliehaji Poznamke €.1 nizsie

Pristup 24x7 k neporusitelnej sieti Oracle Linux

Hardvérova certifikicia’

Balik zéplatl s vynaloZenim obchodne rozumného usilia pre kazdy program Oracle Linux od
spoloc¢nosti Oracle vydany na obdobie Siestich (6) mesiacov od datumu nasledujiceho vydania
programu Oracle Linux bude vieobecne dostupny; Plan balikov je dostupny na adrese
http://linux.oracle.com/backport-schedule.html

Poznamky:

1. Spolocnost Oracle bude poskytovat len zéplaty chyb pre isté verzie programov Oracle Linux
podla informacii uvedenych na adrese http://linux.oracle.com/supported.html.

2. Certifikdcia hardvéru sa bude poskytovat pocas prvych Styroch (4) rokov od datumu, kedy
bude verzia Gdajov programu Oracle Linux vo vieobecnosti dostupnd. Po Styroch (4) rokoch
moze spolocnost Oracle poskytovat certifikaciu hardvéru podla vlastného uvazenia;
spolo¢nost Oracle vsak nie je povinna poskytovat takuto certifikaciu hardvéru.

Obmedzen3 Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupnad pre programy Phase Forward.
Obmedzen3 Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujucich:

.

Aktualizacie programu, zaplaty, bezpecnostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat

Pomoc pri servisnych Ziadostiach pocas normalnych pracovnych hodin.

Schopnost protokolovat servisné Ziadosti podla informacii uvedenych na nasledujucom odkaze:
http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/support-176416.html
Netechnicky zakaznicky servis poc¢as normalnych pracovnych hodin

Obmedzen3 Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupnad pre programy softvéru FatWire.
Obmedzen3 Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujucich:

Aktualizacie programu, zaplaty a kritické aktualizacie zaplat

Skripty aktualizacie

Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahfiaju vSseobecné verzie udrzby, zvolené verzie
funkcii 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 zdkaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin

Obmedzend Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora je dostupnd pre programy softvéru GoAhead.
Obmedzen3 Licencia na aktualizacie softvéru a Podpora pozostavaju z nasledujucich:

Aktualizacie programu, zaplaty, bezpecnostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat

Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahfiaju vSeobecné verzie udrzby, zvolené verzie
funkcii 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 zdkaznicky servis pocas normalnych pracovnych hodin
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Licencia na aktualizaciu softvéru a Podpora pre produktové linie softvéru Oracle Financial Services
Software (,0OFSS“) sa poskytuje na zadklade Politiky technickej podpory OFSS dostupnej na adrese
http://www.oracle.com/us/support/policies/index.html.

Rozsirena podpora

Rozsirena podpora méze byt dostupna pre isté verzie programu Oracle po uplynuti Prvotnej podpory. Ked’
sa RozSirend podpora poskytuje, vo vieobecnosti je dostupna na tri roky po uplynuti Prvotnej podpory
a len pre koncovu verziu patchset programu.

Verzie programu volitelné pre Rozsirent podporu dostanu Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu
obmedzené na nasledujice body, okrem pripadov stanovenych nizsie pre verzie programov Linux a Java
SE:

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

* Darnlové, pravne a regulacné aktualizacie

»  Skripty aktualizacie

*  Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahfiiaju vSeobecné verzie udrzby, zvolené verzie
funkcii 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 zdkaznicky servis po¢as normdlnych pracovnych hodin

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

Oracle Linux — RozSirena podpora nie je dostupnd pre programy Oracle Linux.

Java SE — verzie programov Java SE volitelné pre Rozsirenu podporu dostanu podporu Java SE obmedzenu
na nasledujuce polozky:

*  Zaplaty chyb, bezpecnostné zaplaty a mensie aktualizacie

*  Nastroje na upgrade

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

e  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zdkaznickej podpory), vratane

schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zdkaznicky servis po¢as normdlnych pracovnych hodin

Trvald podpora

Trvald podpora bude dostupnd po uplynuti Prvotnej podpory. Verzie programu volitelné pre Trvalu
podporu dostanu Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu obmedzené na nasledujice body, okrem
pripadov stanovenych nizsie pre verzie programov Linux a Java SE:

e Aktualizacie programov, zdplaty, bezpecCnostné 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 Rozsirenu podporu,
ale ziskaju Trvalu podporu, dostanu uvedené polozky (i) hned vyssie, ako aj uvedené polozky (ii),
ale az po skonceni obdobia Rozsirenej podpory.

