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1. Informacje Ogodlne

O ile nie podano inaczej, niniejsze Zasady Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej Dotyczgce Sprzetu i Systemoéw
obejmujg asyste techniczng wszystkich linii produktow Oracle w zakresie serwerdw, przechowywania danych, sieci
oraz rozwigzan Oracle dla punktow sprzedazy.

Okreslenie ,Klient” odnosi sie do osoby fizycznej, osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nie posiadajacej
osobowosci prawnej, ktéra zamowita ustugi asysty technicznej w Oracle lub u autoryzowanego dystrybutora Oracle.

Ustugi asysty technicznej dla oprogramowania systeméw operacyjnych Oracle sg sSwiadczone w przypadku
probleméw (réwniez probleméw spowodowanych przez Klienta), ktérych istnienie mozna wykazaé w aktualnie
obstugiwanych systemach operacyjnych Oracle, uruchamianych w niezmienionym stanie, przy certyfikowanej
konfiguracji sprzetu, zgodnie ze specyfikacjami podanymi w zamdwieniu Klienta lub w dokumentacji programu.
Wszystkie taty, poprawki btedéw iinne elementy kodu otrzymane od Oracle w ramach ustug asysty technicznej
bedg dostarczane zgodnie z warunkami odpowiedniej umowy licencyjnej zaakceptowanej w trakcie pobierania i
instalowania programoéw wchodzgcych w sktad systemu operacyjnego.

Asysta techniczna dla systeméw Oracle Linux i Oracle VM moze obejmowac réwniez prawo do korzystania
z pewnego dodatkowego oprogramowania lub narzedzi w okresie swiadczenia ustug asysty technicznej, za ktéry
whniesiono optaty. Odniesienia do warunkow licencyjnych dla takiego oprogramowania lub narzedzi, jak réwniez do
wszelkich ograniczen zwigzanych z nimi, znajdujg sie w dokumentacji programowej produktéw Oracle Linux i
Oracle VM. Dokumentacja programowa zawiera takze liste dodatkowych programéw objetych poszczegdinymi
poziomami Asysty Technicznej Oracle do Systeméw. Dokumentacja programowa jest dostepna na stronie
www.oracle.com/documentation.

W celu uzyskania ustugi asysty technicznej oferowanej przez Dziat Asysty Technicznej Oracle (ang. Oracle Support
Services — ,0SS”) i opisanej ponizej w rozdziale Poziomy Asysty Technicznej Oracle dla Systemow nalezy: (i)
poda¢ Oracle numer seryjny lub inne dane identyfikacyjne oraz dane potwierdzajgce tytut prawny do wszelkich
serwerow i urzadzen pamieci masowej oraz/lub produktéw punktéw sprzedazy wyprodukowanych przez lub dla
Oracle, i sprzedanych przez Oracle (bezposrednio lub za posrednictwem autoryzowanych dystrybutoréw Oracle)
(,platforma sprzetowa”) w sposob okreslony przez Oracle; oraz (ii) uisci¢ optate za ustuge asysty technicznej.
platforma sprzetowa spetniajgca obydwa powyzsze kryteria oraz objeta umowg o $Swiadczenie ustug asysty
technicznej bedzie dalej zwana ,platformg sprzetowg objetg ustugg asysty”. Na potrzeby ustalania optaty za ustuge
asysty technicznej, pojecie platformy sprzetowej obejmuje elementy sktadowe oraz opcje nabyte od Oracle
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odrebnie od zakupu oryginalnego urzadzenia. Oracle dotozy uzasadnionych handlowo staran, aby zapewni¢
Swiadczenie ustugi asysty technicznej zgodnie z zasadami wskazanymi w dalszej cze$ci niniejszego dokumentu.

Aby umozliwi¢ Oracle $wiadczenie ustug asysty technicznej dla sprzetu komputerowego przeniesionego poza
oryginalny kraj dostawy, wymagane jest zawiadomienie o przeniesieniu sprzetu komputerowego (chyba ze
oryginalny kraj dostawy znajduje sie w Unii Europejskiej, a sprzet jest przenoszony w obrebie Unii Europejskiej).
Zawiadomienie o przeniesieniu sprzetu komputerowego nalezy ztozy¢é za pomocg wypetnionego Formularza
Przeniesienia Sprzetu Komputerowego, dostepnego tutaj. Jesli oryginalny kraj dostawy znajduje sie w Unii
Europejskiej, a sprzet komputerowy jest przenoszony w jej obrebie, takie zawiadomienie nie jest wymagane; Klient
moze jednak, wedtug wtasnego uznania, przedtozy¢ wypetniony Formularz Przeniesienia Sprzetu Komputerowego,
aby utatwi¢ Swiadczenie ustug asysty technicznej. Przeniesiony sprzet komputerowy bedzie uprawniony do asysty
technicznej dostepnej w kraju, do ktérego zostat przeniesiony.

Jesli umowa Klienta przewiduje $wiadczenie ustug asysty technicznej w siedzibie Klienta, Klient musi zapewni¢
wszystkim specjalistom Oracle $wiadczgcym te ustugi bezpieczne i zdrowe warunki pracy (tj. miejsce pracy wolne
od znanych zagrozen powodujgcych lub moggcych powodowaé $mieré lub powazne urazy fizyczne, z wtasciwg
wentylacjg, dopuszczalnymi prawnie poziomami stezenia tlenu, poziomem hatasu akceptowalnym dla specjalistow
$wiadczgcych ustugi asysty technicznej, ergonomiczne stanowiska robocze itp.).

Zobowigzania Oracle wynikajgce z niniejszych Zasad Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej do Sprzetu i
Systeméw Oracle nie dotyczg jakichkolwiek probleméw, ktérych Klient mégt unikngé przez inkorporowanie lub
implementacje aktualizacji sprzetu, oprogramowania zintegrowanego lub jakiegokolwiek obejscia uprzednio
dostarczonego przez Oracle, za pomocg ktérego mozna byto rozwigzaé problem, lub platformy sprzetowej, ktéra
zostata/byta: (i) zmodyfikowana, zmieniona lub dostosowana bez pisemnej zgody Oracle (w tym przez modyfikacje
lub usuniecie etykiety zawierajgcej numer seryjny sprzetu Oracle); (ii) wykorzystywana niewfasciwie lub w sposob
niezgodny z odpowiednig dokumentacja; (iii) naprawiona przez jakgkolwiek strone trzecig w sposob niezgodny ze
standardami jakosci Oracle; (iv) niewlasciwie zainstalowana przez jakagkolwiek strone inng niz Oracle lub
certyfikowany partner instalacyjny autoryzowany przez Oracle; (v) wykorzystywana w urzadzeniu Ilub
oprogramowaniu nie objetym ofertg asysty, w zakresie w jakim mozna uznaé, ze problemy te powstaty na skutek
takiego sposobu uzytkowania; (vi) przeniesiona, w zakresie w jakim mozna uznac, ze problemy te powstaty na
skutek takiego przeniesienia; (vii) wykorzystywana bezposrednio lub posrednio do wspierania czynéw zabronionych
przez przepisy eksportowe obowigzujgce na terenie Standw Zjednoczonych lub na terytorium innych panstw; (viii)
wykorzystywana przez strony znajdujgce sie na aktualnej w danym czasie amerykanskiej liscie podmiotéw objetych
zakazem eksportu; (ix) przeniesiona na terytorium panstw objetych przez Stany Zjednoczone embargiem lub
ograniczeniom wymiany handlowej; lub (x) wykorzystywana zdalnie w celu utatwienia dokonania jakichkolwiek
czynnosci w panstwach, o ktérych mowa w (ix) powyzej; lub (xi) nabyta od podmiotu innego niz Oracle lub
autoryzowanego dystrybutora Oracle.

Oracle moze korzysta¢ z podwykonawcow przy swiadczeniu ustug asysty technicznej, przy czym gwarantuje, ze
jakosc¢ ustug swiadczonych przez podwykonawce bedzie odpowiadac¢ zapewnieniom udzielonym w umowie zwartej
pomiedzy Klientem a Oracle.

Oracle zapewnia asyste techniczng zgodnie z zasadami ochrony danych w zwigzku ze swiadczeniem ustug,
opublikowanymi pod adresem https://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy.html  oraz
Ogolnoswiatowymi zasadami bezpieczenstwa w swiadczeniu ustug asysty technicznej Oracle dla Klientéw (ang.
Oracle’s Global Customer Support Security Practices), jak wskazano ponize;.

Oracle moze wprowadzaé zmiany w niniejszych Zasadach Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej wedtug
wlasnego uznania; jednak zmiany zasad przez Oracle nie spowodujg istotnego zmniejszenia zakresu ustug
swiadczonych dla platformy sprzetowej objetego asystg techniczng w okresie ich swiadczenia (okreslonym ponizej),
za ktére wniesiono optaty za ustuge asysty techniczne;.

Poréwnanie aktualnej i poprzedniej wersji Zasad Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej odnosénie do Sprzetu
i Systeméw Oracle (ang. Oracle Hardware and Systems Support Policies) znajduje sie w zatgczonym dokumencie
Statement of Changes (PDF).
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2. Warunki Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

Optaty Za Ustugi Asysty Technicznej

Optaty za ustugi asysty technicznej wnosi sie za rok z gory, przed rozpoczeciem okresu $wiadczenia ustug, chyba
ze okreslono inaczej w odpowiednim zamdéwieniu, planie ptatnosci lub w umowie dotyczacej finansowania lub
leasingu zawartej z Oracle albo jednym z podmiotéw zaleznych Oracle (,plan ptatnosci”). Aby zamowienie asysty
technicznej Oracle zostato przyjete, wymagana jest ptatno$é lub zobowigzanie Klienta do zaptaty (np. zaméwienie,
faktyczna wpfata lub inna przyjeta metoda ptatnosci). Faktura zostanie wystawiona dopiero po doreczeniu
zobowigzania Klienta do zaptaty. Zostanie ona wystana na jeden, wskazany przez Klienta, adres korespondencyjny.
Nieuregulowanie ptatnosci w terminie spowoduje zaprzestanie swiadczenia ustug asysty technicznej. Ustugi asysty
technicznej bedg $wiadczone zgodnie z zapisami zaméwienia na takie ustugi, jednakze optaty nalezne zgodnie z
planem ptatnosci sg wymagane i ptatne zgodnie z zapisami i warunkami takiego planu ptatnosci.

