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A Technikai Tamogatasra vonatkozé Iranyelvek

Ervényes: 2009. aprilis 24-t6l
BEVEZETO

Az alabbi ,Technikai Tamogatasra Vonatkozo Iranyelvek” minden Oracle-termékcsalad tamogatasara
vonatkoznak, kivéve, ha mas rendelkezés van hatalyban.

A jelen Technikai Tamogatasra Vonatkozo Iranyelvek a korabbi PeopleSoft megallapodasokban
,Szoftver Tamogatds Szolgdltatdsok Feltételei és Kondiciéi” néven, a korabbi Siebel
megallapodasokban ,Karbantartdsi Szolgaltatasok Irényelvei” néven, a korabbi Hyperion
megallapodasokban ,Altalanos Karbantartasi Program” néven, a korabbi Agile megallapodasokban
ermek tamogatas iranyelvek”, a korabbi BEA megallapodasokban ,Tamogatasi Szolgalttasok”
iranyelvek, a korabbi Haley megéllapodasokban ,Tamogatasi Karbantartasi Megallapodas®, illetve a
korabbi mValent megallapodasokban ,Karbantartasi és Technikai Tamogatasi Megallapodas” néven
szerepelnek.

Az ,On" vagy ,Onék” szé6 az Oracle Tamogatasi Szolgaltatasokat az Oracle Hungary Kft.-t6l (a

tovabbiakban ,Oracle”) vagy egy éltala meghatalmazott viszontelad6tol megrendeld szervezetre vagy
maganszemélyre vonatkozik.

Az Oracle Tamogaté Szervezete ltal - az alabbiakban ismertetett tamogatasi szinteken - nyujtott
technikai szolgéltatas igénybevételéhez minden programhoz megfelelé licenccel kell rendelkezni.

A technikai tdmogatas kizarolag olyan problémékhoz veheté igénybe (ideértendd az On altal
elGidézett problémakat is), amelyek bizonyithatéan az Oracle-tél licencelt program tamogatott
verziojaban vagy verzidiban iépnek fel, és e programok a programdokumentaciéban megadott,
megfeleld hardveren és operacios rendszeren futnak, médositatlan formaban.

Az Oracle termékverzioirol, a tamogatott platformokrol — a Global Knowledge Software, Haley, és
mValent programok kivételével — a Web Alapt Ugyféltamogaté Rendszerek c. részben ismertetett
Oracle Web alapt Gigyféltamogaté adnak felvilagositast.

Az alabbi programok programok termékverzidirdl és a tamogatott platformokrdl irasban adunk
felvilagositast:

e Global Knowledge Software programok

« Haley programok

¢ mValent programok.

Az Oracle tamogatasi szolgéltatasait az Oracle szolgaltatasok titoktartasi iranyelveinek megfelelden
nyGjtja, amely iranyelvek a http.//www.oracle.com/htmi/privacy.html webcimen megtalalhatok.

A technikai tdmogatés iranyelveit az Oracle belatasa szerint barmikor maédosithatja, azonban a
tamogatéasi periddus alatt a nyujtott szolgaltatasok szintje lényegesen nem csokkenhet.

A véltozasok a Valtozasjegyzékben (PDF) megtekinthet6k.
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Tamogatasi dijak

A tamogatas szolgaltatds dijai a tdmogatasi id6szak kezdete elétt esedékesek és évente eldre
fizetendok, kivéve, ha a megrendel6é dokumentum vagy az Oracle-lel, illetve tarsvallalataval kotott
finanszirozasi- vagy részletfizetési szerz6dés masképpen nem rendelkezik. Az On fizetési
kotelezettségvallalasa a technikai tamogatas megrendelés Oracle-nél torténd feldolgozasanak
feltétele (pl.. megrendelé dokumentum, akiudlis fizetés, vagy mas engedélyezett fizetési mod).
Szamlat csak az On fizetési kotelezettségvallalasanak birtokaban allitunk ki, amelyet az On Aaltal

megadott szamlazasi cimre kildink el. A tamogatasi dij megfizetésének elmaradasa a szolgaltatas
megsziintetését vonja maga utan.

A tamogatasi id6szak

A technikai tamogatds a megrendelé dokumentum hatalyos napjatdl érvényes, kivéve, ha a
megrendeld dokumentum errél masképpen nem rendelkezik. Amennyiben On a megrendelését az
Oracle Store-on keresztill bonyolitotta, a tamogatasi idészak kezdete az a nap, amikor az Oracle az
On rendelését visszaigazolta. Az Oracle tamogatasi feltételei beleértve a szolgaltatas dijait 12
hénapos tamogatasi id6szakra vonatkoznak (a tovabbiakban: ,tamogatasi id&szak™), kivéve, ha a
megrendelé dokumentum masképpen nem rendelkezik. Az adott idészakra megrendelt technikai
szolgaltatdsok nem mondhatok fel, és azok dijai nem kovetelhetdk vissza. Az Oracle nem kételes a
tamogatasi id6szak lejarta utan technikai szolgaitatast biztositani, kivéve, ha a tamogatasi szerz6dés a
lejérat napjan, vagy korabban meghosszabbitasra keriilt.

Licenccsomag

A licenccsomag tartalmazza (i) egy adott programra vonatkozoan egy szerz8d6 fél hasznalataban 16vé
valamennyi licencet, beleértve ezen programhoz licencelt opcidkat* (pl.: Oracle Database Enterprise
Edition és Enterprise Edition Opciok; Purchasing és Purchasing Opciok), Enterprise Manager-t* (pl.:
Database Enterprise Edition és Diagnosztikai Csomag), vagy az 6nkiszolgalé modulokat* (pl.: Human
Resources és Self-Service Human Resources), vagy (i) egy program azon licenceit, amelyek
ugyanazt a forraskodot hasznaljak**. A fejleszt6i, és marketing-licencek, amelyek az Oracle Partner
Program keretén belill - vagy az Oracle Technology Network-6n keresztiil - érheték el, nem tartoznak
a licenccsomag meghatérozasa ala. A Crystal Ball programok esetében licenccsomag az egyedi
megrendelOben szerepeltetett programhoz kapcsolddo azonos licenceket tarttamazza.

* Az Oracle arlista meghatarozéasa szerint
**Programok, melyek ugyanazon forraskédot hasznaljak:
- Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One,
és Personal Edition
- Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition,
Internet Application Server Standard Edition One és Internet Application Server Java Edition

- Weblogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, Weblogic Suite és
WeblL ogic Application Grid.

A szolgaltatasi szintek egyezGségi feltétele

Technikai tamogatas rendelésekor minden az adott licenccsomagba tartozé licenc tamogatasi szintje
azonos kell, hogy legyen (pl.: Szoftverlicenc-frissités és Tamogatasi szolgdltatas, vagy nem
tamogatott). Amennyiben On Meghosszabbitott Tamogatast vasarol, a Szoftverlicenc-frissités és
Tamogatési szolgéltatast a teljes licenccsomagra érvévényben kell tartania; a Meghosszabbitott
Tamogatas elérhetésége szerint amennyiben On barmely, adott verzion haszndlt licencre
Meghosszabbitott Tamogatast vasarol, gy minden, az adott verzién 1évé licencre Meghosszabbitott
Tamogatast kell vasarolnia. Lehetdség van arra, hogy a licenccsomagon belill az egyik részcsomag

licencei ne legyenek tdmogatottak; a licenccsomagot csékkenteni kell a nem tamogatott licencek
felmondasaval. A licenc felmondasat irasban rogziteni kell.
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A tamogatas folyamatossaganak Gjraaktivalasa