* Danové, pravne aktualizacie a aktualizacie nariadeni vytvorené pocas obdobia Prvotnej podpory

*  Skripty upgradov vytvorené pocas obdobia Prvotnej podpory

* Hlavné verzie produktov a technoldgii, ktoré zahriaju vSeobecné verzie Udrzby, zvolené verzie
funkcii a aktualizdcie 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

Trvald podpora neobsahuje:
*  Nové aktualizacie programu, zaplaty, bezpecnostné upozornenia a kritické aktualizacie zaplat
*  Nové danové, pravne a regulacné aktualizacie
*  Nové skripty upgradu
e Certifikacia s novymi produktmi/verziami tretej strany
e 24-hodinovy zavazok a smernice odpovede na servisné Ziadosti so zavaznostou typu 1 v Casti
Urover zavaznosti uvedenej nizsie
*  Predtym vydané zaplaty alebo aktualizacie, ktoré uz Oracle nepodporuje

Oracle Linux — Verzie programov Oracle Linux volitelné pre Trvald podporu dostanu Licenciu na aktualizaciu
softvéru a Podporu obmedzené na nasledujuce:
e Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webové systémy zdkaznickej podpory), vratane
schopnosti zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Pristup 24x7 k neporusitelnej sieti Oracle Linux
*  Pristup k zaplatdm a bezpe¢nostnym upozorneniam vytvorenym pocas obdobia Prvotnej
podpory.

Trvald podpora pre programy Oracle Linux neobsahuje:
*  Certifikaciu hardvéru
*  Vykonanie zdplat
*  Pristup k novym zaplatam a bezpecnostnym upozorneniam

Java SE — verzie programov Java SE volitelné pre Trvall podporu dostanu podporu Java SE obmedzenu na
nasledujuce polozky:

* Mensie aktualizacie a bezpecnostné zaplaty vytvorené pocas (i) obdobia Prvotnej podpory, (ii)
obdobia Rozsirenej podpory pre tych zakaznikov, ktori ziskali RozSirenu podporu. Zakaznici, ktori
si neponechaju Rozsirenu podporu Java SE, ale ziskaju Trvall podporu java SE, dostanu uvedené
polozky (i) hned vysSie, ako aj uvedené polozky (ii), ale aZz po skonceni obdobia RozSirenej
podpory.

*  Nastroje upgradov vytvorené pocas obdobia Prvotnej podpory

*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach, na obchodne rozumnom zaklade, 24 hodin denne, 7 dni v
tyzdni

e 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

Trvald podpora pre verzie programov programy Java SE neobsahuje:
*  Nové mensie aktualizacie a bezpecnostné zaplaty
*  Nové nastroje upgradu
e 24-hodinovy zavidzok a smernice odpovede na servisné Ziadosti so zdvaznostou typu 1 v Casti
Urovefi zavaZnosti uvedenej nizdie
*  Predtym vydané zaplaty alebo aktualizacie, ktoré uz Oracle nepodporuje

KedZe verzie programov podporované Trvalou podporou uZz nie su plne podporované, informacie
a znalosti ohladom tychto verzii mézu byt obmedzené. Dostupnost hardvérovych systémov pre spustanie
takychto verzii programov méze byt takisto obmedzena.

Prioritna sluzba
Prioritnd sluzba je dostupna verzii programu s Prvotnou, Rozsirenou alebo trvalou podporou. Sluzba
priority pozostava z nasledujucich