Okres Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

Okres $wiadczenia ustug asysty technicznej rozpoczyna sie w dniu dostawy sprzetu, chyba ze w zamowieniu
Klienta okreslono inaczej. O ile w dokumencie zaméwienia Klienta nie okreslono inaczej, warunki $wiadczenia ustug
asysty technicznej, tgcznie z cenami, odnosza sie do okresu 12 miesiecy (zwanego dalej ,okresem swiadczenia
ustug”). Z chwilg ztlozenia zamowienia przez Klienta, ustugi asysty technicznej zamoéwione na okres ich Swiadczenia
nie podlegaja anulowaniu, nie mozna roéwniez uzyska¢ zwrotu optat za ich swiadczenie, z zastrzezeniem
postanowieh wilasciwego zamdwienia stanowigcych inaczej. Oracle nie ma obowigzku $wiadczenia asysty
technicznej po zakonczeniu okresu swiadczenia ustug.

Zgodnos¢é Pozioméw Ustug

W przypadku nabycia ustug asysty technicznej, wszystkie platformy sprzetowe, z wyjgtkiem Sprzetu
Komputerowego Oracle Retail and Hospitality, muszg by¢ objete ustugg asysty technicznej (np. ustugg asysty
technicznej Oracle Premier dla Systemow, ustugg asysty technicznej Oracle Premier dla Systemdw Operacyjnych
lub ustugg asysty technicznej Oracle Communications EAGLE Premier Support) lub wszystkie platformy sprzetowe
muszg by¢ nieobjete ustugg asysty technicznej. Poprzednie zdanie odnosi sie do (i) wszelkich platform sprzetowych
Klienta z Systemem Operacyjnym Solaris wersja 10 Aktualizacja 9 lub pdzniejsza, (ii) wszelkich platform
sprzetowych Klienta z systemem operacyjnym Oracle Linux i Oracle VM, oraz (iii) wszelkich platform sprzetowych,
w jakikolwiek sposdb korzystajacych z ustugi asysty Klienta Swiadczonej dla platformy sprzetowej objetej ustugg
asysty technicznej (np. w tym platformy sprzetowe korzystajgce ze wspdinych aktualizaciji, tat, poprawek, ostrzezen
0 zagrozeniach, obejs¢, asysty przy konfiguracji/instalacji lub cze$ci z platformami sprzetowymi objetymi ustugg
asysty technicznej). W przypadku nabycia ustugi asysty dla Oracle Linux i Oracle VM na podstawie odrebnej
Umowy Serwisowej dla Oracle Linux i Oracle VM, platforma sprzetowa zostaje objeta ustugg asysty technicznej na
podstawie zasad zgodnosci poziomdw ustug.

W przypadku nabywania asysty technicznej dla sprzetu komputerowego punktu sprzedazy, takiego jak Sprzet
Komputerowy Oracle Retail and Hospitality, kazda z takich platform sprzetowych danego punktu sprzedazy musi
by¢ objeta ustugg asysty technicznej na takim samym poziomie ustug asysty technicznej (np. ustugg Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality lub Rozszerzonymi
Ustugami Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality) lub Zadna z nich nie moze
by¢ objeta ustugg asysty technicznej, jesli platformy sprzetowe danego punktu sprzedazy sa: (i) tego samego typu
(na przyktad stacje robocze); (ii) znajdujg sie fizycznie w tej samej lokalizacji; oraz (iii) w jakikolwiek sposéb
korzystajg z ustugi asysty technicznej klienta swiadczonej dla platformy sprzetowej danego punktu sprzedazy
objetej ustugg asysty technicznej (np. w tym platformy sprzetowe korzystajace ze wspdinych aktualizacji, tat,
poprawek, ostrzezeh o zagrozeniach, obej$¢, asysty przy konfiguracji/instalacji lub czesci z platformami
sprzetowymi objetymi ustugg asysty technicznej). Powyzsze zasady nie majg zastosowania wobec Platform
Sprzetowych, ktérych okres objecia ustugg asysty wygast lub ktére zostaty zarejestrowane przez Klienta w Oracle
jako wycofane.

W przypadku nabycia Rozszerzonej Asysty Technicznej dla Systeméw Operacyjnych, nalezy takze utrzymywaé
Asyste Techniczng Premier Support dla Systeméw lub Premier Support dla Systemdéw Operacyjnych; nalezy
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posiada¢ Asyste Techniczng dla Systemédw Operacyjnych obejmujacg caly system sprzetowy, na ktérym
uruchomiono takg wersje oprogramowania, jesli taka jest dostepna.

Wznowienie Ustug Asysty Technicznej Oracle

W przypadku, gdy od chwili uptywu okresu ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemow lub Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality, albo Rozszerzonych Ustug
Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality, lub Oracle Communications
Network mineto ponad 90 dni lub ustuga nie zostata zakupiona wraz z platformg sprzetowg, wéwczas przed
wznowieniem swiadczenia tych ustug platforma sprzetowa Klienta musi zosta¢ zakwalifikowana jako gotowa do
objecia ustuga. W celu zakwalifikowania platformy sprzetowej jako gotowej do objecia ustugg Klient musi zakupi¢
Ustuge Kwalifikacji na potrzeby Ustugi Premier Support (ang. Premier Support Qualification Service) (wedtug optat
obowigzujgcych w danym czasie) oraz spetni¢ wszystkie wymagania okreslone przez zespét Swiadczacy ustuge w
celu uzyskania zaswiadczenia o zakwalifikowaniu platformy sprzetowej Klienta jako gotowej do objecia ustuga.

W przypadku uptywu okresu swiadczenia ustugi asysty technicznej lub gdy ustuga nie zostata zakupiona wraz z
platformg sprzetowg, zostanie naliczona optata za wznowienie. Optata za wznowienie jest naliczania w nastepujgcy
sposob: a) jesli uptynagt okres swiadczenia ustugi asysty technicznej, optata za wznowienie wynosi 150% ostatniej
whniesionej rocznej opfaty za ustugi asysty technicznej dla platformy sprzetowej objetej takg ustugg; b) jesli dla
odpowiedniej platformy sprzetowej wczesniej nie zakupiono ustugi asysty technicznej, optata za wznowienie
zostanie naliczona w wysokosci odpowiadajgcej 150% optaty za ustugi asysty technicznej netto, jaka zostataby
naliczona w przypadku pierwotnego zamoéwienia ustugi asysty dla odpowiedniej platformy sprzetowej, zgodnie z
cennikiem Ustug Asysty Technicznej Oracle obowigzujgcym w chwili wznowienia. W przypadku okreslonym w
podpunkcie (a) powyzej optata za wznowienie jest naliczana proporcjonalnie do dtugosci okresu liczac od daty
zamowienia wstecz do daty uptywu okresu swiadczenia ustugi asysty technicznej. W przypadku okreslonym w
podpunkcie (b) powyzej, optata za wznowienie jest naliczana proporcjonalnie do okresu liczonego wstecz do daty
dostarczenia pierwotnej platformy sprzetowej.

Poza optatg za wznowienie opisang powyzej, Klient zostanie obcigzony optatg za $wiadczenie ustugi asysty
technicznej za okres swiadczenia ustugi asysty technicznej, naliczang w nastepujacy sposoéb: (i) jesli uptynat okres
Swiadczenia ustugi asysty technicznej, optata za $wiadczenie ustugi asysty technicznej za okres dwunastu miesiecy
odpowiada ostatniej wniesionej rocznej optacie za ustugi asysty technicznej dla platformy sprzetowej objetej taka
ustuga; (i) jesli dla odpowiedniej platformy sprzetowej wczesniej nie zakupiono ustugi asysty technicznej, roczna
optata za ustugi asysty technicznej zostanie naliczona w wysokosci odpowiadajgcej optacie jaka zostataby
naliczona w przypadku pierwotnego zamoéwienia ustugi asysty technicznej dla odpowiedniej platformy sprzetowe;j,
zgodnie z zasadami ustalania cen Ustug Asysty Technicznej Oracle obowigzujgcymi w chwili wznowienia. Roczna
optata okreslona w podpunkcie (i) oraz (ii) powyzej moze podlega¢ odpowiednim korektom z tytutu wznowienia
ustug.

W przypadku wczesniejszego zakupienia ustugi asysty technicznej od autoryzowanego dystrybutora Oracle i
obecnie nabywania tej ustugi bezposrednio od Oracle, optata za wznowienie oraz optata za ustugi asysty
technicznej dla odpowiedniej platformy sprzetowej mogg ulec zwigkszeniu.

Podwyzszenie Poziomu Asysty Technicznej

W przypadku, gdy Klient zakupi ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw Operacyjnych a nastepnie
zdecyduje sie podwyzszy¢ poziom asysty technicznej do ustug Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemdw,
platforma sprzetowa Klienta musi zosta¢ zakwalifikowana jako gotowa do objecia ustugg przed podwyzszeniem
poziomu asysty technicznej. W celu zakwalifikowania platformy sprzetowej jako gotowej do objecia ustugg Klient
musi zakupi¢ Ustuge Kwalifikacji na potrzeby Ustugi Premier Support (ang. Premier Support Qualification Service)
(wedtug opfat obowigzujgcych w danym czasie) oraz spetni¢ wszystkie wymagania okreslone przez zespot
Swiadczacy ustuge w celu uzyskania zaswiadczenia o zakwalifikowaniu platformy sprzetowej klienta jako gotowej
do objecia ustugg. Naliczona zostanie optata z tytutu podwyzszenia poziomu asysty, w kwocie rownej réznicy
miedzy ceng Ustugg Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw a Ustugg Asysty Technicznej Oracle
Premier dla Systeméw Operacyjnych, ktéra zostanie naliczona proporcjonalnie od daty uptywu jakiegokolwiek
wczesniejszego okresu Ustugi Asysty Technicznej dla Systemu (lub daty ztozenia zaméwienia na sprzet, jesli Klient
nigdy nie zakupit Ustug Asysty dla Systemu).
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Ustalanie Cen w Przypadku Redukcji Systeméw Objetych Ustuga Asysty lub Poziomu
Asysty

Ceny ustug asysty technicznej ustalane sg na podstawie poziomu tych ustug i liczby platform sprzetowych objetych
ustugg asysty, dla ktérych zamdwiono te ustugi. W przypadku, gdy (i) okres objecia ustugg asysty systemu
sprzetowego Klienta wygast, lub (ii) Klient poinformowat Oracle, ze wycofat platforme sprzetowg lub (iii) Klient
zmienit poziom ustugi dla wszystkich systeméw, wéwczas przy nastepnym przedtuzeniu okresu ustugi Oracle
obnizy optate za ustugi asysty o kwote wynikajgcg z takich redukcji.