Ha a technikai tamogatas lejart, vagy eredetileg sem rendelték meg, Ggy a szolgaltatas elkezdésekor
Ujraaktivalasi dijat (,reinstatement fee") szamitunk fel. Az CGjraaktivalasi dij az utolsé fizetett
tamogatasi dij 150 %-a, vagy ha az érintett programokra eredetileg nem rendelték meg a tmogatast,
a licencelt programok utolsé publikalt technikai tamogatéas listadranak 150 %-a, csdkkentve az
ujraaktivalas idején az Oracle Store-on kozzétett altalanos kedvezményekkel, aranyositva a technikai
tamogatés megrendelésének datuma és a tdmogatds megsziinésének datuma (vagy a licenc
megrendelés datuma, ha a tamogatast eredetileg nem rendelték meg) kdzotti idészakra. A megfeleld
meghosszabbitas korrekciok alkalmazasra keriilnek. Az Gjraaktivalasi iddszakot kdvets évre tovabbi, a
nem-tamogatott idészak hossza alapjan kalkulalt tovabbi tamogatési dij (“go-forward tdmogatasi dij")
ellenében technikai tdmogatas rendelheté. Amennyiben a nem-tamogatott idészak 6 hénapnal
révidebb, a “go-forward tdmogatasi dij” kalkulacidjanak alapja a tamogatas Ujraaktivalasakor hatalyban
lévé utolsé publikdlt technikai tamogatas listaara, csokkentve az alkalmazhaté altalanos
kedvezmeénnyel. Amennyiben a nem-tdmogatott idészak 6 honapnal hosszabb, a “go-forward
tamogatasi dij” szamitasanak alapja az utolsé fizetett tAmogatasi dij. Amennyiben a tamogatas
folytonossaganak Ujraaktivalésa nem a teljes licenccsomagra torténik, vagy a tamogatas egy
megrendel6n beliili licencek egy részcsomagjara keriil Gjraaktivalasra, az alabbi 'Licencek, vagy
Tamogatasi Szint Csokkentése utani Arazas’ bekezdés iranyelvei alkalmazandok. Az Gjraaktivalasi dij
és a ,go-forward tamogatasi dij” kalkulacidjaban a megfelelé meghosszabbitas korrekcidk figyelembe
vételre kerliinek.

Licencek, vagy Tamogatdasi Szint Cs6kkentése utani Arazas

A szolgaltatas arazasa a tdmogatési szint és a tamogatni kivant licencmennyiség alapjan torténik.
Abban az esetben, ha egy megrendelében a licencek egy részcsomagja felmondasra kertll, vagy a
tamogatas szintiét csokkenti az Ugyfél, a megmaradd licencek tamogatasi dijat az Oracle
Tamogatasra vonatkozé aktudlis arlistdja és az 4ltalanosan alkalmazhaté kedvezmények
figyelembevételével kalkulaljuk. Ez a tdmogatasi dij nem haladja meg a megmaradé és a felmondasra
keriil§ licencekre az el6z6 idészakban egylttesen fizetett tamogatasi dijat és nem alacsonyabb a
tovabbra is tamogatott licencekre az el6z6 idészakban fizetett tdmogatasi dijndl. Amennyiben a
licencmegrendel, amelyr6l licenceket mondanak fel, fix ar alkalmazasat kéti ki a tovabbi
licencrendelésekre vonatkozéan, minden a fix d&razas szerint megrendelt tovabbi licenc
tamogatésanak dijat az Oracle Tamogatasra vonatkozé aktudlis arlistdja és az 4ltaldnos
kedvezmények figyelembevételével kalkulaljuk.

Egyéniesitett Alkalmazas-csomag

Valamely egyéniesitett alkalmazas-csomagba agyazott egy adott program technikai support-ja nem
sz(intetheté meg.

Nem tamogatott programok

A nem tamogatott programokkal rendelkez tigyfelek nem kapnak frissitéseket, karbantart6 verzidkat,
programjavitasokat, telefonos segitségnyujtast vagy mas technikai tdmogatast. A kiprébalas céljara,
vagy médiapétias cimén megvasarolt, letoltott CD csomagok, programok, a mas, tamogatott
programokkal val6 hasznalat, egyike sem jogosit fel semmilyen nem tdmogatott program frissitésére.

Technikai kapcsolattarték

Altalanos ajanlas szerint az On technikai kapcsolattarti az On vallalkozasanak képzett képviselsi.

A kepzesnek tartalmaznia kell az alaptermékek ismeretét, illetdleg sziikség szerint a megfeleld
kiegeszité ismereteket, melyeket az adott feladat, implementacios fazis, specidlis termékhasznalat
és/vagy migraci6 megkivan. A programok technikai tamogatasét illetsen kizardlag az On altal
megjelolt technikai kapcsolattartok jogosultak az Oracle Ugyfélszolgalataval vald kapcsolattartasra.

A tamogatasi szolgaltatas akadalyoztatdsanak és megszakadasanak megelézése érdekében Onnek

értesitenie kell az Oracle Ugyféiszolgalatat, ha mas személynek adja at a technikai kapcsolattartéi
feladatkort.

A Szoftverlicenc-frissités és Tamogatés megrendelésekor On licenccsomagonként egy elsédleges és
4 (négy) helyettes személyt (a tovabbiakban: ,technikai kapcsolattartd”) jeldlhet meg az Oracle
Ugyfélszolgalataval vald kapcsolattartashoz. Licenccsomagonként On minden netté 250 000,-
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amerikai dollar érték( tamogatasi dij utén tovabbi 2 (kettd) els6dleges és 4 (négy) helyettes technikai
kapcsolattartot jelolhet meg. Az__On elsOdleges technikai kapcsolattartoja lesz felelds (i) a bejelentett
tgyek feligyeletéért, (i) az On szervezeténél a hibaelharitas folyamatanak kialakitasaért, és
bevezetéséért. A helyettes technikai kapcsolattartok lesznek felelések a felhasznalokat érintd
probiémak megoldasaért. Tovabbi technikai kapcsolattartok megjelolése esetén az Oracle kiilon dijat
szamithat fel.

Az On technikai kapcsolattartoi altal bejelentett problémakat az Oracle fellilvizsgalhatja és olyan
specialis tanfolyamokat ajanlhat, melyek segithetnek a technikai problémak elkeriilésében,
megelézésében.

Programfrissitések

A 'frissités’ a program egy Ujabb kibocsatott verzidjat jelenti, amelyet az Oracle kilon licencdij nélkdl,
mind0ssze a szdllitasi dij felszamitasaval ~ ha ez alkalmazhat6 - bocsat a tamogatassal rendelkez0
Ugyfelek rendelkezésére, amennyiben On az adott idészakra olyan technikai tdmogatéasi szolgaltatast
rendelt meg, amely tartalmazza a Szoftverfrissitési szolgaltatast a megfeleld licencekhez. A frissités
nem terjed ki az olyan verzidkra, kiegészitésekre és jovébeli programokra, amelyeket az Oracle kiilon
licenc keretében tesz elérhetdvé. A frissitéseket csak azok elérhetésége esetén biztositjuk, az Oracle
nem koételezett és nem kételezhetd semmiféle jovébeni program vagy funkcionalitas kifejlesztésére.

Barmely elérhetéve tett frissitést leszallitunk Onnek, vagy lehetdvé tessziik a letdltését. Minden olyan
operéacios rendszerhez, amelyhez On programlicenceket rendelt, egyetlen programfrissitt példanyt
szallitunk. A programfrissitések letdltése, lemasolasa és telepitése az On feladata.

Oracle Configruation Manager

Oracle bizonyos programjaihoz Oracle Konfigruacié Kezel6-t (OCM — Oracle Configuration Manager)
biztosit. Az OCM egy eszkéz, mely az On rendszerkonfiguracios adatainak osszegylijtését és Oracle
felé torténd atadasat segiti annak érdekében, hogy technikai segitség kérésére hatékonyabban
tudjunk valaszolni. Az OCM eszkéz az internet-en keresztiil kapcsolodik az Oracle-héz. A
kapcsolddasrol On nem kap kiilén értesitést. On kikapcsolhatja az OCM eszkdzt, azonban ezt nem
tamogatjuk, tekintettel arra, hogy ez akadalyozhatja lehetéségeinket az On kiszolgalasaban. Az
eszkozrél bévebb informacié taldlhaté a http://www.oracle.com/technology/documentattion/ocm .htmi
oldalon.

Az eszkdz hasznalataval On hozzajarul az On rendszerkonfiguraciés adatai Oracle felé torténé
atadasahoz.

Az OCM nem ér el, gylijt, vagy tarol semmilyen személyes azonositasra szolgalé informaciot (kivéve
a technikai tamogatas kapcsolattarto informaciét) , vagy az On szoftverkornyezetében tarolt Gizleti
adatfajl-okat. Szoftver eszk6zok altal az Oracle-nek atadott konfiguracios adatok jelszoval védett
helyeken lesznek tarolva. Az adatokat Oracle a technikai segitség kérések megoldasahoz illetéleg az
On kérnyezetéhez, a telepitett programokhoz kapcsol6do ajanlasokhoz hasznalja. Emellett, tekintette!
arra, hogy a konfiguracids informaciok frissliinek, az adatokat Oracle annak érdekében hasznalhatja,
hogy segitse Ont Oracle termék proffolidjanak kezelésében.