e Uprednostriovanie servisnych Ziadosti. Servisné Ziadosti sa budu uprednostriovat nad servisnymi
Ziadostami s rovnakou Urovriou zavaznosti aku vykazuju zékaznici Prvotnej podpory
*  Smernice odpovede na servisnu Ziadost: VynaloZi sa rozumné Usilie, aby sa odpovedalo na Vase
servisné ziadosti podla nasledujucich smernic:
0 90 % servisnych Ziadosti so zdvaznostou 1 do 1 hodiny (dostupné 24x7) 0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaZznostou 2 do 2,5 miestnych pracovnych hodin 0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaznostou 3 na nasledujuci pracovny defi o0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaznostou 4 na nasledujlci miestny pracovny den
* Interné eskaldcie zalozené na Case pre servisné Ziadosti zavaznosti 1 a zavaznosti 2
e Oracle Service Delivery Manager (,SDM*“), ktory bude sltZit ako Vas oznameny kontakt pre
Zavainost 1 a vzajomne 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 Koordinacia virtualneho timu dodavatelov podpory Oracle, vratane
Vasich zdkaznickych kontaktov, aby to pomohlo pri rieSeni kritickych servisnych Ziadosti,
o Zadefinovanie povinnosti, vynimocnych ¢innosti a prislusného planu cinnosti pre
riesenie kritickych servisnych Ziadosti, o Na Vasu Ziadost pomoc s plnenim Specifickych
uloh v kritickej servisnej zZiadosti
riadenej podporou Oracle, o Sledovanie ¢innosti virtualneho timu a eskalacia kritickych
servisnych Ziadosti v rdmci
Podpora Oracle a/alebo Vasho manazmentu podla potreby, o Organizacie komunikacie
medzi clenmi timu podla potreby a o Oznamenie stavu Vasich kritickych servisnych Ziadosti
Vasmu zakaznickemu
kontaktu(om) a hlavnému manazmentu.
e Uprednostinovanie chyb Timu pre rozvoj produktov Oracle pri chybach produktov urcenych na
rieSenie servisnych Ziadosti
*  Mesacné kontroly servisnych Ziadosti
e Spolo¢na zmluva a sprievodca eskalaciou
e  Prirucka pre konfiguraciu prostredia
e Pristup 24x7 k webovému portalu Specifickému pre zakaznikov
»  Stvrtroéné servisné kontroly
*  Vopred zaznamena schddzka ohfadom zamerania
e Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spolo¢nostou Oracle, ktoré su dostupné
zdkaznikom Prioritnej sluzby
*  Pristup k mesacnym webovym konferencidm vedenym v angli¢tine s odbornikmi na technoldgiu
produktov Oracle

Spoloc¢nost Oracle méze na zéklade svojho vlastného uvéazenia docasne nahradit alebo trvale nahradit
SDM, ktory Vam bol prideleny; spoloénost Oracle vsak vyvinie rozumné usilie na minimalizéciu kazdého
takéhoto nahradenia alebo odstranenia SDM. Oracle Vam neprideli SDM, ktory nehovori Vasim miestnym
jazykom bez predchdadzajiuceho suhlasu.

Ak si zakupite Prioritny servis, musite zachovavat aktudlnu zmluvu o Licencii na aktualizaciu 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 zakdpit Prioritnd sluzbu na licenénd
sustavu, licencie sa nemusia migrovat podla aktualnej metriky licencii.

Ak si obnovite Prioritnd sluzbu, V4s poplatok za obnovu pre takéto sluzby bude zaloZeny na cenovej
politike Prioritnej sluzby platnej v ¢ase obnovy. Zmluvné stropy pre ro¢né poplatky za technickd podporu,
vratane zmluvnych stropov pre Licenciu na aktualizaciu softvéru a Podporu, sa nevztahuju na Prioritnu
sluzbu, ak nie je vyslovne uvedené inak vo Vasej zmluve.



Prioritnd sluzba nepodlieha politike obnovy uvedenej vyssie. Prioritna sluzba nie je dostupna pre vsetky
programy. Kontaktujte, prosim, svojho zdstupcu podpory predaja ohladom dostupnosti sluzby.

Prioritny panel sluzieb

Od 28. septembra 2011 Prioritny panel sluZieb nemusi byt objednany. Ak mate momentalne aktudlnu
zmluvu na Prioritny panel sluZieb, potom budete aj nadalej dostavat sluzby z Prioritného panelu sluZieb az
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:

*  Uprednostniovanie servisnych Ziadosti. Servisné Ziadosti sa budd uprednostriovat nad servisnymi
Ziadostami s rovnakou Uroviiou zavaznosti aku vykazuju zédkaznici Prvotnej podpory
*  Smernice odpovede na servisnu Ziadost: VynaloZi sa rozumné Usilie, aby sa odpovedalo na Vase
servisné Ziadosti podla nasledujucich smernic:
0 90 % servisnych Ziadosti so zdvaznostou 1 do 1 hodiny (dostupné 24x7) o0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaznostou 2 do 2,5 miestnych pracovnych hodin 0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaznostou 3 na nasledujuci pracovny deri 0 90 %
servisnych Ziadosti so zavaznostou 4 na nasledujici miestny pracovny den
* Interné eskaldcie zaloZené na €ase pre servisné Ziadosti zavaznosti 1 a zavaznosti 2
*  Pristup k anglicky hovoriacim manazérom poskytovania sluzieb Oracle (,SDM*), ktori Vam pomozu
pri zdvaznosti 1 a ktori sa vzdjomne dohodnu 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 VaSsich priorit servisnej Ziadosti,
o Koordinacia virtudlneho timu dodavatelov podpory Oracle, vratane
Vasich zdkaznickych kontaktov, aby to pomohlo pri rieSeni kritickych servisnych Ziadosti,
o Zadefinovanie povinnosti, vynimoc€nych ¢innosti a prislusného planu ¢innosti pre
rieSenie kritickych servisnych Ziadosti, o Na Vasu Ziadost pomoc s plnenim $pecifickych
uloh v kritickej servisnej Ziadosti
riadenej podporou Oracle, o Sledovanie €innosti virtudlneho timu a eskaldcia kritickych
servisnych Ziadosti v rdmci
Podpora Oracle a/alebo Vasho manaZmentu podla potreby, o Organizacie komunikacie
medzi ¢lenmi timu podla 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 urcenych na
rieSenie servisnych Ziadosti
*  Mesacné kontroly servisnych Ziadosti
*  Spolo¢na zmluva a sprievodca eskalaciou
*  Prirucka pre konfigurdciu prostredia
*  Pristup 24x7 k webovému portalu Specifickému pre zakaznikov
+  Stvrtro¢né servisné kontroly
*  Vopred zaznamena schddzka ohfadom zamerania
e Prioritny pristup k udalostiam sponzorovanym spolo¢nostou Oracle, ktoré su dostupné
zakaznikom Prioritnej sluzby
e Pristup k mesacnym webovym konferencidm vedenym v angli¢tine s odbornikmi na technoldgiu
produktov Oracle

Ak chcete ziskat Prioritny panel sluzieb pre licenénd sdstavu, musite ziskat Licenciu na aktualizaciu
softvéru a Podporu pre tuto licen¢nd sustavu. Ak ste si zachovali Licenciu na aktualizaciu softvéru
a Podporu a chcete si zakupit Prioritny panel sluZieb na licenénu sustavu, licencie sa nemusia migrovat
podla aktudlnej metriky licencii.



Prioritny panel sluzieb nepodlieha politike obnovy uvedenej vyssSie. Prioritny panel sluzieb nie je
dostupny pre vsetky programy. Kontaktujte, prosim, svojho zastupcu podpory predaja ohladom
dostupnosti sluzby.

Balik podpory Incident servera

Podpora Incident servera poskytuje webovu technickd podporu na zaklade servera v balikoch po 10
servisnych Ziadostiach aje dostupna tak dlho ako Prvotna podpora pre Vase licencie Oracle. Podpora
Incident servera pre program sa da ziskat len zakipenim pdvodnej licencie programu a po ziskani sa méze
obnovit pre nasledné obdobia podpory. Baliky podpory Incident servera neobsahuju aktualizacie a nesmu
sa pouzivat, kupovat alebo predavat v spojeni s dalSou ponukou podpory. Ak chcete ziskat Licenciu na
aktualizaciu softvéru a Podporu, bude podliehat politike obnovy Oracle platnej v ¢ase obnovy. Podpora
Incident servera je dostupna pre nasledujice obmedzené sustavy produktov vo vietkych platformach.

* Balik podpory servera databazy Oracle: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, segmentacia, skutocné aplikacné
klastre, rozsirena kompresia

e 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 zakupenia. VSetky nepouzité servisné
Ziadosti sa skoncia na konci takéhoto obdobia. Pristup k Mojej podpore Oracle sa skonci v Case, kedy sa
vyriesi posledna servisna Ziadost. Vas sucet servisnych Ziadosti sa nezniZi o pocet servisnych Ziadosti
vykonanych pre vyriesenie chyby produktu. Podpora Incident servera zahrna:

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

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Java

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

Podpora néstrojov na rozvoj Oracle Java pozostdva z nasledujucich:
*  Pristup k zaplatdm a opravam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
e Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webovy systém technickej podpory), vratane schopnosti
zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zdkaznicky servis po¢as normdlnych pracovnych hodin

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

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Solaris

Podpora nastrojov na rozvoj Oracle Solaris je dostupnd pre nasledujuce 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 néstrojov na rozvoj Oracle Solaris pozostava z nasledujucich:
e Pristup k zaplatam a opravam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZzdni



*  Pristup k Mojej podpore Oracle (24 x 7 webovy systém technickej podpory), vratane schopnosti
zaprotokolovat servisné Ziadosti online
*  Netechnicky zdkaznicky servis po€as normdlnych pracovnych hodin

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

Podpora Java SE
Podpora Java SE je dostupna pre verzie programov Java SE. Podpora Java SE pozostava z:
e Zaplaty chyb, bezpecnostné zaplaty a mensie aktualizacie
* Nastroje na upgrade
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni
e 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, vysSie popisané sluzby budd spadat do podpory licencii, ktoré ste ziskali
samostatne. Zaplaty chyb, bezpecnostné zaplaty a mensie aktualizacie prijaté v rdmci sluzieb popisanych
vyssie sa budu poskytovat v ramci podmienok prislusnej licenénej dohody, ktord ste dostali po stiahnuti
a/alebo instaldcii programu Java SE.

Prvotna podpora OpenOffice.org

Od 15. aprila 2011 Prvotna podpora OpenOffice.org nemusi byt objednani. Ak mate momentélne
aktualnu zmluvu na Prvotnu podporu OpenOffice.org, potom budete aj nadalej dostavat sluzby z Prvotne;j
podpory OpenOffice.org az do konca aktualneho obdobia podpory. Prvotnd podpora OpenOffice.org
nemusi byt obnovena.

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

Podpora Lustre
Podpora Lustre je dostupna pre zakaznikov, ktori ziskali Lustre 1.6 a 1.8. Podpora Lustre pozostava z:
*  Pristup k zaplatdm, opravam, bezpecnostnym upozorneniam a aktualizaciam
*  Pomoc pri servisnych Ziadostiach 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni
e 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

Baliky servisnych Ziadosti si dostupné pre clenov Partnerskej siete Oracle. Baliky servisnych Ziadosti
poskytuju webovu technickd podporu v balikoch po 10 alebo 25 servisnych Ziadostiach, nezahfnaju
aktualizacie a nie su dostupné pre vsetky programy. Kontaktujte, prosim, svoje centrum interakcii OPN
(http://partner.oracle.com/) ohladom dostupnosti programu.

Baliky servisnych Ziadosti su platné jeden rok od datumu zakupenia. VSetky nepouzité servisné Ziadosti sa
skoncia najskor (i) na konci takéhoto roka alebo (ii) na konci


http://partner.oracle.com/

terminu Vasho clenstva v OPN, ak sa takéto Clenstvo neobnovi. Pristup pre protokolovanie servisnych
Ziadosti bude obmedzeny sucasne s vyrieSenim poslednej servisnej Ziadosti.

Aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike

Aktualizdcie dane z objemu miezd v Severnej Amerike pre programy, ktoré mozu 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 aktudlnu podporu Licencie na aktualizaciu softvéru a Podporu. Ak ste si zachovali Licenciu na
aktualizaciu softvéru a Podporu a chcete ziskat aktualizdcie dane z objemu miezd v Severnej Amerike,
licencie sa nemusia migrovat podla aktudlnej metriky licencii. Aktualizdcie dane z objemu miezd v
Severnej Amerike sa budu poskytovat prostrednictvom Mojej podpory Oracle.

Po ponuke sa mozu aktualizacie dane z objemu miezd v Severnej Amerike ziskat na dva (2) roky od
dostupnosti Trvalej podpory pre prislusnu verziu programu Oracle. Aktualizacie dane z objemu miezd v
Severnej Amerike nepodliehaju politike obnovy uvedenej vyssie. Aktualizacie dane z objemu miezd
v Severnej Amerike nie su dostupné vo vsetkych krajindch alebo pre vsetky programy. Kontaktujte,
prosim, svojho zdstupcu podpory predaja ohladom dostupnosti sluzby.

Sluzby podpory Oracle Linux

Sluzby podpory Oracle Linux pre zdkaznikov, bez ohladu na to, ¢i pouZivaju alebo nepouzivaju programy
Oracle. Informdcie o dostupnych sluzbach najdete v Politike podpory Oracle Linux a Oracle VM dostupne;j
na _http://www.oracle.com/support/policies.html.

Sluzby podpory Oracle VM

Sluzby podpory Oracle VM pre zdkaznikov, bez ohladu na to, ¢i pouzivaju alebo nepouzivaju programy
Oracle. Informacie o dostupnych sluzbach ndajdete v Politike podpory Oracle Linux a Oracle VM dostupne;j
na _http://www.oracle.com/support/policies.html.