Platformy Sprzetowe Nieobjete Ustuga Asysty Technicznej

Klienci korzystajacy z platform sprzetowych nieobjetych ustugg asysty technicznej nie sg uprawnieni do pobierania,
otrzymywania lub stosowania aktualizacji, wersji poprawionych ani programéw korygujgcych. Nie przystuguje im
takze pomoc telefoniczna ani zadne inne formy asysty technicznej dla platform sprzetowych nieobjetych ustugg
asysty. Czesci platform sprzetowych objetych ustugg asysty technicznej nie mogg byé przenoszone na platformy
nieobjete ustugg asysty technicznej. Do aktualizacji platform sprzetowych nieobjetych ustugg asysty technicznej
nie wolno wykorzystywac¢ pakietow dyskéw CD ani programoéw zakupionych lub pobranych do uzytku prébnego, w
celu wykorzystania z innymi programami objetymi ustugg asysty technicznej lub jako nosnik zastepczy.

Osoby do Kontaktow Technicznych

Wyznaczeni przez Klienta pracownicy sg jedynymi osobami koordynujgcymi komunikacje miedzy
przedsiebiorstwem Klienta i OSS w sprawach ustug asysty technicznej. Osoby do kontaktéw technicznych ze strony
Klienta muszg przejs¢ co najmniej wstepne przeszkolenie z podstaw znajomosci produktéw oraz, w miare potrzeb,
szkolenia uzupetniajgce dostosowane do okreslonej roli lub fazy wdrozenia, specjalistycznego zastosowania
produktu i migracji. Aby pomaga¢ w rozwigzywaniu probleméw z systemem i utatwia¢ Oracle analize i obstuge
zgtoszeh serwisowych, osoby wyznaczone do kontaktdw technicznych muszg posiada¢ wiedze z zakresu
uzytkowania platform sprzetowych Oracle objetych ustugami asysty technicznej i znaé s$rodowisko
wykorzystywanych platform Oracle. Przekazujgc zgtoszenie serwisowe, osoba wyznaczona do kontaktow
technicznych musi orientowac¢ sie na czym polega zgtaszany problem i umie¢ go zademonstrowaé, aby poméc
Oracle w jego diagnozie i wstepnej ocenie. Aby unikng¢ zaktéceh w Swiadczeniu ustug asysty technicznej nalezy
powiadomi¢ OSS o przekazaniu obowigzkéw osoby do kontaktow technicznych innej osobie.

Klient moze wyznaczy¢ do kontaktéw z OSS jedng osobe gtéwng i cztery rezerwowe (zwane dalej ,osobami do
kontaktéw technicznych”) dla kazdej lokalizacji centrum danych. Kazda kolejna wielokrotno$¢ kwoty 250 000 USD
netto, w przeliczeniu na jedng lokalizacje centrum danych wptacana z tytutu optat za ustugi asysty technicznej,
upowaznia Klienta do wyznaczenia dodatkowych dwoéch gtéwnych i czterech rezerwowych oséb do kontaktow
technicznych dla kazdej lokalizacji centrum danych. Gtéwna osoba do kontaktéw technicznych bedzie
odpowiedzialna (i) za nadzorowanie zgtoszen serwisowych Klienta oraz (ii) za opracowywanie i wdrazanie
rozwigzan probleméw w organizacji Klienta. Rezerwowe osoby do kontaktéw technicznych bedg odpowiedzialne
za rozwigzywanie problemow uzytkownikéw. Wyznaczenie dodatkowych oséb do kontaktéw technicznych moze
wymagac uiszczenia dodatkowej optaty.

Oracle moze dokonywa¢ przegladu zgtoszen serwisowych dokonywanych przez wyznaczone przez Klienta osoby
do kontaktéw technicznych oraz zaleci¢ konkretne szkolenia, aby unikngé zgtoszen serwisowych, ktérym takie
szkolenie pozwolitoby zapobiec.

Asysta Techniczna Pierwszej i Drugiej Linii

Klienci sg zobowigzani wdrozy¢ i utrzymywaé rozwigzania organizacyjne i procesy, ktére umozliwig Klientowi
zapewnienie swoim uzytkownikom bezposredniej ,Asysty Technicznej Pierwszej Linii” (ang. First Line Support) dla
platform sprzetowych objetych ustugg asysty. Asysta Techniczna Pierwszej Linii powinna obejmowa¢ m.in.: (i)
bezposrednie reagowanie na zapytania uzytkownikéw dotyczgce wydajnosci, funkcjonalnosci lub dziatania platform
sprzetowych objetych ustugg asysty technicznej, (ii) bezposrednie reagowanie na zgtaszane przez uzytkownikow
problemy z platformami sprzetowymi objetymi ustugg asysty technicznej, (iii) diagnozowanie takich problemow
zwigzanych z platformami sprzetowymi objetymi ustugg asysty technicznej oraz (iv) rozwigzywanie probleméw
zwigzanych z platformami sprzetowymi objetymi ustugg asysty technicznej.
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Jesli w wyniku uzasadnionych handlowo starah Klient nie zdota zdiagnozowa¢ ani rozwigza¢ probleméw
dotyczgcych platform sprzetowych objetych ustugg asysty technicznej, Klient moze skontaktowacé sie z Oracle, aby
uzyskac¢ ,Asyste Techniczng Drugiej Linii” (ang. Second Line Support). Klient powinien podjg¢ uzasadnione
handlowo starania, aby zapewni¢ Oracle dostep niezbedny do $wiadczenia Asysty Technicznej Drugiej Linii (np.
bedzie przyjmowat potgczenia zdalne, udostepni Pliki Interfejsu (ang. Explorer Files) i Pliki Systemowe (ang. Core
Files).

Asysta Techniczna Drugiej Linii bedzie obejmowa¢: (i) diagnozowanie problemoéw z objetymi ustugg asysty
platformami sprzetowymi oraz (ii) uzasadnione handlowo starania majgce na celu rozwigzanie zgtoszonych
i mozliwych do zweryfikowania probleméw w objetych ustugg asysty platformach sprzetowych tak, aby dziataty one
pod kazdym istotnym wzgledem w sposéb opisany w odpowiedniej dokumentaciji.

Oracle moze dokonywa¢ przegladu zgtoszeh serwisowych rejestrowanych przez wyznaczone przez Klienta osoby
do kontaktow technicznych i zaleci¢ okreslone zmiany rozwigzan organizacyjnych i proceséw, aby poméc Klientowi
w powyzej zalecanych standardowych dziataniach.

Aktualizacje Programow

»<Aktualizacja” oznacza kolejng wersje programu, udostepniong przez Oracle ogétowi Klientéw w ramach licencji na
ten program bez dodatkowych optat licencyjnych, poza ewentualnym pokryciem kosztéw dostawy, o ile Klient
zamowit ustugi asysty technicznej obejmujgce prawo do aktualizacji oprogramowania dla tych licencji na
odpowiedni okres. Do aktualizacji nie zalicza sie zadnych wersji programow, opcji ani przysztych programow, na
ktore Oracle udziela odrebnych licenciji. Aktualizacje sa dostarczane w miare ich udostepniania (w trybie ustalanym
przez Oracle) i moga nie obejmowac wszystkich wersji oprogramowania uprzednio oferowanych przez Oracle.
Oracle nie ma obowigzku opracowywania jakichkolwiek kolejnych programow badz funkcji. Wszelkie udostepniane
aktualizacje beda Klientowi dostarczone lub udostepnione do pobrania. W przypadku dostarczenia aktualizacji
Klient otrzyma jedng jej kopie dla kazdego systemu operacyjnego objetego ustugg asysty, dla ktérego zostaty
zamoéwione licencjonowane programy. Klient jest odpowiedzialny za skopiowanie/pobranie i zainstalowanie
aktualizaciji.

Prawo do Zaprzestania Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej

Moze zaistnie¢ koniecznos$é ogtoszenia Zaprzestania Swiadczenia Ustugi Asysty Technicznej dla platformy
sprzetowej (i) w ramach cyklu zycia produktow Oracle; lub (ii) gdy sprzedawca zaprzestanie Swiadczenia ustug
asysty technicznej odnosnie swoich produktéw lub w przypadku rozwigzania stosunkéw handlowych ze
sprzedawcg, i dlatego Oracle zastrzega sobie takie prawo. Oracle dotozy uzasadnionych handlowo staran w celu
powiadomienia o dacie Zaprzestania Swiadczenia Ustugi Asysty Technicznej z wyprzedzeniem 12 miesiecy.
Informacja o dacie Zaprzestania Swiadczenia Ustugi Asysty Technicznej bedzie udostepniana za posrednictwem
serwisu My Oracle Support. Informacje o Zaprzestaniu Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej mogg ulec zmianie.

W przypadku wszelkich produktéw zintegrowanego oprogramowania strony trzeciej lub innego oprogramowania,
ktére nie sg juz wspierane przez producenta lub dostawce tych programéw, a dalsze Swiadczenie asysty
technicznej wzgledem tych programéw zostato uznane w dobrzej wierze przez Oracle za niepraktyczne, Oracle
moze zadecydowac o zaprzestaniu Swiadczenia asysty dla takiego produktu sprzetowego lub oprogramowania.

Inne Produkty Strony Trzeciej

Oracle nie swiadczy ustug asysty technicznej dla sprzetu komputerowego objetego gwarancjg strony trzeciej
(sprzetu komputerowego wskazanego w zamowieniu Klienta jako sprzet objety gwarancjg strony trzeciej) ani
jakichkolwiek innych produktow strony trzeciej zainstalowanych w lub dotgczonych do platformy sprzetowej przez
Klienta lub przedstawiciela Klienta innego niz Oracle (tgcznie ,inne produkty strony trzeciej”). Ponadto ustuga asysty
technicznej nie obejmuje uszkodzen platformy sprzetowej Oracle powstatych na skutek instalacji lub awarii innych
produktéw strony trzeciej.

Inne produkty strony trzeciej moga réwniez utrudniac¢ i zwieksza¢ koszty uzyskania ustugi asysty technicznej w
niektérych okolicznosciach powstania awarii. Problemy dotyczace komunikacji miedzy dwoma réznymi systemami
(interoperacyjnosci), taktowania (koordynacji czasowej) oraz okresowe awarie nalezg do sytuacji stanowigcych
okolicznosci, ktére mogg wymagac¢ usuniecia z lub wymiany produktu strony trzeciej wtgczonego do platformy
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sprzetowej Oracle. W takich okolicznosciach, za wymiane lub naprawe jakichkolwiek uszkodzonych elementéw
naliczone zostang optaty dodatkowe.