Fizetési konstrukciok, finanszirozasi- és lizingszerzédések

Az Oracle vagy az Oracle valamely tarsvallalata és On kdzott létrejott kiilonbozé fizetési konstrukciok,
illetve finanszirozasi vagy lizingszerz6dések (a tovabbiakban: ,fizetési konstrukciok®) keretében
megallapodott tamogatasi dijak az adott fizetési konstrukcio feltételei szerint esedékesek és
fizetend®k, de a vonatkoz6 licencmegrendeld feltételeit kell iranyadénak tekinteni.

Elettartam Tamogatas (Lifetime Support)

Az Elettartam Tdmogatas az alabbi szolgéltatasszinteket tartalmazza:

.« ,Premier Tamogatas”, mely az alap szint(i technikai tdmogatast jelenti az elsG 6t évre (az
On megrendeld dokumentumaiban szereplé mas elnevezéssel - ,Szoftverlicenc-frissités és
Témogatas”)

» Meghosszabbitott Tamogatas (amennyiben elérhetd)

« Fenntarté Tamogatas
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A Premier Tamogatas, a Meghosszabbitott Tamogatas, valamint a Fenntarté Tamogatas
szolgaltatasok leirasat az Oracle Technikai Tamogatasi Szintek rész tartalmazza.

Szolgaltatas kinalat szerint a Premier Tamogatast az Oracle program éaltalanos elérhetdségének
napjatol 6t évig terjedéen biztositjuk, az alabbi megjegyzésben tett kivételekkel.

Termék-elérhetéség szerint bizonyos verziokra a timogatas tovabbi hdrom évre meghosszabbithaté a
Meghosszabbitott Tdmogatassal.

Alternativaként, a tamogatas Ogy nevezett Fenntarté Tamogatassal kiterjeszthets, melyet mindaddig
biztositunk, amig On az Oracle licenceire a technikai tamogatast fenntartja.

A mellékelt Elettartam  Tamogatas Irényelvek: Szerver Technol6giara” c. dokumentum tartalmazza
azokat a szerver programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

A mellékelt  Elettartam Tamogatas lrénvelvek: Alkalmazasokra” c. dokumentum tartalmazza azokat az
alkalmazas programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

A mellékelt Elettartam Tamogatas Iranyelvek: Retail Alkalmazasokra” c. dokumentum tartalmazza
azokat a Retail alkalmazas programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

Megjegyzések:

1. Az Elettartam Téamogatas szabélyai nem vonatkoznak az Active Reasoning, ContextMedia, Notiva,
Sigma Dynamics, Haley programokra, valamint azokra a programokra, amelyek tamogatas-
megsziintetésének datuma a OracleMetaLink-en mar kihirdetésre kertilt.

2. A PeopIeSoft Enterprise termékekre, amelyek az el6z6 4 éves tamogatasi lranyelv alapjan
visszavonasra kerilltek, a Fenntarté Tamogatas szolgdltatds mindaddig elérhets, amig ezekre a
programokra a technikai tamogatast On fenntartja.

3. Adofrissitések és szabalyozd valtoztatasok* a PeopleSoft Enterprise és JD Edwards EnterpriseOne
programokra a licencelt szoftver kiadasanak datumatol szamitott 6 évig lesznek hozzaférheték a
PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne, és JD Edwards World programokra. Frissitési
szkriptek, Uj szoftverjavitasok a legfrissebb verziokhoz a PeopleSoft Enterprise, JD Edwards
EnterpriseOne és a JD Edwards World termékekre licencelt szoftver kiadasanak datumaté! szamitott
o6t (5) évig lesznek hozzaférhetok.

"Addfrissitések és szabalyozo véltoztatasok azon frissitésekre vonatkoznak, amelyek olyan adé
és/vagy szabalyozé valtozasokra iranyulnak, amelyek a PeopleSoft-szoftverek hasonlé helyzet(
licenctulajdonosai szamara (amikor és amennyiben) &ltalanosan elérhetsk.

4. Az Oracle PeopleTools programok melyek egy alkalmazads program verzioval egyitt keriiltek
megvasarlasra mindaddig tamogatottak maradnak, amig az adott alkalmazas program verzié is
tamogatott. A PeopleTools javitasokat kisebb alverzidkban, és patch-ekben szallitjuk; a patch-eket
csak a jelenlegi kisebb alverzidkban biztositiuk. PeopleTools termék patch-ek és platform-
hitelesitések egy alverzibhoz akkor késziilnek, amikor az adott alverzié altalanosan elérhetévé valik,
és a kOvetkezd alverzié altalanosan elérhetéségének napjatdl szamitott 12 (tizenkét) hénapig lesz
tamogatott.

Technikai tamogatas igénybevételéhez megkérhetjiik, hogy tegyen fel egy PeopleTools alverzio
frissitést annak érdekében, hogy harmadik fél altal tAmogatott technoldgiak és termékek verzidihoz
mindenkor aktualizalt verzidval rendelkezzen.

5. Bizonyos Oracle Retail alkalmazasok 11 verzid el6tti program verzidihoz* korlatozott Premier
Tamogatést biztositunk adott verzid altalanos elérhet6ségétdl szamitott hét évig. Azon Oracle Retail
alkalmazésokhoz, melyekhez az Elettartam Tamogatas nem elérhets, az Oracle Fenntarté
Tamogatast nytjt mindaddig, amig On az adott programokra a technikai tAmogatast megujitja.
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* korabban Retek, ProfitLogic és 360 Commerce

6. Azon tamogatott Ugyfelek szamara, akiknek Oracle Alkalmazas programjaik csak az Oracle 9i
Adatbazis 9.2 verzidjaval mikodik egyiitt és ezek az Alkalmazas programok jelenleg Premier
Tamogatas, vagy Meghosszabbitott Tamogatas szakaszban vannak, az Oracle 9i Adatbazis 9. 2
verzidjara a Meghosszabbitott Tamogatas emelt dijat a 2008. augusztus 1-t6l 2010. julius 31-ig terjed®
idészakra az Oracle elengedi. Ezen id6szakban az igy tdmogatott 9i Adatbazis 9.2 verzién futd
alkalmazas programokhoz hozzaférheték az altalanosan rendelkezésre allo javitasok és a kritikus
javitasok (,CPU"-k) frissitései a Szoftverlicenc-frissités és -Tamogatasi (vagy barmely a
Szoftverlicenc-frissités és ~Tamogatas utédaként kinalt technikai tadmogatas szolgaitatasi) dij
ellenében, tovabbi kilondij nélkil.

Az Oracle 9i Adatbazis 9.2 verzion hitelesitett Alkalmazas programok listdja megtekinthetd a
http://www.oracle.com/support/coliateral/tsp-certified-applications.pdf dokumentumban.

7. Az Oracle E.Business Suite 11i9 verzi6 Fenntaré Tamogatas szakaszanak elsd évében az Oracle
javitast biztosit az 1-es sllyossagi szint, éles (izemet érinté bug-okra. A jogszabdlyi frissitéseket
2008. évre a U.S. Tax Form 1099 frissitések kivételével biztositjuk. Az Oracle E.Business Suite 11i9
verzid Fenntaré Tamogatas szakaszanak elsé éve: 2008. julius 1 — 2009. junius 30.

8. A Hyperion Pre-System 9 programokra Maghosszabbitott Tamogatast ajanlunk a 2008. Oktober 1-
tol 2009. Szeptember 30-ig terjedd idészakra. Erre az idészakra Oracle elengedi a Meghosszabbitott
Tamogatas dijat azon programoklicencekre, melyekre az Ugyfél ,System 9 Enablement” dijat fizetett
és amelyekre a technikai tAmogatas folyamatossaga biztositott volt.

9. A PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 Meghosszabbitott TAmogatas szakasz lejarata kiterjesztésre
kerllt egy évvel, 2010. decemberrél 2011. Decemberre.

A tamogatas megsziintetésének joga

Az Oracle termék-életciklus részeként sziikségessé valhat némely program tamogatdsanak
megsziintetése, ezért az Oracle fenntartja a jogot bizonyos programjai tamogatasanak befejezésére.
Az Elettartam Tamogatas Iranyelv ala tartozé Premier Tdmogatasba sorolt programokra ez a jog nem
vonatkozik.