Prvotna podpora Exadata
Informacie ohfadom obnovy Prvotnej podpory Exadata ndjdete 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 technickd podporu softvéru, ktoré predtym
ponukala spoloénost Sun Microsystems. Tieto ponuky na technickd podporu sa riadia Politikou podpory
Sun Software. Informécie o tychto ponukéch si dostupné na adrese http://www.sun.com/servicelist/.

WEBOVE SYSTEMY ZAKAZNICKEJ PODPORY Moja podpora Oracle

Pristup k Mojej podpore Oracle sa riadi Podmienkami pouzivania uvedenymi na webovej stranke Mojej
podpory Oracle. Podmienky pouZivania podliehaju zmene a kdpia tychto podmienok je dostupnad na
vyZiadanie. Pristup k Mojej podpore Oracle je obmedzeny na Vase urcené technické kontakty.

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

Centrum podpory softvéru FatWire

Nasledujica 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 pouZzivania podliehaju zmene a kdpia tychto podmienok je dostupna na vyZiadanie. Pristup
k Centru podpory softvéru FatWire je obmedzeny na Vase urcené technické kontakty.
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Portal podpory softvéru GoAhead

Nasledujica 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 akdpia tychto
podmienok je dostupna na vyZziadanie. Pristup k Portalu podpory softvéru GoAhead je obmedzeny na Vase
urcené technické kontakty.

Neporusitelna siet Linux od Oracle
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 TECHNICKEJ PODPORY

Spolo¢nost Oracle moze poskytovat néstroje na spoluprdcu (ako su nastroje, ktoré umoziuju spolo¢nosti
Oracle s Vasim sthlasom pristup do Vasho pocitacového systému (napr. Webové konferencie Oracle)) a
softvérové nastroje (ako su nastroje na pomoc pri zhromazdovani a posielani Gdajov o konfiguracii (napr.
Oracle Configuration Manager)) na pomoc pri vydavani rozhodnuti. Tieto ndstroje maju licenciu v ramci
Podmienok pouzivania Mojej podpory Oracle a mézu podliehat dodatoénym podmienkam poskytovanym
spolu s nastrojmi. Niektoré nastroje su uréené na ziskavanie informdcii vztahujucich sa na konfiguraciu
Véasho pocitatového prostredia (,Udaje o nastrojoch”). Tieto néstroje nebudd mat pristup k, nebudu
zhromazdovat ani uchovavat Ziadne osobné identifikacné informacie (okrem kontaktnych informdcii pre
technicki podporu) alebo subory sobchodnymi udajmi uloZené vo Vasom pocitacovom prostredi.
S pomocou tychto nastrojov suhlasite s posielanim Vasich udajov o nastrojoch do Oracle za uUcelom
poskytovania reaktivnych a proaktivnych sluzieb technickej podpory. Okrem toho méze spolo¢nost Oracle
pouZzit tieto Udaje o nastrojoch na pomoc pri riadeni Vasho portfdlia produktov, pre dodrziavanie licencii
a sluzieb a pre pomoc spolocnosti Oracle pri zlepSovani po ponukach sluzieb a produktov.

Niektoré z tychto nastrojov moézZu byt urené na automatické alebo pravidelné prepojenie a nemusite
dostat samostatné oznamenie o pripojeni. Zodpovedate za zachovévanie telekomunikaénej brany, cez
ktord nastroje posielaju udaje o nastrojoch spoloc¢nosti Oracle. PouZivanie nastrojov je dobrovolné, avsak
odmietnutie pouzivania tychto nastrojov méze narusit schopnost spoloénosti Oracle poskytovat sluzby
technickej podpory.

Dalsie podrobnosti o niektorych aktudlnych nastrojoch, ktoré spolo¢nost Oracle pouziva na poskytovanie
sluZieb technickej podpory, zhromaZzdenych Udajoch a o tom, ako sa tieto Udaje vyuzivaju, su popisané
v Globalnych bezpecnostnych postupoch zakaznickej podpory a v Mojej podpore Oracle. Takisto mozZete
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 dokumentacii nastrojov, politike technickej podpory,
objedndvacom dokumente alebo subore readme, Ze sa ndstroj poskytuje v ramci samostatnych licencnych
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 méZe vyzadovat pristup k
alebo spustenie nastrojov podla dokumentdcie nastrojov alebo stiboru readme. Vase prava na pouzivanie
nastroja alebo softvéru licencovaného v ramci Samostatnych podmienok nebudd Ziadnym spdsobom
obmedzené alebo zmenené v doésledku Vasej dohody so spolo¢nostou Oracle.