W przypadku wystgpienia takich okolicznosci awarii, bezposrednio lub posrednio zwigzanych z innymi produktami
strony trzeciej (co obejmuje jakiekolwiek elementy dodatkowe lub dotgczone do takiego produktu strony trzeciej,
ktére noszg znamiona awarii), Oracle moze, wedtug wtasnego uznania usungé inne produkty strony trzeciej lub
zazgdac¢ takiego usuniecia od Klienta, przed przystgpieniem do rozwigzywania zaistniatego problemu. Za
Swiadczong przez Oracle ustuge usuniecia innych produktéw strony trzeciej naliczone zostang optaty dodatkowe.

W przypadku ustalenia, ze przyczyng awarii sg inne produkty strony trzeciej, Oracle obcigzy Klienta petnymi
kosztami ustugi Swiadczonej na podstawie zgtoszenia.

W przypadku ustalenia, ze przyczyng awarii nie sg inne produkty strony trzeciej (tj. problem wystgpitby nawet gdyby
inne produkty strony trzeciej nie zostaty zainstalowane na lub dotgczone do platformy sprzetowej), Oracle zrealizuje
zgtoszenie serwisowe zgodnie z warunkami obowigzujgcej w danym czasie umowy o Swiadczenie ustug asysty
technicznej; z tym, Zze usuniecie przez Oracle jakiegokolwiek z innych produktéw strony trzeciej podlega odrebnym
optatom.

Odswiezanie Technologii

Klientowi nabywajgcemu nowa/-e platforme sprzetowa/platformy sprzetowe oraz ustugi asysty technicznej od
Oracle lub autoryzowanego partnera Oracle moze przystugiwac¢ prawo do znizki za niewykorzystane ustugi asysty
odnosnie platformy sprzetowej/platform sprzetowych, ktérej(ych) zamowienie(a) zostato(y) wycofane, objetej(ych)
obowigzujgcg w danym czasie umowa o $wiadczenie ustug asysty technicznej zawartg z Oracle. W celu uzyskania
prawa do znizki, Klient musi wypetni¢ Formularz Odwotania Zaméwienia na Platforme Sprzetowa, dostepny tuta; i
dostarczy¢ go w ciggu jednego roku od daty dostawy nowej(ych) platformy sprzetowej/platform sprzetowych. Znizka
przyznana Klientowi za niewykorzystane ustugi asysty technicznej bedzie odliczana od dnia doreczenia do Oracle
Formularza Odwotania Zamowienia na Platforme Sprzetowa, do konca aktualnego w danym czasie okresu ustug
asysty technicznej dla platformy sprzetowej/platform sprzetowych, ktérej(ych) zamowienie(a) zostato(y) wycofane.
Znizka za niewykorzystane ustugi asysty technicznej nie moze przekroczy¢ catkowitej rocznej optaty za ustugi
asysty technicznej dla nowej(ych) platformy sprzetowej/platform sprzetowych.

3. Bezterminowa Asysta Techniczna

Bezterminowa Asysta Techniczna (ang. Lifetime Support) obejmuje nastepujgce poziomy ustug:

e Ustuge Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw (ang. Oracle Premier Support for Systems),
ustuge Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemdw Operacyjnych (ang. Oracle Premier Support for
Operating Systems), ustuge Asysty Technicznej Oracle Premier dla Communications EAGLE (ang. Oracle
Communications EAGLE Premier Support), ustuge Asysty Technicznej Oracle Premier dla Sprzetu
Komputerowego Oracle Retail and Hospitality (ang. Oracle Premier Support for Oracle Retail and
Hospitality Hardware), Rozszerzong Ustuge Oracle Wymiany Podzespotéw dla Oracle Retail and
Hospitality (ang. Oracle Advanced Parts Exchange for Oracle Retail and Hospitality) oraz ustuge Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications Network (ang. Oracle Communications Network
Premier Support);

e Przedluzong Asyste Techniczng dla Systeméw Operacyjnych (ang. Extended Support for Operating
Systems), o ile jest oferowana;

o Cigglg Asyste Techniczng dla Systemoéw Operacyjnych (ang. Sustaining Support for Operating Systems).

Opisy ustug dostepnych w ramach ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw, ustugi Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Systemdw Operacyjnych, ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle
Communications EAGLE, ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and
Hospitality, Rozszerzonej Ustugi Oracle Wymiany Podzespotéw dla Oracle Retail and Hospitality, ustugi Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications Network, Przedtuzonej Asysty Technicznej dla Systeméw
Operacyjnych i Ciggtej Asysty Technicznej dla Systeméw Operacyjnych znajdujg sie ponizej, w rozdziale Poziomy
Ustug Asysty Technicznej Technicznego Oracle.
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Jesli ustuga Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw, ustuga Asysty Technicznej Oracle Premier dla
Oracle Communications EAGLE, ustuga Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Retail and Hospitality
Hardware, Rozszerzona Ustuga Oracle Wymiany Podzespotéw dla Oracle Retail and Hospitality oraz ustuga Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications Network znajdujg sie w ofercie, sg dostepne przez co
najmniej pie¢ lat od daty ostatniej dostawy platformy sprzetowej. Gdy ustuga asysty technicznej znajduje sie w
ofercie, Asysta Techniczna dla Systeméw Operacyjnych moze by¢ zawarta w zakresie ustugi Asysty Technicznej
Oracle Premier dla Systemoéw lub ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw Operacyjnych, jesli
zostaty zaoferowane, sg dostepne przez dziesie¢ lat od daty ukazania sie ogdlnie dostepnej wersji danego systemu
operacyjnego Oracle, poza opisanymi ponizej przypadkami.

Okres swiadczenia ustug asysty technicznej moze by¢ dla okreslonych wersji systemow operacyjnych przedtuzony
o dodatkowe trzy lata dzieki ustudze Przedtuzonej Asysty Technicznej dla Systemow Operacyjnych, o ile taka
ustuga jest znajduje sie w ofercie. Do kazdego okresu asysty technicznej objetego Przedtuzong asystg techniczng
dla Systeméw Operacyjnych ma zastosowanie opfata za swiadczenie ustug asysty technicznej oraz optata za
Swiadczenie ustugi Przedtuzonej asysty techniczng dla Systemoéw Operacyjnych.

Okres $wiadczenia ustug asysty technicznej dla okreslonych wersji systemoéw operacyjnych, o ile taka ustuga jest
znajduje sie w ofercie, mozna tez przedituzy¢ w ramach ustugi Ciaggtej Asysty Technicznej dla Systemoéw
Operacyjnych, ktéra bedzie dostepna przez caty czas utrzymywania przez Klienta ustugi Asysty Technicznej Oracle
Premier dla Systemow lub ustugi Asysty Technicznej dla Systemoéw Operacyjnych lub platformy sprzetowej Oracle.

Jesli system operacyjny objety ustugg Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw zostanie objety
Przedtuzong Asystg Techniczng dla Systemoéw Operacyjnych i Ciaglg Asystg Techniczng dla Systemoéw
Operacyjnych Klient moze zachowac¢ ustuge Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw, z tym, ze ustuga
asysty technicznej dla systemu operacyjnego bedzie swiadczona w ramach Przediuzonej asysty technicznej dla
Systeméw Operacyjnych i Ciggtej asysty technicznej dla Systemdw Operacyjnych, jak opisano powyzej oraz w
punkcie Poziomy Ustug Asysty Technicznej Oracle ponizej.

Informacje dotyczgce poszczegdlnych wersji programow Oracle Solaris, Oracle Linux i Oracle VM objetych obecnie
lub w przysziosci Zasadami Bezterminowej Asysty Technicznej (ang. Lifetime Support Policy) znajdujg sie w
zatgczonym dokumencie w formacie PDF zatytulowanym ,Zasady Bezterminowej Asysty Technicznej dla
Produktéw Sun w zakresie Oprogramowania i Systeméw Operacyjnych” (ang. Lifetime Support Policy: Coverage
for Sun Software and Operating System Products”).

Uwagi:
Oracle Linux w wersji 3 i 4: Asysta Techniczna Oracle Premier Support dla Systeméw lub Asysta Techniczna
Oracle Premier Support dla Systemoéw Operacyjnych bedzie dostepna przez osiem lat od daty powszechnego
udostepnienia danego wydania systemu operacyjnego.

Oracle Linux w wersji 5, 6, 7 i8: Asysta Techniczna Oracle Premier Support dla Systemow lub Asysta
Techniczna Oracle Premier Support dla Systeméw Operacyjnych bedzie dostepna przez dziesie¢ lat od daty
powszechnego udostepnienia danego wydania programu Oracle Linux.

4. Poziomy Ustug Asysty Technicznej Oracle dla Systemoéw

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw obejmujg ustugi asysty technicznej odnosnie platform
sprzetowych, oprogramowania systemow operacyjnych oraz oprogramowania zintegrowanego (np. Opcje
oprogramowania zintegrowanego). Odnosnie platform sprzetowych ustugi asysty obejmujg wytgcznie: (i) serwery i
urzadzenia pamieci masowej oraz (ii) sprzet Tekelec BNS i PIC. Odnosnie serweréw Oracle, ustugi asysty beda
Swiadczone dla nastepujgcego oprogramowania: Oracle Solaris, Oracle Linux oraz Oracle VM. Dla sprzetu Tekelec
BNS oraz PIC, asysta ta odnosi sie do oprogramowania systemu operacyjnego zainstalowanego na platformie
sprzetowe.
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Za wyjatkiem przypadkoéw jasno wskazanych w niniejszym punkcje, ustuga Asysty Technicznej Oracle Premier dla
Systemow obejmuje:

aktualizacje programoéw, poprawki, programy korygujgce, poprawki bezpieczenstwa oraz alarmy
bezpieczenstwa dla oprogramowania systemow operacyjnych oraz oprogramowania zintegrowanego;
kluczowe aktualizacje poprawek dla oprogramowania systemu operacyjnego Oracle Solaris;

narzedzia aktualizacyjne;

certyfikacje dla wiekszosci nowych produktéw/wersji produktéw oséb trzecich lub wiekszosci nowych
produktéw Oracle;

gtéwne wersje produktow i technologii dla oprogramowania systeméw operacyjnych oraz oprogramowania
zintegrowanego (w tym opcje oprogramowania zintegrowanego), jesli i gdy zostang udostepnione wedtug
uznania Oracle, ktére mogg obejmowa¢ ogdlne wersje utrzymaniowe, wybrane wersje programow
zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje dokumentac;ji;