Amennyiben a Global Knowledge Software, Haley, vagy mValent programok nem tamogatottak, a
tamogatas megsziinésérél kdzvetleniil az Oracle Tamogatd szervezete értesiti Ont.

Minden mas Oracle programra vonatkozd, a tdmogatas megsziintetésével kapcsolatos informacié -
beleértve a tdmogatas megsziinésének id6pontjat, a Meghosszabbitott Tamogatds és Fenntarto
Tamogatas lehetdségeinek részieteit, valamint az ajanlott migraciés utakat — a OracleMetal.ink-en és
a POINT Support Portal-on kerlll kozzétételre. A tamogatas megsziintetésérdl szl értesitések
valtozhatnak. A Global Knowledge Software Haley, és mValent programokat érinté tamogatas
megsziintetésérdl szolo legfrissebb értesitéseket irasban megkiildjik. Minden mas Oracle program
esetében tamogatas megsziintetésérdl szolo legfrissebb értesitéseket az Oracle sziikség szerint teszi
kozzé a OracleMetaLink-en, és a POINT Support Portal-on.

Elsé és Masod Szintl Tamogatas

Altalanos ajanlas szerint a tamogatott programok Elsé Szintli Tamogatasanak az On
felhasznaloi szamara torténd kozvetlen biztositasahoz Onnek fel kell allitani és fenn kell tartani
a megdfeleld szervezetet és a kapcsolodo folyamatokat. Az Elsé Szintii Tamogatasnak
minimalisan tartalmaznia kell (i) a kozvetlen valaszadast a tamogatott programok
teljesitményével, funkcionalitasaval, vagy miikodésével kapcsolatos kérdésekre, (ii) kdzvetlen
valaszadast a tamogatott programokkal kapcsolatos problémakra, (iii) a tamogatott programok
problémainak diagnozisat, és (iv) a tamogatott programok probléma-megoldasat.
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Amikor az ésszeri Uzleti eréfeszitések ellenére sem tudja elemezni vagy megoldani a tamogatott
programokkal kapcsolatos problémakat, Masod Szintli Tamogatasért fel kell vennie a kapcsolatot az
Oracle-lel. A Masod Szint(i Tamogatas igénybevételéhez (izletileg elfogadhaté hozzaférést kell
biztositania, pl.: tarolt fajlokhoz, naplé-fajlokhoz, vagy adatbazis kivonatokhoz. Az Oracle nem
garantalja a masod szintii technikai tamogatas teljesitését, amennyiben az Oracle kérésére a
sziikséges hozzaférést On nem biztositja.

A Masod Szintli Tdmogatasnak minimalisan tartalmaznia kell (i) a tamogatott programokkal
kapcsolatos problémak elemzését, (i) ésszer(i Gzleti eréfeszitések megtételét a tamogatott
programokkal kapcsolatosan bejelentett és igazolt hibak megoldasara annak érdekében, hogy a
programok minden dologi vonatkozasban a vonatkozd dokumentécidkban leirtaknak megfeleléen
miikodjenek.

Az On technikai kapcsolattartoi altal bejelentett problémakat az Oracle fellilvizsgalhatja és ajanliast
tehet specialis szervezeti és folyamat-valtoztatasokra a fentebb ajanlott altalanos gyakorlat
kialakitasahoz.

Harmadik Fél Szallitéra Vonatkozd Specidlis Tamogatasi Feltételek

Technikai tdmogatas igénybevételéhez Onnek tdmogatott kornyezettel - beleérive az alkalmazasokat
és platformokat — kell, hogy rendelkezzen. Amennyiben egy szallité termékeinek tamogatasat
megsziinteti, Onnek az aktudlis mindsitett alkalmazasra, hardver platformra, framework-re,
adatbazisra eés/vagy operacios rendszer konfiguraciora kell attérnie ahhoz, hogy az Oracle tdmogatasi
szolgaltatasat igénybe vehesse.

PeopleSoft és JD Edwards Verzi6 Informacio

A PeopleSoft Enterprise és JD Edwards EnterpriseOne programokkal kapcsolatos verzié informacio
megtekinthet6 a mellékelt “PeopleSoft Enterprise és JO Edwards EnterpriseOne Alkalmazasok Verzié
Tipusai” c. tablazatban.

Hyperion és Agile Specidlis Tamogatasi Feltételei

A Hyperion f6 megallapodéasa, vagy az Agile f6 megallapodasa szerint eszkdzolt megrendelések
esetében a megrendelt technikai tamogatasi szolgaltatasokra az alabbi feltételek vonatkoznak:

Szavatossag, a felelésséq kizarasa és kizardlagos jogorvoslati lehetéségek

Az Oracle szavatolja, hogy a Technikai Szolgaltatdsok az agazatban &ltalanosan elfogadott
gyakorlatnak megfelel6en keriilnek teljesitésre. A szavatossag érvényesitése érdekében On kételes a
szolgaltatasokban jelentkezd barmilyen hidnyossagot az Oracle felé a problémas szolgaltatas
teljesitésétsl szamitott 90 napon belll bejelenteni.

A PROBLEMAS SZOLGALTATASOK URA ELVEGZESERE VAGY AMENNYIBEN AZ ORACLE NEM
TUDJA UZLETI SZEMPONI'BOL ELVARHATONAK TEKINTHET@ MODON LENYEGILEG
KORRIGALNI A SZAVATOSSAG MEGSZEGESET, ON FELMONDHATJA A VONATKOZO
SZOLGALTATASOKAT ES VISSZAIGENYELHETI AZ ORACLE SZAMARA A PROBLEMAS
SZOLGALTATASOK UTAN KIFIZETETT DIJAKAT.

EZEK A SZAVATOSSAGOK A TORVENYEKBEN ENGEDELYEZETT MERTEKIG KIZAROLAGOSAK.

A felel6sség korlatozasa
A FELEK EGYIKE SEM TARTOZIK KARFELELOSSEGGEL SEMMILYEN KOZVETETT ELORE NEM

LATHATO, KULONLEGES VAGY KOVETKEZMENYES KARERT, BUNTETO KARTERITESERT
ILLETVE BARMILYEN ELMARADT HASZONERT VAGY BEVETELERT ADATVESZTESERT,
VALAMINT AZ ADATHASZNALAT LEHETOSEGENEK ELVESZTESEERT AZ ORACLE AZ ON
MEGRENDELESEBOL SZARMAZO MAXIMALIS KARFELELOSSEGE BARMILYEN — AKAR
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SZERZODESBEN ERINTETT, AKAR SZERZODESEN KIVULI - KAR ESETEN NEM HALADHATJA
MEG AZ ON ALTAL A JELEN MEGALLAPODAS ALAP]AN FIZETETT DIJAK OSSZEGET, ES
AMENNYIBEN AZ ILYEN KAR A SZOLGALTATASOK ON ALTALI HASZNALATABOL ERED, E
KARFELELOSSEG NEM HALADHATJA MEG A KARFELELOSSEG ALAPJAT KEPEZO PROBLEMAS
TECHNIK Al SZOLGALTATASERT ON ALTAL AZ ORACLE-NEK FIZETETT DIJAK OSSZEGET.

A Hyperion f6 megallapodasa szerint eszkdzolt megrendelések esetében a megrendelt technikai
tamogatasi szolgaltatasokra tovabba az alabbi feltételek is vonatkoznak:

Titoktartas, bizalmas informacidk védelme

A jelen megallapodas folytan a felek hozzajuthatnak olyan informaciokhoz, amelyek a felek kozti
bizalmas informaciéknak tekintendok (,Bizalmas informaciok”). A felek megallapodnak abban, hogy
csak olyan informacitkat bocsatanak egymas rendelkezésére, amelyek a jelen megallapodasban
foglalt kotelezettségeik teljesitéséhez sziikségesek. Csak az olyan informaciok tekinthetdk bizalmas
informacionak, amelyek a jelen megallapodasba foglalt feltételekre és dijakra vonatkoznak, vagy
amelyek egyértelmlen ,bizalmasként” lettek min&sitve az atadasuk idépontjaban.

A bizalmas informaciék kérébe nem tartoznak bele a kdvetkez6 informaciok: (a) amelyek szabadon
felhasznalhatok — vagy azza valnak — Ggy, hogy ez nem a masik fél tevékenységének vagy
mulasztasanak tudhato be; (b) amelyek kozlésiik elbtt a masik fél jogszerl birtokaban voltak, és
amelyeket a masik fél sem kozvetlenlil, sem kbzvetve nem a kozl6 félt6l szerzett; (c) amelyeket egy
harmadik fél térvényesen kozolt a masik féllel a tovabbi kézlés korlatozasa nélkil; vagy (d) amelyeket
a masik fél 6nailéan hozott létre.