GLOBALNE BEZPECNOSTNE POSTUPY ZAKAZNICKEJ PODPORY

Spoloc¢nost Oracle je hlboko zaviazana k zabezpedeniu svojich sluzieb technickej podpory. Pri poskytovani
standardnych sluZieb technickej podpory bude spolo¢nost Oracle dodrziavat Globalne bezpednostné
postupy zdkaznickej podpory. ktoré st dostupné na adrese http://www.oracle.com/support/policies.html.




Globalne bezpecnostné postupy zakaznickej podpory podliehaju zmene na zaklade uvazenia spolocnosti
Oracle, avsak spolocnost Oracle materidlne neznizi Groven bezpelnosti uvedenl v Bezpecnostnych
postupoch pocas obdobia, za ktoré boli zaplatené poplatky za technickl podporu. Ak si chcete pozriet
vykonané zmeny, pozrite si pripojeny dokument _Statement of Changes (PDF).

Zapamatajte si, prosim, Ze sluzby GCS a systémy nie su uréené na zvlastne bezpecnostné kontroly, ktoré sa
mozu pozadovat na ukladanie alebo spracovavanie istych typov citlivych Gdajov. Uistite sa, prosim, Ze
neposielate Ziadne zdravotné informacie, informacie o platobnych kartach alebo iné citlivé udaje, ktoré si
vyZaduju ochranu vys$Siu ako je ochrana uvedena v dokumente_Global Customer Support Security
Practices. Informacie o tom ako odstranit citlivé Gdaje 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 mdZeme zaslat online cez webové
systémy zdkaznickej podpory Oracle alebo telefonicky. Urover zavaZnosti servisnej Ziadosti 1 si zvolite Vy
a spolocnost Oracle by mala vziat do Uvahy nasledujuce definicie zavaznosti:

Zavainost 1

Vase vyrobné pouzivanie podporovanych programov sa zastavi alebo bude tak zavaine ovplyvnené, ze
nebudete méct rozumne pokracovat v praci. Dojde ku kompletnej strate sluzby. Operacia je kritickou
ulohou pre ¢innost spolo¢nosti a situacia je nddzovou situdciou. Servisna Ziadost zdvaznosti 1 ma jednu
alebo viac nasledovnych charakteristik:

*  Porusené udaje

e Kritickd funkcia dokumentu nie je dostupna

e Systém natrvalo zamrzne, ¢o spdsobi neprijatelné alebo trvalé omeskania zdrojov alebo
odpovede

e  Systém zlyha a opéatovne zIlyha aj po pokusoch o restart

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

Pri Udrzbe a upgradoch 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: 0SS bude fungovat 24x7, kym sa problém nevyriesi alebo pokial bude mozné
dosiahnut rozumny pokrok. OSS musite pocas tohto obdobia 24x7 poskytnut kontakt, bud na stranke
alebo s pomocou pagera, aby ste podporili zhromazdovanie Udajov, testovanie a pouzivanie oprav.
Pozaduje sa, aby ste tuto klasifikaciu zavaZznosti navrhovali velmi opatrne, aby platné situacie so
zédvaznostou 1 dostali potrebné zdroje od spolo¢nosti Oracle.

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

Zavaznost 2
Déjde k zdvainej strate sluzby. DoleZité funkcie nie si dostupné s prijatefnym pracovnym prostredim,
avSak operacie mézu istym obmedzenym spdsobom pokracovat.

Zavainost 3
Dojde k mensej strate sluzby. Jej vplyv je neprijemny, ¢o si mdze vyziadat obnovu funkénosti pracovného
prostredia


http://www.oracle.com/us/support/library/gcs-security-practices-soc-069284.pdf
http://www.oracle.com/support/policies.html
http://www.oracle.com/support/policies.html
https://support.oracle.com/CSP/main/article?cmd=show&type=NOT&id=1227943.1

Zavainost 4

PoZadujete informacie, vylepSenia alebo objasnenie dokumentacie, ktord sa vztahuje na Vas softvér, ale
nema ziadny vplyv na prevadzku softvéru. Neddjde k strate sluzby. Vysledok nenarusi prevadzku
systému.

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