instalacje aktualizacji oprogramowania zintegrowanego oznaczonych w dokumencie “Delivery Method
Chart: Replacement Parts and Installation of Integrated Software Updates” jako przeznaczone do
instalowania przez Oracle;

asyste techniczng sprzetu swiadczong w lokalizacji Klienta dla serwerdéw lub systeméw przechowywania
Oracle w przypadku czesci wskazanych w dokumencie ,Delivery Method Chart: Replacement Parts and
Installation of Integrated Software Updates” jako podzespoty wymienialne w lokalizacji Klienta (ang. Field
Replaceable Units);

obstuge zlecen zbiorczej wymiany (ang. Field Change Orders, FCO) — rekomendacje odnosnie modyfikacji
systemow;

catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

dostep do serwiséw My Oracle Support (catodobowych internetowych systemoéw asysty technicznej
dziatajgcych we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwos¢ rejestrowania zgtoszeh serwisowych przez
Internet;

catodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network we wszystkie dni tygodnia;

dostep do wybranych poprawek bezpieczenstwa, ktére mozna stosowac przy dziatajgcym systemie i nie
wymagajgcych restartu systemu;

certyfikacje sprzetu;

poprawki przeniesione z nowszej na starszg wersje programu (backports)!, przy dotozeniu handlowo
uzasadnionych staran, dla jakiegokolwiek programu Oracle Linux lub Oracle VM wydanych przez Oracle w
okresie szesciu miesiecy od daty wydania i wprowadzenia do obrotu kolejnej wersji programu Oracle Linux
lub programu Oracle VM; Harmonogram Przenoszenia (ang. Backport Schedule) jest dostepny na stronie
https://linux.oracle.com/backport-schedule.html;

prawo do korzystania z Oracle Enterprise Manager Ops Center. Oracle Enterprise Manager Ops Center
jest dostepny do pobrania na stronie
https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-188778. html;

dostep do ustug Platinum zgodnie z opisem pod adresem: www.oracle.com/us/support/library/platinum-
services-policies-1652886.pdf;

dostep do ustug Oracle Enterprise Tape Analysis oraz Data Recovery dla nosnikéw tasmowych Oracle
Storage Tek wyspecyfikowanych na stronie: www.oracle.com/us/support/library/ent-tape-analysis-dr-
services-1708102.pdf;

obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Uwagi:

1.

2.

Pomoc dotyczgca zgtoszen serwisowych dla produktéw Oracle Linux i Oracle VM obejmuje takze miedzy
innymi zagadnienia wyszczego6lnione w dokumencie Zakres ustug (ang. Scope of Coverage) (PDF).

Oracle pod adresem https://linux.oracle.com udostepnia wybrane narzedzia, ktére sg wymagane w celu
zastosowania odpowiednich poprawek bezpieczenstwa Oracle Linux przeznaczonych dla obstugiwane;j
platformy sprzetowej Klienta w trakcie pracy systeméw sprzetowych. Do wspomnianych narzedzi majg
zastosowanie postanowienia punktu ,Narzedzia Wykorzystywane w Celu Swiadczenia Ustug Asysty
Technicznej” ponizej i mogg by¢ udostepniane na zasadach odrebnej licencji. Korzystanie z narzedzi jest
dobrowolne, jednakze w przypadku niekorzystania z narzedzi (a) wytaczona jest mozliwos¢ pobierania i
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stosowania poprawek bezpieczenstwa w trakcie pracy obstugiwanej platformy sprzetowej; oraz (b)
zastosowanie poprawki bezpieczehstwa wymaga restartu obstugiwanej platformy sprzetowe;.

3. Ustugi asysty technicznej dla systemoéw Oracle Linux i Oracle VM mogg réwniez obejmowaé prawo do
korzystania z wybranych dodatkowych narzedzi i dodatkowego oprogramowania w czasie trwania okresu
asysty technicznej, za ktéry uiszczono optaty nalezne za ustugi asysty technicznej. Warunki udzielenia
licencji na takie narzedzia i oprogramowanie, jak réwniez informacje dotyczace ograniczen powigzanych z
ich uzytkowaniem zostang podane w dokumentacji programu. Dokumentacja programowa zawiera takze
liste dodatkowych programoéw objetych poszczegdlinymi poziomami Ustug Asysty Technicznej Oracle do
Systeméw. Dokumentacja programowa jest dostepna na stronie www.oracle.com/documentation.

Utrzymanie Systemu

Klient zgadza sie przeprowadza¢ czynnosci majgce na celu utrzymanie systemu, w tym w szczegdlnosci, instalowac
aktualizacje dla oprogramowania systemowego lub oprogramowania zintegrowanego, dba¢ o systemy plikow,
wymienia¢ filtry powietrza oraz akumulatory wedtug potrzeb oraz aktywnie (na biezgco) sledzi¢ informacje
diagnostyczne.

Wymiana Podzespotéw Sprzetu Komputerowego

Jesli Oracle uzna, ze konieczna jest wymiana elementéw sprzetu, Oracle przesle czesci zamienne do lokalizac;ji
Klienta, zgodnie z dokumentem ,Delivery Method Chart: Replacement Parts and Installation of Integrated Software
Updates”. Oracle dotozy handlowo uzasadnionych staran, aby dostarczy¢ czesci zamienne zgodne z Zakladanym
Czasem Reakgji dla Asysty Technicznej dla Produktéw Sprzetowych Swiadczonego w Siedzibie Klienta (ang.
Onsite Response Time Targets for Hardware Support) opisanym ponizej, o ile niniejsze Zasady nie zawierajg
odmiennych postanowien. Czesci zamienne bedg nowe lub o jakosci rownej nowym. Po uptywie pieciu lat od daty
ostatniej wysyiki, czesci zamienne mogg nie by¢ dostepne i dopuszcza sie wydtuzenie terminu dostawy takich
czesci.

Zwrot Wadliwych Czesci

W przypadku, gdy Oracle wysle do Klienta cze$¢ zamienng, Klient jest zobowigzany do zwrotu wadliwej czesci do
Oracle zgodnie z wszelkimi instrukcjami dotyczacymi zasad wysytki lub dostawy za posrednictwem kuriera
otrzymanymi od Oracle (chyba ze Klient zawart z Oracle umowe zezwalajgcg na zatrzymanie wadliwych czesci).
Klient jest odpowiedzialny za usuniecie wszystkich informacji i danych przechowywanych na jakichkolwiek
napedach, wigczajgc w to dyski twarde oraz dyski pétprzewodnikowe (SSD) zanim odesle je do naprawy lub
wymiany. Klient jest odpowiedzialny za usunigcie wszelkich mozliwych do usunigcia nosnikéw (np. tasm) przed
odestaniem napeddéw. Klientowi nie wolno rozmagnesowac dyskow twardych przed ich zwréceniem do Oracle. W
przypadku, gdy Klient bedzie wymagat pomocy przy usuwaniu takich no$nikéw z napedu, powinien skontaktowac
sie z OSS w celu uzyskania pomocy. Tytut prawny do wszelkich wadliwych czesci przechodzi na Oracle z chwilg
usuniecia takiej czesci z platformy sprzetowej Klienta. Jesli Klient nie zwrdci jakiejkolwiek wadliwej czesci w terminie
45 dni od daty dostawy, naliczona zostanie optata w aktualnie obowigzujgcej wysoko$ci.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw Operacyjnych

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw Operacyjnych obejmujg ustugi asysty technicznej dla (i)
Oracle Solaris, Oracle Linux oraz Oracle VM; oraz (ii) oprogramowania zintegrowanego (w tym opcji
oprogramowania zintegrowanego).

Za wyjatkiem przypadkéw jasno wskazanych w niniejszym punkcie, ustuga Asysty Technicznej Oracle Premier dla
Systemow Operacyjnych obejmuje:

e aktualizacje programoéw, poprawki, programy korygujgce, poprawki bezpieczenstwa oraz alarmy
bezpieczenstwa dla oprogramowania systeméw operacyjnych oraz oprogramowania zintegrowanego;

e kluczowe aktualizacje poprawek dla oprogramowania systemu operacyjnego Oracle Solaris;

e narzedzia aktualizacyjne;

o certyfikacje dla wiekszosci nowych produktow/wersji produktéw oséb trzecich lub wiekszosci nowych
produktéw Oracle;

e gtowne wersje produktéw i technologii dla oprogramowania systeméw operacyjnych oraz oprogramowania
zintegrowanego (w tym opcji oprogramowania zintegrowanego), jesli i gdy zostang udostepnione wedtug
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uznania Oracle, ktére mogag obejmowaé ogdlne wersje utrzymaniowe, wybrane wersje programow
zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje dokumentaciji;

e instalacja aktualizacji oprogramowania zintegrowanego, oznaczonych w dokumencie “Delivery Method
Chart: Replacement Parts and Installation of Integrated Software Updates” jako przeznaczone do
instalowania przez Oracle;

e catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do serwisow My Oracle Support (catodobowych internetowych systemoéw asysty technicznej
dziatajgcych we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwos¢ rejestrowania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

e catodobowy dostep do Oracle Unbreakable Linux Network we wszystkie dni tygodnia;

e dostep do wybranych poprawek bezpieczehAstwa Oracle Linux, ktére mozna stosowaé przy dziatajgcym
systemie i nie wymagajgcych restartu systemu;

e certyfikacje sprzetu;

e poprawki przeniesione z nowszej na starszg wersje programu (backports), przy dotozeniu handlowo
uzasadnionych staran, dla jakiegokolwiek programu Oracle Linux lub Oracle VM wydanych przez Oracle w
okresie szesciu miesiecy od daty wydania i wprowadzenia do obrotu kolejnej wersji programu Oracle Linux
lub programu Oracle VM; Harmonogram Przenoszenia (ang. Backport Schedule) jest dostepny na stronie
https://linux.oracle.com/backport-schedule.html;

e prawo do korzystania z Oracle Enterprise Manager Ops Center. Oracle Enterprise Manager Ops Center
jest dostepny do pobrania na stronie https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-
188778. html;

e obstuge klientdw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Uwagi:

1. Pomoc dotyczaca zgtoszen serwisowych dla produktéw Oracle Linux i Oracle VM obejmuje takze miedzy
innymi zagadnienia wyszczegolnione w dokumencie Zakres ustug (ang. Scope of Coverage) (PDF).