A felek megéllapodnak abban, hogy egymas bizalmas informécidit az atadasukat koveté harom éven
at titokban tartjiak. A felek emellett abban is megallapodnak, hogy bizalmas informaciékat csak
azoknak az alkalmazottaiknak vagy megbizottaiknak fedik fel, akiket koteleznek a jogosulatian kozlés
megakaddlyozasara. A jelen megadllapodasbél eredé vagy azzal kapcsolatos jogvitdban, illetve
torvényben el6irt hatésagi adatszolgaltatas céljabdl a felek a jelen a megallapodasban, illetve az
annak alapjan leadott megrendelésekben foglalt feltételeket és arakat mas illetékesek tudomasara
hozhatjak.

Technikai tamogatas fejlesztdi, bemutato és végfelhasnzaloi licencekre

A fejlesztsi, és/vagy bemutatd licencek technikai tamogatasanak biztositasa az On Oracle
PartnerNetwork tagsagan keresztil torténik. Miel6tt technikai tamogatast nydjtana egy az On
végfelhasznaldja felé licencelt programokhoz, a fejlesztéi ésfvagy bemutatd licencek technikai
tdmogatasa mellé ezekhez a programokhoz is technikai tdmogatast kell vasarolni az Oracle-t6l es a
tamogatast mindaddig érvényben kell tartani, amig a On tamogatast nyuijt végfelhasznaloja felé.

A Szoftverlicenc-frissités és —-Tamogatas (Software Update License & Support)
Az Oracle Terméktamogatas életciklus Premier Tamogatasa ala tartoz6 programokhoz Szoftverlicenc-
frissités és —Tamogatas-szolgdltatast biztositunk. A Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas az Oracle
0sszes tamogatasi szolgaltatasanak alapja, amely a kdvetkezbket foglalja magaban:

Programfrissitések-, javitdsok és biztonsagi figyelmeztetdk, kritikus javitasok frissitései;

Ado-, jogi-, és szabalyozo-frissitések;

Frissitési szkriptek;

Hitelesités harmadik fél (j termékeivel/verzioival;

F6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantarté verziokat,
valogatott funkcié-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problémakhoz a nap 24 érajaban, a hét minden napjan;

¢ Hozzaférés a OracleMetalink-hez, vagy POINT Support Portal-hoz, vagy Global Supprt
System-hez, vagy TOPdesk Support Portal-hoz (24 X 7, Web-alapi technikai tdmogato
rendszerek), beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetéségét;

15



Nem technikai jellegli tgyfélszolgalat a szokdsos munkaidében (pl. segitség a tamogatasi
azonositok meghatarozasaban, segitség a OracleMetaLink, vagy Customer Connection
rendszerbe valé bejelentkezéshez stb.).

A Primavera programok web-alapl tamogatasat a POINT Support Portal-on keresztiil
biztositjuk. A Haley programok web-alap tdmogatasat a Global Support System-en keresztiil
biztositjuk. Az MValent programok web-alapi tdmogatasat a TOPdesk Support Protal-on
keresztill biztositjuk.

Minden mas Oracle program Web alapii tamogatasat - amennyiben arrél nincs kiildn
rendelkezeés - a OracleMetaLink-en keresztil nydjtjuk.

A korabbi Retek, ProfitLogic, és 360 Commerce alkalmazasok korai verzidira vonatkozo kivételes
kikotések miatt bizonyos 11 elétti verziokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas
szolgaltatast biztositunk. A korlatozott Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas szolgaltatas az alabbiakat

tartalmazza:
* Programfrissitések-, javitasok;
* FO termék- és technologiai verziok;
e Segitség technikai problémakhoz a nap 24 oérjaban, a hét minden napjan;
» Hozzaférées a OracleMetalLink-hez, (24 X. 7, Web-alapi technikai tdmogaté rendszer),

beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdségét;
Nem technikai jellegii ligyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

Kerjik, ellenérizze az Oracle Retail tablazatban az Ont érintd verziok tamogatasat az ,Elettartam
Tamogatés Iranvelvek: Retail Alkalmazasokra” c. Dokumentumban.

A Moniforce webSensor Enterprise, és webProbe programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és —
Tamogatas-szolgaltatast biztositunk, mely a kévetkezéket tartalmazza:

Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetdk, kritikus javitasok frissitései;

F6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzék az altalanos karbantarté verzidkat,
vélogatott funkcio-specifikus verzidkat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problémakhoz hétf6tél péntekig, Gnnepnapok kivételével, helyi munkaidé
szerint; a helyi munkaid6é CET (GMT +1) id6zénaban 8:00 ératé! 18:00 6raig tart.

Hozzaféres a OracleMetalink-hez, (24 X 7, Web-alapi technikai tamogaté rendszer),
beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdségét;

Nem technikai jellegli (igyfélszolgdlat a szokasos munkaidében.

A Global Knowledge Software programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és -Tamogatas-
szolgaltatast biztositunk, mely a kévetkezdket tartalmazza:

Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetsk, kritikus javitasok frissitései;

F6 termek- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantarté verziokat,
valogatott funkcié-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problemakhoz hétf6tsl péntekig, Ginnepnapok kivételével, helyi munkaidé
szerint; a helyi munkaidé PST (GMT -8) id6zonaban 8:30 6ratél 20:30 és GMT id6z6naban
8:30 6ratdl 5:30 oraig tart.

Segitségkérés bejelentésének lehetbsége a hitp://oracle.com/gks/support.html linken
keresztll;

Nem technikai jellegi Ggyfélszolgalat a szokdsos munkaidében.

A Primavera programokra; az alabbi részben felsorolt programok kivételével korlatozott Szoftverlicenc-
frissités és —Tamogatas-szolgaltatast biztositunk, mely a kévetkezdket tartalmazza:

b

Programfrissitések-, javitdsok, amennyiben elérhetdek;
Frissitési szkriptek;
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o F06 termék- és technologiai verziok, amelyek tartalmazzak az éltalanos karbantarté verzidkat,
valogatott funkcio-specifikus verzidkat, és a dokumentaciok frissitéseit;

¢ Segitség technikai problémakhoz normal munkaidében;

o Hozzaférés a POINT Support Portal-hoz (24 X 7, Web-alapu technikai tamogatd rendszer),
beleértve az online segitségkerés bejelentésének lehetdségét

o Segitségkérés bejelentésének lehetdsége a http://oracle.com/primavera/support.html linken
keresztil;

¢ Nem technikai jellegli Ugyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

Korlatozott Szoftverlicenc-frissités és ~Tamogatas-szolgdltatast biztositunk a kovetkez6é Primavera
programokra: Primavera Earned Value Management (korabban Primavera Contract Manager),
Primavera Evolve, Primavera SureTrak, Primavera Contractor (kordbban Primavera Contractor
DeluxeO és Primavera P3 Project Planner. A Szoftverlicenc-frissités és —~Tamogatas-szolgéltatas a
kovetkezdket tartalmazza:

e Segitség technikai problémakhoz normal munkaidében;

o Segitségkérés bejelentésének lehetdsége a http://oracle.com/primavera/support.html linken

keresztil;
* Nem technikai jelleg( Ugyfélszolgalat a szokdsos munkaidében.

A Haley programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatas-szolgaltatast biztositunk,
mely a kovetkez6ket tartalmazza:
e Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetok, kritikus javitasok frissitései;
o Frissitési szkriptek;
¢ FO6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantarté verziokat,
valogatott funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;
o Segitség technikai problémakhoz normal munkaidében;
o Hozzaférés a Global Support System-hez (24 X 7, Web-alapu technikai tamogaté rendszer),
beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdségét
s Segitségkérés bejelentésének lehetésége a http://oracle.com/haley/support.htm! linken
keresztiil;
¢ Nem technikai jellegli ligyfélszolgalat a szokdsos munkaidtben.

Az mValent programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és ~Tamogatas-szolgaltatast biztositunk,
mely a kovetkezbket tartalmazza:
e Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetok, kritikus javitasok frissitései;
o Frissitési szkriptek;
e Hitelesités a legtobb harmadik fél (j termékeivel/verzidival
o F6 termék- és technologiai verzidk, amelyek tartalmazzék az altalanos karbantarté verziokat,
valogatott funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;
Segitség technikai problémakhoz normal munkaidében;
Hozzaférés a TOPdesk Support Portal-hoz (24 X 7, Web-alapl technikai tamogaté rendszer),
beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehettségét
o Segitségkérés bejelentésének lehetdsége a http://oracle.com/mvalent/support.html linken
keresztil;
+ Nem technikai jellegii ligyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

Vallalati Linux Tamogatasi Szolgaitatasok

Az Oracle 2006. oktdber 25-t61 Vallalati Linux Tamogatasi szolgaltatasokat kinal Ggyfelei szamara,
figgetlentil attdl, hogy azok hasznalnak —e Oracle programokat vagy sem. Az elérhetd
szolgaltatasokrdl bdvebb informaciét a Valialati Linux és Oracle VM Technikai Tamogatasanak
Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a hitp://www.oracle.com/support/collateral/enterprise-linux-
support-policies.pdf Web-cimen tatalhato.

Oracle VM Tamogatasi Szolgaltatasok

17



Az Oracle 2007. november 14-t6l Oracle VM Tamogatasi szolgéltatasokat kinal tigyfelei szamara,
flggetlendil attdl, hogy azok hasznalnak —e Oracle programokat vagy sem. Az elérhet6
szolgaltatasokrol bévebb informaciét a Vailalati Linux és Oracle VM Technikai Tamogatasanak
Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a http://www.oracle.com/support/collateral/enterprise-linux-
support-policies.pdf Web-cimen talalhato.

Elsébbségi Tamogatas (Priority Service)

Az Elsébbségi Tamogatast az Oracle terméktamogatas életciklus Premier Tamogatas,
Meghosszabbitott Tamogatés, vagy Fenntarté Tamogatas fazisaban lévé termékekre biztositjuk.

Az Elsébbségi Tamogatas az alabbi szolgaltatas elemeket tartaimazza:

e Technikai segitségkérés (SR- Service Request) elsébbségének biztositasa: A technikai segitség-
kérés elsébbséget élvez a Premier Tamogatassal rendelkezé Ugyfelek altal azonos stlyossagi
szinten bejelentett problémaival szemben;

o Technikai segitségkérés visszajelzés iranyelvek: Esszerii eréfeszitések megtétele a technikai
segitség-kérés megvalaszolasara a kévetkezé szempontok szerint:

0 Az 1-es sllyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a 1 6ran belil
megvalaszolasra kerll (7X24 6raban);

0 A 2-es sllyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a 2,5 o6ran beliil
megvélaszolasra keriil — helyi munkaid® szerint;

0 A 3-es sUlyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a a kovetkezd helyi
munkanapon megvalaszolasra ker(l;

0 A 4-es sulyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a a koévetkezé helyi
munkanapon megvalaszolasra kerdil,

Az 1-es és 2-es sllyossagi szintii technikai segitségkérések idéalapl belsé eszkalacioja;
Kijelolt Oracle Szolgaltatas Felel6s (,Oracle Service Delivery Manager”) segitsége a bejelentett
1-es sllyossgai szintli és ko6zos megallapodas szerint 2-es sdlyossagi szintli problémak
(egyittesen kritikus problémak”) kezeléséhez. Az Oracle Szolgaltatas Felelés az alabbiak
szerint ny(jt segitséget a kritikus problémak kezeléséhez:
o Meghatarozza a segitség kérések prioritasait;
0 A kritikus problémak megoldasanak elésegitése érdekében koordinalja az Oracle
Premier tamogatas szolgéltatas biztositdsaban résztvevé virtualis csapatot, beleértve
az On tgyfél kapcsolattartdit;
0 A kritikus problémak megoldasa érdekében meghatarozza a felelésségi koroket, az
elsédleges feladatokat, és kapcsol6do teendéket,;
o Az On kérésére, segitséget nyujt az Oracle Premler Tamogatas altal kezelt segitség
kérésekkel kapcsolatos bizonyos feladatok végrehatasaban;
o  Monitorozza a virtudlis csapat tevékenységét és szlikség szerint eszkalalja a kritikus
problémakat az Oracle Support-on bellil és/vagy az On vezetésége felé.
o Szilkség szerint megszervezi a kommunikaciét a csoporttagjai kdzott;
o Az On iigyfél kapcsolattartit és felsévezetését tajékoztatjia a kritikus problémak
allapotarol.
» Elstébbseégi valaszadas az Oracle Termék Fejleszté csoportjatél a segitségkérésben azonositott
termékhibakra (bug-okra) vonatkozdan;
Havi segitség kérés (SR) feliilvizsgalat;
K6z6s Kapcsolattartoi és Eszkalacios Utmutato;
Ugyfél-specifikus Web portal 7X24 éras elérhetésége;
Szolgéltatas felllvizsgalat negyedévenként;
Elére felvett tajékoztaté szeminarium;
Az Els6bbségi Tamogatassal rendelkez6 Ugyfelek szamara biztositott, az Oracle altal tamogatott
eseményekhez val6 elsdbbségi hozzaférés;
* Havi Web-konferencia lehetéség Oracle-vezetokkel és/vagy Oracle-termékek technoldgiai
szakértbivel;

Oracle ideiglenesen mas Oracle Szolgéltatas Felel8st is megjeldthet ha specidlis szakértelemre van
sziikség bizonyos problémak megoldasahoz, vagy az On Oracle Szolgaltatas Felelése nem elérhets.
Az On elézetes hozzajaruldsa nélkiil az Oracle nem jeldl olyan Szolgaltatas Felelés, aki nem beszél
az On anyanyelvén.
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Az Elsébbségi Tamogatas igénybevételének feltétele, hogy az adott licenc-csomagra érvényes
Szoftverlicenc-frissités és —~Tamogatassal rendelkezzen. Amennyiben On folyamatosan fenntartotta
Szoftverlicenc-frissités és —-Tamogatasi szerzddését az adott licenc-csomagra, az Elsébbségi
Tamogatas igénybevételéhez nem sziikséges a licenc-csomag atvaltasa a jelenlegi licenc-metrikara.

A fentebb emlitett Ujraaktivalasi iranyelvek nem vonatkoznak az Els6bbségi Tamogatasra.
Az Els6bbségi Tamogatast nem minden programhoz biztositjuk. A szolgaltatas elérhetoségérd! kerjik,
tajékozodjon a helyi Tamogatas Ertékesités Képviselonél!

Az Eseti Szerver Tamogatas Csomag (Incident Server Support Package)

Az Oracle Eseti Tamogatas Csomag Web-alapl technikai szolgéltatas, amely szerverenként 10
esetben biztosit technikai tdmogatast mindaddig, amig a Premier Tamogatas elérhetdé az On
licenceire. Egy programhoz Eseti Szerver Tamogatads csak a programlicenc megvasarlasakor
rendelheté és amennyiben megrendelésre kerllt, a tovabbi tamogatasi iddszakokra
meghosszabbithatd.

Az Eseti Szerver Tadmogatds Csomag nem tartalmaz frissitéseket, nem haszndlhaté és nem
értékesithetd semmilyen mas tadmogatasi szolgaltatas-termékkel egyiitt. Amennyiben On
Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatas-szolgaltatasra tart igényt, az Gjraaktivalas napjatél az Oracle
"Tamogatas Folyamatossaganak Ujraaktivalasa’ alapelvei irdnyadok. Az Eseti Szerver Tamogatas
Csomag az alabbiakban korlatozott termékcsomagokra igényelhetd, barmely platformon:

e QOracle Database Server Support Csomag: Oracle Database Server Enterprise Edition,
Oracle Database Server Standard Edition, Oracle Database Server Standard Edition One,
Partitioning, Real Application Clusters, Advanced Compression termékekhez

e Oracle Application Server Support Csomag: Internet Application Server Enterprise Edition,
Internet Application Server Standard Edition, Internet Application Server Java Edition
termékekhez

Az Eseti Szerver Tamogatas Csomag a megrendeléstdl szamitott egy éves periddusra érveényes. A
peridodus végéig fel nem hasznalt technikai segitségkérések igénybevételének joga elvész. A
OracleMetalink-hez valé hozzéaférés lehet6sége az utolsé bejelentett technikai probléma (SR)
lezarasakor megsziinik. Amennyiben egy technikai segitségkérés szoftverhiba kijavitasaval
kapcsolatos, az nem szamit bele az dsszesen 10 technikai segitségkérésbe.