2. Oracle pod adresem https://linux.oracle.com udostepnito wybrane narzedzia, ktére sg wymagane w celu
umozliwienia zastosowania odpowiednich poprawek bezpieczenstwa Oracle Linux przeznaczonych dla
obstugiwanej platformy sprzetowej klienta w trakcie pracy systemow sprzetowych. Do wspomnianych
narzedzi majg zastosowanie postanowienia punktu ,Narzedzia Wykorzystywane w Celu Swiadczenia Ustug
Asysty Technicznej” ponizej i moga by¢ udostepniane na zasadach odrebnej licencji. Korzystanie z
narzedzi jest dobrowolne, jednakze w przypadku niekorzystania z narzedzi (a) wytaczona jest mozliwos¢
pobierania i stosowania poprawek bezpieczenstwa w trakcie pracy obstugiwanej platformy sprzetowej; oraz
(b) zastosowanie poprawki bezpieczenstwa wymaga restartu obstugiwanej platformy sprzetowe;j.

3. Ustugi asysty technicznej dla systemoéw Oracle Linux i Oracle VM moga réwniez obejmowac prawo do
korzystania z wybranych dodatkowych narzedzi i oprogramowania w czasie trwania okresu asysty
technicznej, za ktory uiszczono optaty nalezne za ustugi asysty technicznej. Warunki udzielenia licencji na
takie narzedzia i oprogramowanie, jak réowniez informacje dotyczgce ograniczeh powigzanych z ich
uzytkowaniem zostang podane w dokumentacji programu. Dokumentacja programowa zawiera takze liste
dodatkowych programéw objetych poszczegdlnymi poziomami Ustug Asysty Technicznej Oracle do
Systeméw. Dokumentacja programowa jest dostepna na stronie www.oracle.com/documentation.

Przedtuzona Asysta Techniczna dla Systeméw Operacyjnych (Extended Support for
Operating Systems)

Ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej dla Systemoéw Operacyjnych moze by¢ oferowana dla wybranych wersji
oprogramowania systeméw operacyjnych Oracle Solaris, Oracle Linux i Oracle VM po ustaniu Asysty Technicznej
Premier. Prosimy zapozna¢ sie z zasadami $wiadczenia Bezterminowej Asysty Technicznej w celu uzyskania
dodatkowych informacji. Je$li Przedtuzona Asysta Techniczna dla Systeméw Operacyjnych znajduje sie w ofercie,
jest z reguty dostepna dla ostatecznego zestawu poprawek do danej wersji programu.

O ile nie zapisano inaczej, podlegajgce asyscie wersje oprogramowania systemu operacyjnego Oracle Solaris i
Oracle Linux, dla ktérych oferowana jest Przedtuzona Asysta Techniczna dla Systeméw Operacyjnych, bedg
Swiadczone ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemdw Operacyjnych lub Asysty Technicznej dla
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Oracle Solaris, Oracle Linux i Oracle VM w ramach ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw,
jednakze ograniczone do:

aktualizacji programow,

programéw korygujgcych, poprawek bezpieczenstwa i alarméw bezpieczenstwa

kluczowych aktualizacji poprawek dla oprogramowania systemu operacyjnego Oracle Solaris;

dostepu do poprawek i programdéw korygujgcych dla krytycznych btedéw zabezpieczenh oraz wybranych
istotnych btedoéw krytycznych dla systemu operacyjnego Oracle Linux; takie uaktualnienia bedg
ograniczone do pakietdw wymienionych na liscie uwzglednionych uaktualnien dostepnej na stronie
https://linux.oracle.com/es/packagelist.html;

Dostep do tat i poprawek krytycznych btedéw zabezpieczen i wybranych poprawek krytycznych btedéw o
duzym znaczeniu dla produktéw Oracle VM

narzedzi aktualizacyjnych;

gtdéwnych wersiji produktow i technologii dla oprogramowania systemow operacyjnych, jesli i gdy zostang
udostepnione wedtug uznania Oracle, ktére mogg obejmowacé ogdlne wersje utrzymaniowe, wybrane
wersje programow zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje dokumentaciji;

catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

dostepu do serwisow My Oracle Support (catodobowego internetowego systemu asysty technicznej
dziatajgcego we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwo$¢ rejestrowania zgtoszen serwisowych przez
Internet;

catodobowego dostepu do systemu Oracle Unbreakable Linux Network we wszystkie dni tygodnia;
dostepu do wybranych poprawek bezpieczenstwa Oracle Linux, kiére mozna stosowaé przy dziatajgcej
platformie sprzetowej bez koniecznosci restartu systemu;

prawa do korzystania z Oracle Enterprise Manager Ops Center; ktéory mozna pobra¢ ze strony
https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-188778.html;

obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ustuga Przedtuzonej Asysty Technicznej dla Systeméw Operacyjnych nie obejmuje:

certyfikacji wiekszosci nowych produktow/wersji produktéw osob trzecich lub wiekszosci nowych
programéw Oracle;

certyfikacji sprzetu komputerowego;

poprawek przeniesionych z nowszej na starszg wersje systemu Oracle Linux lub Oracle VM (backports).

Pomoc dotyczgca zgtoszen serwisowych dla produktéw Oracle Linux i Oracle VM obejmuje takze miedzy
innymi zagadnienia wyszczegoélnione w dokumencie Zakres ustug (ang. Scope of Coverage) (PDF).

Na stronie https://linux.oracle.com Oracle udostepnia wybrane narzedzia, ktére sg wymagane w celu
umozliwienia zastosowania odpowiednich poprawek bezpieczenstwa Oracle Linux przeznaczonych dla
obstugiwanej platformy sprzetowej klienta w trakcie pracy systemoéw sprzetowych. Narzedzia te podlegaja
warunkom okreslonym w czesci ,Narzedzia Wykorzystywane w Celu Swiadczenia Ustug Asysty
Technicznej” ponizej i moga by¢ udostepniane na warunkach odrebnej licencji. Korzystanie z narzedzi jest
dobrowolne, jednakze w przypadku niekorzystania z narzedzi (a) wytaczona jest mozliwos¢ pobierania i
stosowania poprawek bezpieczenstwa w trakcie pracy obstugiwanej platformy sprzetowej; oraz (b)
zastosowanie poprawki bezpieczehstwa wymaga restartu obstugiwanej platformy sprzetowe;.

Ustugi asysty technicznej dla systeméw Oracle Linux i Oracle VM moga réwniez obejmowaé prawo do
korzystania z wybranych dodatkowych narzedzi i oprogramowania w czasie trwania okresu asysty
technicznej, za ktory uiszczono optaty nalezne za ustugi asysty technicznej. Warunki udzielenia licencji na
takie narzedzia i oprogramowanie, jak réwniez informacje dotyczgce ograniczeh powigzanych z ich
uzytkowaniem zostang podane w dokumentacji programu. Dokumentacja programowa zawiera takze liste
dodatkowych programoéw objetych poszczegdinymi poziomami Asysty Technicznej Oracle do Systemow.
Dokumentacja programowa jest dostepna na stronie www.oracle.com/documentation.
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Ciaggta Asysta Techniczna dla Systemoéw Operacyjnych (Sustaining Support for Operating

Systems)
Ustuga Ciagtej Asysty Technicznej dla Systemdw Operacyjnych moze zosta¢ udostepniona dla wybranego wersji
oprogramowania dla systeméw operacyjnych.

W przypadku wersji programéw objetych ustugg Ciggtej Asysty Technicznej dla Systeméw Operacyjnych bedg
Swiadczone ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemdéw Operacyjnych lub asysty technicznej dla
systemu operacyjnego w ramach ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw, jednakze ograniczone
do

e aktualizacji programéw, tat, poprawek, poprawek bezpieczehstwa oraz alertéow bezpieczenstwa dla
oprogramowania systemow operacyjnych oraz oprogramowania zintegrowanego, utworzonych w okresie
Swiadczenia ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw Operacyjnych lub ustugi Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Systemdw oraz w okresie Przedtuzonej Asysty Technicznej dla Systemow
Operacyjnych (wytgcznie w sytuacji, gdy ustuga Przediuzonej Asysty Technicznej zostata zaoferowana i
tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

e kluczowych aktualizacji poprawek dla oprogramowania systemu operacyjnego Oracle Solaris, powstatych
w okresie $wiadczenia Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw operacyjnych lub Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Systeméw oraz Przediuzonej Asysty Technicznej dla Systemoéw
operacyjnych (wytgcznie w sytuacji, gdy ustuga Przediuzonej Asysty Technicznej zostata zaoferowana i
tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

e narzedzi aktualizacyjnych utworzonych w okresie objetym Ustugg Asysty Technicznej Oracle Premier dla
Systeméw Operacyjnych lub Ustugg Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systemoéw oraz Przedtuzone;j
Asysty Technicznej dla SystemdOw Operacyjnych (wytacznie w sytuacji, gdy ustuga Przedtuzonej Asysty
Technicznej zostata zaoferowana i tylko po zakonczeniu okresu jej trwania);

e 0golnych wersji poprawionych, wybranych wersji programoéw zawierajgcych nowe funkcje i aktualizaciji
dokumentacji;

o catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych, z dotozeniem uzasadnionych handlowo staran, we wszystkie
dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (catodobowy internetowy system asysty technicznej dziatajgcy we
wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;

e catodobowego dostepu do Oracle Unbreakable Linux Network we wszystkie dni tygodnia;

e prawo do korzystania z Oracle Enterprise Manager Ops Center. Oracle Enterprise Manager Ops Center
jest dostepny do pobrania na stronie
https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-188778.html

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Ustuga Ciaggtej Asysty Technicznej dla Systemdw Operacyjnych nie obejmuje:

e nowych aktualizacji programéw, fat, poprawek bezpieczenstwa, alarméw bezpieczenstwa, ogoélinych wers;ji
poprawionych, wybranych wersji programéw zawierajgcych nowe funkcje, aktualizacji (updates)
dokumentaciji;
nowych, kluczowych aktualizacji poprawek dla oprogramowania do systemu operacyjnego Oracle Solaris;
nowych narzedzi aktualizacyjnych (ang. upgrade tools);

o certyfikacji wiekszo$ci nowych produktow/wersji produktéw oséb trzecich lub wiekszosci nowych produktow
Oracle;

e catodobowej obstugi zgtoszeh serwisowych o poziomie Waznosci 1, jak zostato to okreslone ponizej w
czesci zatytutowanej ,Poziomy Waznosci”;

o certyfikacji sprzetowej;

e backportow poprawek;

e poprzednich wersji lub aktualizacji, dla ktérych Oracle nie udziela juz asysty technicznej;

Poniewaz wersje programow objete Ustugg Ciggtej Asysty Technicznej nie sg juz objete petng ustugg, dostepnosé
informacji i kwalifikacji zwigzanych z tymi wersjami moze by¢ ograniczona.

Uwagi:
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1. Pomoc dotyczgca zgtoszeh serwisowych dla produktéw Oracle Linux i Oracle VM obejmuje takze miedzy
innymi zagadnienia wyszczegolnione w dokumencie Zakres ustug (ang. Scope of Coverage) (PDF).

2. Na stronie https://linux.oracle.com Oracle udostepnia wybrane narzedzia, ktére sg wymagane w celu
umozliwienia zastosowania odpowiednich poprawek bezpieczenstwa Oracle Linux przeznaczonych dla
platformy sprzetowej klienta w trakcie pracy systeméw sprzetowych. Narzedzia te podlegajg warunkom
okres$lonym w punkcie ,Narzedzia Wykorzystywane w Celu Swiadczenia Ustug Asysty Techniczne]” ponizej
i mogag by¢ udostepniane na warunkach odrebnej licencji. Korzystanie z tych narzedzi jest dobrowolne;
jednakze w przypadku niekorzystania z narzedzi (a) wytaczona jest mozliwos¢ pobierania i stosowania
poprawek bezpieczenstwa w trakcie pracy platformy sprzetowej; atakze (b) zastosowanie poprawki
bezpieczenstwa wymaga restartu platformy sprzetowe;.

3. Ustugi asysty technicznej do produktéw Oracle Linux i Oracle VM mogg obejmowaé réwniez prawo do
korzystania z pewnego dodatkowego oprogramowania lub narzedzi w okresie asysty technicznej, za ktéry
whniesiono opfaty. Odniesienia do warunkéw licencyjnych dla takiego oprogramowania lub narzedzi, jak
rowniez do wszelkich ograniczen zwigzanych z nimi, znajdujg sie w dokumentacji programowe;.
Dokumentacja programowa zawiera takze liste dodatkowych programéw objetych poszczegdinymi
poziomami Asysty Technicznej Oracle do Systeméw. Dokumentacja programowa jest dostepna na stronie
www.oracle.com/documentation.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier Support dla Sprzetu Komputerowego Oracle

Retail and Hospitality

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Retail and Hospitality Hardware obejmujg ustugi asysty
technicznej dla platform sprzetowych punktu sprzedazy. Na platformy sprzetowe punktu sprzedazy sktadajg sie:
stacje robocze, tablety, palmtopy, skanery, drukarki, kasy, terminale ptatnicze (,Sprzet Komputerowy Oracle Retail
and Hospitality”). Sprzet Komputerowy Oracle Retail and Hospitality musi by¢ objety zasadami zgodnosci poziomow
ustug dla Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality opisanymi powyzej w punkcie Zgodnos¢ Poziomow
Ustug.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality obejmuja:

e catodobowg obstuge zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e asyste techniczng dla sprzetu komputerowego s$wiadczong w lokalizacji Klienta dla Sprzetu
Komputerowego Oracle Retail and Hospitality, o ile w dokumencie ,Delivery Method Chart: Oracle Retail
and Hospitality Hardware Replacement Parts” wskazana jest jako ,Field Replaceable Units”. Dostepno$c
tej ustugi zalezy od kraju.

e obstuge klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Uwaga:
o Kable zasilajgce i wklady szuflad kasowych nalezace do pakietdw Sprzetu uznaje sie za materialy
eksploatacyjne, nie sg wiec objete ustugami Oracle Premier Support dla Sprzetu Komputerowego Retail
and Hospitality.

Oracle podejmie zasadne kroki w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe zgodnie z Terminami Odpowiedzi
okreslonymi w ponizszych wytycznych; niemniej jednak, przypadki niewypetnienia obowigzku przestrzegania tych
terminéw nie bedg stanowi¢ naruszenia po stronie Oracle. Ponizsze wskazania podano wytacznie dla celow
informacyjnych i moga one ulec zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.

Poziom Waznos$ci' | Czas Odpowiedzi Czas Aktualizacji lub Rozwigzania
Poziom Waznosci 1 | 5 minut 1 godzina

Poziom Waznosci 2 | 2 godziny 6 godzin

Poziom Waznosci 3 | 8 godzin 24 godziny

Poziom Waznosci 4 | 24 godziny 48 godzin

W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:
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® Poziom Waznosci 1: powazne zakidcenie dziatania systemu (np. powazne zaktdcenie krytycznego
biznesowego dziatania lub krytycznej funkcjonalnosci systemu, awaria serwera lub catkowita awaria
systemu);

e Poziom Waznosci 2: znaczaca awaria systemu (np. znaczace zaktdcenie krytycznej biznesowo
funkcjonalnosci, ktéra nie wptywa na dziatanie catego system, takie jak: niemoznos$¢ wykonywania lub
rejestrowania transakcji na znaczgcej liczbie stacji roboczych/terminali, utrata mozliwosci obstugi funkcji
ptatnosci, catkowita utrata funkcji drukowania, catkowita utrata funkcji raportowania »lokalnej lub
hostowanej«, niemozno$¢ wyzerowania sum lub przeprowadzenia procedury OED/SOD/Nocnego
Audytu, ponownego rejestrowania transakcji za dany dzien lub zakres dni, btad w portalu
uniemozliwiajgcy uzytkownikowi uzytkowanie jakiejkolwiek funkcji w portalu MyMicros, niska predkosé
tadowania stron lub obrazéw, niedostepny interfejs narzedziowy);

e Poziom Waznosci 3: awaria pojedynczej funkcji (np. niewielkie zaktécenie dziatania lub funkcjonalnosci,
ktére nie wptywa na caty system, w tym: problemy z prawidtowg rejestracjg czasu, odosobnione problem
z funkcjg drukowania, odosobniona awaria stacji roboczej/terminal, niemoznos$é przejrzenia jednego
raportu w portalu MyMicros, resetowanie haset do Aplikacji Chmury Oracle lub niepoprawne dziatanie
badz catkowita awaria programu lojalnosciowego Icare);

e Poziom Waznosci 4: pomniejszy lub proceduralny problem badz pytanie (np. Pytania dotyczace
programowania lub konfiguracji, pytania dotyczace funkcjonalnosci, dziatania, formatowania lub
aspektow kosmetycznych).

Konserwacja Systemu

Klient zgadza sie przeprowadzaé konserwacje systemu na Sprzecie Komputerowym Oracle Retail and Hospitality
zgodnie z zaleceniami zamieszczonymi w odpowiedniej dokumentacji dotyczgcej Sprzetu Komputerowego Oracle
Retail and Hospitality.

Wymiana Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality

W przypadku uznania przez Oracle koniecznosci wymiany Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality,
Oracle wysle zamiennik Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality (,zamienny sprzet komputerowy”)
na adres Klienta zgodnie z dokumentem ,Delivery Method Chart: Oracle Retail and Hospitality Hardware
Replacement Parts”.

Oracle dotozy handlowo uzasadnionych staran, aby wysta¢ do Klienta czesci zamienne zgodnie z okreslonym
ponizej Zaktadanym Czasem Reakcji dla Asysty Technicznej Produktéw Sprzetowych Swiadczonego w Siedzibie
Klienta, o ile niniejsze Zasady nie zawierajg odmiennych postanowien. Zamienny sprzet komputerowy bedzie nowy
lub réwnej nowemu jakosci. Niezaleznie od powyzszego, po uptywie pieciu lat od daty ostatniej wysyiki, zamienny
sprzet komputerowy Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality moze nie by¢ dostepny i zaktadany
czas wysytki zamiennego sprzetu komputerowego moze ulec wydtuzeniu.

Zwrot Wadliwego Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality

W przypadku, gdy Oracle wysyta do Klienta zamienny sprzet komputerowy, o ile nie okreslono inaczej w
zamoéwieniu, Klient zapewni, ze wadliwy sprzet komputerowy zostanie zwrécony Oracle zgodnie z wszystkimi
instrukcjami Oracle dotyczgcymi wysyiki lub kuriera. Klient jest odpowiedzialny za usuniecie wszelkich informaciji i
danych przechowywanych przez Klienta na wszelkich dyskach, miedzy innymi na dyskach twardych, dyskach SSD
(,dyski”) przed przekazaniem dyskéw do naprawy lub wymiany. Klientowi nie wolno rozmagnesowaé dyskow
twardych przed ich zwréceniem do Oracle. Klient jest odpowiedzialny za usunigcie wszelkiego rodzaju wymiennych
nosnikéw (np. tasm) przed zwrdceniem jakichkolwiek dyskéw. W przypadku, gdy potrzebna jest pomoc w usunigeciu
takich nosnikéw z napedu, Klient moze zwrdci¢ sie z tym do OSS. Tytut do Zle dziatajgcej czesci zostanie zwrécony
Oracle w momencie jej usuniecia z platformy sprzetowej. W przypadku, gdy Klient nie zwréci Zle dziatajgcego
sprzetu komputerowego w ciggu 45 dni od daty wysyitki do Klienta i gdy Oracle stwierdzi, ze Zle dziatajgcy sprzet
komputerowy byt uzytkowany w sposdéb niezgodny z odpowiednig dokumentacja, Klient zostanie obcigzony optatg
za zle dziatajgcy sprzet komputerowy w wysokos$ci obowigzujgcej w danym momencie.
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Rozszerzone Ustugi Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and

Hospitality (Advanced Parts Exchange)

Rozszerzone Ustugi Wymiany Podzespotdéw Sprzetu Komputerowego Retail and Hospitality (ang. Advanced Parts
Exchange) obejmujg ustugi asysty technicznej dla systeméw sprzetowych przeznaczonych do obstugi punktéw
sprzedazy, takich jak: stacje robocze, tablety, urzgdzenia kieszonkowe, skanery, drukarki, kasety na gotowke,
wyswietlacze oraz rozwigzania do obstugi ptatnosci (,Sprzet Komputerowy Retail and Hospitality”). Sprzet
Komputerowy Oracle Retail and Hospitality musi byé objety zasadami zgodnosci poziomoéw ustug dla Sprzetu
Komputerowego Oracle Retail and Hospitality opisanymi powyzej w punkcie Zgodno$é Poziomdéw Ustug.