Az Eseti Szerver Tamogatas a kdvetkezbket tartalmazza:

o Hozzaférés az OracleMetalink-hez (24 X. 7 Web-alapu technikai tdmogatd rendszer),
beleértve az online segitségkérés bejelentés lehetdségét;
¢ Hozzaférés a letolthetd szoftverjavitasokhoz, javitokészietekhez.

JDeveloper Tamogatas

A JDeveloper Tamogatas olyan Oracle JDeveloper programhoz igényelhet6, amely 2005. janius 28-a
utan kerilt letoltésre az Oracle Technology Network-r6l (OTN). A JDeveloper Tamogatasa az
alabbiakat foglalja magaban:

o  Segitség technikai problémakhoz a nap 24 érajaban, a hét minden napjan;

o Hozzaférés az OracleMetalink-hez (24 X. 7, Web-alapi technikai tamogatd rendszer),
beleértve az online segitségkérés bejelentés lehetdségeét;

¢ Nem technikai jelleg(i Ugyfélszolgalat a szokasos munkaidében (pl. segitség a tamogatasi
azonositok meghatarozasaban, az OracleMetalink rendszerbe vald bejelentkezésben
stb.).

Segitségkérés Tamogatasi Csomagok (Service Request Packages)
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A Segitségkerés Tamogatési Csomagok az Oracle Partneri Hal6zat (Oracle Partner Network) tagjai
szamara érhetdk el.

A Segitségkérés Tamogatasi Csomagok Web-alapt technikai tamogatast biztositanak 10, vagy 25
segitsegkeres (Service Request) esetére, nem tartalmaz frissitéseket és nem elérhetd minden
programra. A szolgaltatas elérhetéségének részleteit kérje az OPN Kézponttol
(http://partner.oracle.com/).

A Segitségkerés Tamogatas Csomagok a megrendeléstél szamitott egy éves periddusra érvényesek.
A (i) a tadmogatési periodus végéig, vagy (i) amennyiben az OPN tagsag nem Keriil
meghosszabbitasra, az OPN tagsag idészakanak végéig fel nem hasznalt technikai segitségkérések
igénybevételének joga elvész. A segitségkérés bejelentésének lehetésége az utolsd bejelentett
technikai probléma (SR) lezarasakor megsziinik.

Meghosszabbitott Tamogatas (Extended Support)

Bizonyos Oracle-programok esetében Meghosszabbitott Tamogatast biztositunk a programok Premier
Tamogatasanak megsz(inése utan. Amennyiben biztositunk Meghosszabbitott Tamogatast, az
altalaban a Premier Tamogatds megszlinése utan 3 évig vehetd igénybe, kizardlag a program
legutolsé javito-csomag verzidihoz.

Az Oracle Terméktamogatas életciklusanak Meghosszabbitott Tamogatas fazisaban 1évé
termékekhez Szoftverlicenc-frissités és Tamogatds Szolgaltatast biztositunk, az alabbi
korlatozasokkal:

Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyeimezteték;

Ado-, jogi-, és szabalyozo-frissitések;

Frissitési szkriptek;

F6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantartd verzidkat,
valogatott funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problémakhoz a nap 24 érajaban, a hét minden napjan;

Hozzaféres az OracleMetalink-hez, vagy POINT Support Portal-hoz, vagy TOPdesk Support
Portal-hoz (24 X. 7, Web-alapi technikai tdmogaté rendszerek), beleértve az online
segitségkérés bejelentésének lehetéségét;

« Nem technikai jellegli igyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

A Meghosszabbitott Témogatés NEM tartalmazza:

o Hitelesités harmadik fél ij termékeivel/verzidival
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Fenntartéo Tamogatas

A Premier Tamogatas megsziinése utan Ugynevezett Fenntart6 Tamogatas igényelhetd. Azon
program verziok, melyekhez Fenntartd Tamogatas igényelhetd, Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas
Szolgaltatast biztositunk az alabbi korlatozasokkal:

e A Premier Tamogatas id6szakaban, illetéleg a Meghosszabbitott Tamogatassal
rendelkez6 {igyfelek szdmara a Meghosszabbitott Tamogatas id6szakaban [étrehozott
(meglévd) programfrissitések, hibajavitasok, biztonsagi figyelmezteték és kritikus
hibajavitasok;

e A Premier Tamogatas id8szakaban létrehozott (rendelkezésre allo) ado-, jogi-, és
szabalyozd-frissitések;

* A Premier Tamogatas idészakaban létrehozott (rendelkezésre alio) frissitési szkriptek;

e FO termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altaldnos karbantarté
verzidkat, valogatott funkcio-specifikus verzidkat, és a dokumentaciok frissitéseit;

s  Segitség technikai problémakhoz — (izletileg elfogadhat6é alapon - a nap 24 orajaban, a
hét minden napjan;

o Hozzéférés a OracleMetalink-hez, vagy POINT Support Portal-hoz, vagy TOPdesk
Support Portal-hoz (24 X. 7, Web-alapt technikai tamogatd rendszerek), beleértve az
online segitségkérés bejelentésének lehetdéségét;

* Nem technikai jellegli Gigyfélszolgalat a szokasos munkaid6ben.

A Fenntarté Tamogatas NEM tartalmazza a kdvetkez6 szolgaltatasokat:

Uj frissitések, hibajavitasok és biztonsagi figyelmeztetsk;

Uj ad6-, jogi-, és szabalyozo-frissitések;

Uj frissitési szkriptek;

Hitelesités harmadik fél Gj termékeivel/verzioival.

A ,Sllyossagi szintek” pontban alabb részletezett 24 oras elkotelezettség és valaszadas
iranyelvek 1-es stlyossagi szintli problémakhoz;

e Korabban kiadott javitasok, vagy frissitések, melyeket Oracle a tovabbiakban mar nem
tamogat.

Tekintettel arra, hogy az Oracle termék élettartam Fenntarté Tamogatas fazisaban 1&évé verziok nem
telies kortien tamogatottak, a rendelkezésre all6 informaciok és er6forrasok ezen verzidkhoz
korlatozottak lehetnek.

A hardver rendszerek elérhetéség az ilyen programverziok futtatasahoz szintén koriatozottak lehetnek.

Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések

Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések szolgaltatasunk az Oracle termék életciklus
Fenntarté Tamogatas szakaszaban lévé programokhoz érheté el. Ugyfeleink, akik Eszak-amerikai
Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatast igényelnek, az Oracle Payroll alkalmazashoz az adott
adoéévre torténd frissitését kapjak.

Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések igényléséhez az On érvényes Szoftverlicenc-
frissités és —Tamogatas szolgaltatatassal kell rendelkezzen az adott licencekre. Amennyiben On
folyamatosan fenntartotta Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatasi szerz6dését az adott licencekre, az
Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ad6 Frissitések szolgaltatas igénybevételéhez nem sziikséges a
licenc-csomag atvaltasa a jelenlegi licenc-metrikara.

Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ad6 Frissitések szolgaltatast az Oracle OracleMetalink-en
keresztill biztositjuk.

Amennyiben biztositunk Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatast, az a
vonatkozé Oracle programokra a Fenntartdé Tamogatas elérhetoségetol szamitott maximum
két (2) évig terjedSen igényelhetd. Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ad6 Frissitések
szolgéltatisra nem vonatkozik a fentebb emlitett Ujraaktivalasi irdnyelv. Az Eszak-amerikai
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Fizetési Jegyz€k Ado Frissitések szolgaltatds nem érhetd el nem minden orszagban és minden
programra. A szolgaltatds elérhetdségérdl kérjik, tajékozodjon a helyi Tamogatas Ertékesités
Képviselonél!
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A technikai tamogatasi szolgaltatasok listaja, melyeket az Oracle vagy az Oracle altal megvasarolt
cégek biztositottak, megtekintheté a http://www.oracle.com/support/collateral/tsp-previous-

offerings.pdf Web-helyen.
A hivatkozott lista tartalmazza a korabbi szolgaltatasok leirasat, a szolgaltatas értékesitésének
megszlinési datumat, valamint a meghosszabbitasi lehetéségeket.

A Web Alapu Ugyféltémogaté Rendszerek alabbi iranyelvei minden Oracle termékcsaladra
kiterjednek, kivéve a Global Knowledge Software, Primavera, Haley és mValent programokat:

Az OracleMetaLink az Oracle egyik Ugyféltamogaté Web-helye. A OracleMetaLink-hez vald
hozzaférést Az OracleMetalink Web-helyen kézzétett hasznalati feltételek szabalyozzak, amelyek
véltozhatnak. Ezen feltételek masolatat kéresre rendelkezésre bocsatjuk. Az OracleMetalink
szolgaltatast csak az On altal kijeldlt technikai kapcsolattartok vehetik igénybe. Az OracleMetalink
hasznalatat a Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas, az Els6bbségi Tamogatas, az Eseti Szerver
Tamogatas, a JDeveloper Tamogatas, a Meghosszabbitott Tamogatas és a Fenntartdé Tamogatas
szolgdltatasok foglaljgk magukban. A jelenleg Szoftverfrissités szintli szolgaltatassal rendelkez6
tgyfelek szamara Az OracleMetalink korlatozottan hozzaférheté patch-ek és hibajavitassal
kapcsolatos informacidk eléréshez.

A POINT Support Portal alabbi iranyelvei kizarélag a Primavera programokra vonatkoznak:

A POINT Support Portal az Oracle masodik Ggyféltdmogatoé Web-helye. A POINT Support Portal-hoz
vald hozzaférést POINT Support Portal-on a
http://customerportal.primavera.com/ocp/default.asp?main=Point_login.asp link-en kozzétett
hasznalati feltételek szabalyozzak, amelyek valtozhatnak. Ezen feltételek masolatat kérésre
rendelkezésre bocsatjuk. A POINT Support Portal-t csak az On altal kijel6lt technikai kapcsolattartok
érhetik el. A POINT Support Portal hasznalatat a Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas, a
Meghosszabbitott Tamogatas, a Fenntarté Tdmogatas szolgaitatasok foglaljak magukban.

A Global Support System alabbi iranyelvei kizarélag a Haley programokra vonatkoznak:

A Global Support System az Oracle harmadik igyféltamogaté Web-helye. A Global Support System-
hez valé hozzaférést a Global Support System-en a htip://support.haley.com/ link-en kozzétett
hasznélati feltételek szabalyozzak, amelyek valtozhatnak. Ezen feltételek masolatdt kérésre
rendelkezésre bocsatjuk. A Global Support System-et csak az On altal kijelolt technikai
kapcsolattartok érhetik el. A Global Support System hasznalata a Szoftverlicenc-frissités és
Tamogatas része.

A TOPdesk Support Portal alabbi iranyelvei kizarélag az mValent programokra vonatkoznak:

A TOPdesk Support Portal az Oracle negyedik lgyféltdmogatdo Web-helye. A TOPdesk Support
Portal-hoz valo hozzaférést a TOPdesk Support Portal-on a
http://support.mvalent.com/tas/public/index.jsp link-en kdzzétett hasznalati feltételek szabalyozzak,
amelyek valtozhatnak. Ezen feltételek masolatat kérésre rendelkezésre bocsatjuk. A TOPdesk
Support Portal-t csak az On altal kijeldlt technikai kapcsolattartok érhetik el. A TOPdesk Support Portal
hasznalata a Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas része.
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Oracle mélyen elkotelezett az dltala biztositott technikdi tdmogatdsi szolgdltatdsok biztonsdga irdnt. A
standard technikai tdmogatdsi szolgdltatdsok biztositdsakor Oracle az itt megtekinthets Globdlis Ugyfél
Tdmogatds Biztonsdgi Szabdlyainak betartdsdboz ragaszkodik. A Globdlis Ugyfél Tdmogatds Biztonsdgi
Szabdlyait Oracle tetszés szerint megudltoztathatja; azonban Oracle a technikai témogatds megfizetett
iddszakdban a Biztonsdgi Szabdlyokban lefektetett biztonsdgi szintet nem csokkentheti. A valtozisok a
Viltozasjegyzékben (PDF) megtekinthetsk

Az Oracle a problémamegoldas el6segitésére, az {igyfél rendelkezésére bocsathat szoftver
eszkdzoket (olyan eszkdzoket, amelyek segitik a konfiguracios adatok begyUjtését, atadasat) és Web-
alapu eszkdzoket (olyan eszkdzoéket, amelyek az On jévahagyasaval lehetévé teszik az Oracle
szamara, hogy elérje az On szamitdgépes rendszerét).

Ezek az eszkdzok csak a tamogatott programlicencekhez hasznalhatok, és hasznalatukra tovabbi
licencelési- é€s egyéb feltételek vonatkozhatnak.

Minden tamogatott Oracle program esetében technikai segitségkérés az Oracle Web-alapu
ligyféltamogat6 rendszerein keresztiil, e-mail-en, vagy telefonon jelenthetd be. A probléma sulyossagi
szintjét a PeopleSoft és JD Edwards Ugyfelek altal korabban ismert 'Prioritasi Szint-et On és az
Oracle valasztja meg, az alabbi meghatéarozasok alapjan:

1. stlyossagi szint

A probléma az éles rendszer teljes ledlidsat okozza, vagy a probléma hatasa olyan slyos, hogy a
munkat nem lehet érdemben folytatni. Az adott funkcié létfontossagl a vallalat szamaéra, ezért a
helyzet kritikus. Az 1. sllyossagi szintbe sorolt problémaknal dltaldban fennall az alabbiak
valamelyike:

» Adatvesziés;

» Valamely létfontossagt funkcio nem miikodik;

* Arendszer bizonytalan idétartamokra lefagy, ami elfogadhatatianna vagy bizonytalanna teszi
a valaszidét vagy az ertforrasok elérését;

e Arendszer Ujrainditasi kisérletek ellenére is ismételten ,elszall".

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe Global Knowledge Software, Primavera, és Haley
programok kivételével minden tamogatott Oracle program esetében ésszer(i eréfeszitéseket tesziink
az 1-es sllyossagi szint(i technikai segitségkérések egy (1) 6ran belil térténé megvalaszolasara.

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe programok esetében ésszerli eréfeszitéseket tesziink
az 1-es sllyossagi szintli technikai segitségkérések egy (1) munkanapon beliil helyi munkaidében
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torténd megvalaszolasara. A helyi munkaidé hétfété! péntekig CET (GMT +1) id6zonaban 8:00-t6l
18:00 oraig tart.

A Global Knowledge Software programok esetében ésszerli erdfeszitéseket tesziink az 1-es
slllyossagi szintli technikai segitségkérések négy (4) dran belll torténdé megvalaszolasara,
{innepnapok kivételével.

A Primavera programok esetében ésszerii erfeszitéseket tesziink az 1-es sUlyossagi szintli technikai

segitségkérések egy (1) munkanapon belil, helyi munkaiddben tortén6 megvalaszolasara,
Unnepnapok kivételével.

A Haley programok esetében ésszerili erbfeszitéseket teszlink az 1-es sUlyossagi szintli technikai
segitségkérések két (2) oran belll térténé megvalaszolasara, Uinnepnapok kivételével.

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe, Global Knowledge Software, Primavera, Haley és
mValent programok kivételével minden tamogatott Oracle program esetében az Oracle
Ugyfélszolgalat (OSS) a hét minden napjan, napi 24 ¢rdban dolgozik a probléman, amig sikerll
elharitani, vagy amig jelentds javulast tud elérni. Onnek a napi 24 6ras idGszak alatt elérheto
kapcsolattartét kell biztositania, aki segit az Oracle Ugyfélszolgélatnak az adatgy(ijtésben, a
tesztelésben és a hibajavitasok felrakdsaban. Arra kérjilk Ont, hogy csak valdban indokolt esetben

kérje az 1. sllyossagi szintbe valé besorolast, hogy elegendd erdforras jusson az igazan sullyos
helyzetek megoldasara!

2, stlyossagi szint
A probléma sUlyos szolgaltatas-kiesést okoz. Nincs elfogadhaté ker(ild megoldas, de a miikodés
korlatozott mértékben folytathato.

3. stlyossagi szint
A probléma a szolgaltatas kismértékii kiesését okozza, ami kellemetienségeket okoz. A funkcio
rendelkezésre allasanak visszaallitasa kerlilé megoldast igényelhet.

4. stlyossagi szint
Szoftverével kapcsolatos informacidkérés, fejlesztési kérelem, vagy dokumentacio értelmezés kérés,

melynek nincs hatdsa a szoftver miikddésére. On nem tapasztal szolgaltatas-kiesést. Az eredmény
nem akadalyozza a rendszer miikodését.

o

Az egyes orszagokban hivhaté telefonszamokat az Oracle Ugyfél-tamogatasi webhelyén, a
http://www.oracle.com/support/contact.html cimen adtuk meg.
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