Rozszerzone Ustugi Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego Retail and Hospitality skladajg sie z:
e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;
e ustugi wymiany czesci nastepnego dnia roboczego;
e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Uwaga:
o Kable zasilajgce i wklady szuflad kasowych nalezace do pakietdw Sprzetu uznaje sie za materialty
eksploatacyjne, nie sg wiec objete Rozszerzonymi Ustugami Wymiany Podzespotéw Sprzetu
Komputerowego Oracle Retail and Hospitality.

Oracle podejmie zasadne kroki w odpowiedzi na zgtoszenia serwisowe zgodnie z Terminami Odpowiedzi
okreslonymi w ponizszych wytycznych; niemniej jednak, przypadki niewypetnienia obowigzku przestrzegania tych
terminéw nie bedag stanowi¢ naruszenia po stronie Oracle. Ponizsze wskazania podano wytacznie dla celéw
informacyjnych i moga one ulec zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.

Poziom Waznosci' | Czas Odpowiedzi Czas Aktualizacji lub Rozwigzania
Poziom Waznosci 1 | 5 minut 1 godzina

Poziom Waznosci 2 | 2 godziny 6 godzin

Poziom Waznosci 3 | 8 godzin 24 godziny

Poziom Waznosci 4 | 24 godziny 48 godzin

W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

e Poziom Waznosci 1: powazne zakidcenie dziatania systemu (np. powazne zaktdcenie krytycznego
biznesowego dziatania lub krytycznej funkcjonalnosci systemu, awaria serwera lub catkowita awaria
systemu);

e Poziom Waznosci 2: znaczagca awaria systemu (np. znaczace zaktdcenie krytycznej biznesowo
funkcjonalnosci, ktéra nie wptywa na dziatanie catego system, takie jak: niemozno$¢ wykonywania lub
rejestrowania transakcji na znaczgcej liczbie stacji roboczych/terminali, utrata mozliwosci obstugi funkcji
ptatnosci, catkowita utrata funkcji drukowania, catkowita utrata funkcji raportowania »lokalnej lub
hostowanej«, niemoznos¢ wyzerowania sum lub przeprowadzenia procedury OED/SOD/Nocnego
Audytu, ponownego rejestrowania transakcji za dany dzien lub zakres dni, btgd w portalu
uniemozliwiajgcy uzytkownikowi uzytkowanie jakiejkolwiek funkcji w portalu MyMicros, niska predkosé
tadowania stron lub obrazéw, niedostepny interfejs narzedziowy);

e Poziom Waznosci 3: awaria pojedynczej funkcji (np. niewielkie zaktécenie dziatania lub funkcjonalnosci,
ktére nie wptywa na caty system, w tym: problemy z prawidtowg rejestracjg czasu, odosobnione problem
z funkcjg drukowania, odosobniona awaria stacji roboczej/terminal, niemoznos$é przejrzenia jednego
raportu w portalu MyMicros, resetowanie haset do Aplikacji Chmury Oracle lub niepoprawne dziatanie
badz catkowita awaria programu lojalno$ciowego Icare);

e Poziom Waznosci 4: pomniejszy lub proceduralny problem badZz pytanie (np. pytania dotyczace
programowania lub konfiguracji, pytania dotyczgce funkcjonalnosci, dziatania, formatowania lub
aspektow kosmetycznych).

Zasady Swiadczenia Ustug Asysty Technicznej do Sprzetu i Systeméw Oracle: 2 sierpnia 2019 r. Strona 16 z 26


http://www.oracle.com/

ORACLE

Konserwacja Systemu

Klient zgadza sie przeprowadzaé konserwacje systemu na Sprzecie Komputerowym Oracle Retail and Hospitality
zgodnie z zaleceniami zamieszczonymi w odpowiedniej dokumentacji dotyczgcej Sprzetu Komputerowego Oracle
Retail and Hospitality.

Wymiana Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality

W przypadku uznania przez Oracle koniecznosci wymiany Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality,
Oracle wysle zamiennik Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality (,Zamienny Sprzet Komputerowy”)
do lokalizacji Klienta. Oracle dotozy uzasadnionych staran, aby wysta¢ do Klienta Zamienny Sprzet Komputerowy
zgodnie z okreslonymi powyzej zaktadanymi czasami reakcji. Zamienny Sprzet Komputerowy bedzie nowy lub o
jakosci réwnej nowemu. Niezaleznie od powyzszego, po uptywie pieciu lat od daty ostatniej wysytki, Zamienny
Sprzet Komputerowy do produktu Oracle Retail and Hospitality Hardware moze nie by¢ dostepny i zaktadany czas
wysytki zamiennego sprzetu komputerowego moze ulec wydtuzeniu.

Zwrot Wadliwego Sprzetu Komputerowego Oracle Retail and Hospitality

W przypadku, gdy Oracle wysyta do Klienta Zamienny Sprzet Komputerowy, o ile nie okreslono inaczej w
zamoéwieniu, Klient zapewni, ze wadliwy sprzet komputerowy zostanie zwrécony Oracle zgodnie z wszystkimi
instrukcjami Oracle dotyczgcymi wysytki lub kuriera. Klient jest odpowiedzialny za usuniecie wszelkich informac;ji i
danych przechowywanych przez Klienta na wszelkich dyskach, miedzy innymi dyskach twardych i dyskach SSD
(,dyski”) przed przekazaniem dyskéw do naprawy lub wymiany. Klientowi nie wolno rozmagnesowac¢ dyskow
twardych przed ich zwr6ceniem do Oracle. Klient jest odpowiedzialny za usunigcie wszelkiego rodzaju wymiennych
nosnikéw (np. tasm) przed zwrdceniem jakichkolwiek dyskéw. W przypadku, gdy potrzebna jest pomoc w usunieciu
takich nosnikow z napedu, Klient moze zwrdcic sie z tym do OSS. Tytut do Zle dziatajacego podzespotu przechodzi
na Oracle w momencie usuniecia go z Platformy Sprzetowej. W przypadku, gdy Klient nie zwréci zle dziatajgcego
Sprzetu Komputerowego w ciggu 45 dni od daty wysytki do Klienta i gdy Oracle stwierdzi, ze Zle dziatajgcy Sprzet
Komputerowy byt uzytkowany w sposoéb niezgodny z odpowiednig dokumentacjg, Klient zostanie obcigzony optatg
za zle dziatajgcy Sprzet Komputerowy w wysokos$ci obowigzujgcej w danym momencie.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications Network

(Oracle Communications Network Premier Support)

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Sieci Komunikacyjnej obejmujg ustugi asysty technicznej dla platform
sprzetowych oprogramowania zintegrowanego (w tym opcji oprogramowania zintegrowanego) dla (i) produktow
sprzetowych Oracle Communications EAGLE oraz (ii) produktéw sprzetowych Oracle Acme Packet, o ile nie
okreslono inaczej w niniejszym punkcie. Produkty sprzetowe Oracle Communications EAGLE i Oracle Acme Packet
bedg w niniejszym punkcie zwane fgcznie ,Sprzetem Komputerowym Sieci Komunikacyjnej Oracle”. Nastepujgce
produkty sprzetowe Oracle Acme Packet nie sg objete ustugami asysty technicznej Oracle Premier dla Sieci
Komunikacyjnej i nie sg do niej uprawnione: sprzet komputerowy Oracle Acme Packet 1100, 3820 i AP3900,
zintegrowane oprogramowanie Oracle Enterprise Session Border Controller, zintegrowane oprogramowanie Oracle
Communications Applications Session Border Controller oraz zintegrowane oprogramowanie Oracle Enterprise
Communications Broker.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Sieci Komunikacyjnej sktadajg sie z:

e aktualizacji programéw, poprawek, alarmow bezpieczenstwa dla oprogramowania zintegrowanego (w tym
opcji oprogramowania zintegrowanego);

e zdalnej instalacji oprogramowania zintegrowanego (w tym opcji oprogramowania zintegrowanego) dla
Oracle Communications EAGLE;

e gtownych wersji produktdw i technologii dla oprogramowania zintegrowanego (wraz ze zintegrowanymi
opcjami oprogramowania), jesli i gdy zostang udostepnione wedtug uznania Oracle, ktére mogg obejmowac
ogolne wersje utrzymaniowe, wybrane wersje programoéw zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje
dokumentacji;

e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (catodobowy internetowy system asysty technicznej dziatajgcy we
wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez internet;

e obstugi klientow w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.
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Utrzymanie Systemu

Klient zgadza sie przeprowadzac czynnosci utrzymania systemu na Sprzecie Komputerowym Sieci Komunikacyjnej
Oracle zgodnie z zaleceniami Oracle zamieszczonymi w odpowiedniej dokumentacji dotyczacej Sprzetu
Komputerowego Sieci Komunikacyjnej Oracle.

Wymiana Podzespotéw Sprzetu Komputerowego

W przypadku uznania przez Oracle koniecznosci wymiany Sprzetu Komputerowego Sieci Komunikacyjnej Oracle
zostanie wystany zamiennik Sprzetu Komputerowego Sieci Komunikacyjnej Oracle (,zamienny sprzet
komputerowy”) do lokalizacji Klienta zgodnie z dokumentem ,Delivery Method Chart: Replacement Parts and
Installation of Integrated Software Updates”. Oracle podejmie uzasadnione handlowo starania, aby wysta¢ do
Klienta zamienny sprzet komputerowy zgodnie z okreslonym ponizej Zaktadanym Czasem Reakcji dla Asysty
Technicznej Produktéw Sprzetowych Swiadczonego w Siedzibie Klienta, o ile niniejsze Zasady nie zawierajg
odmiennych postanowien. Zamienny sprzet komputerowy bedzie nowy lub o jakosci rownej nowemu. Niezaleznie
od powyzszego, po uptywie pieciu lat od daty ostatniej wysytki zamienny sprzet komputerowy do produktu Sprzet
Komputerowy Sieci Komunikacyjnej Oracle moze nie by¢ dostepny i zaktadany czas reakcji dla wysytki zamiennego
sprzetu komputerowego moze ulec wydtuzeniu.

Zwrot Wadliwego Sprzetu Komputerowego

W przypadku, gdy Oracle wysle do Klienta zamienny sprzet komputerowy, Klient jest zobowigzany do zwrotu
wadliwego sprzetu komputerowego do Oracle zgodnie z wszelkimi instrukcjami dotyczacymi zasad wysytki lub
dostawy za posrednictwem kuriera otrzymanymi od Oracle, o ile nie okreslono inaczej w zamowieniu. Klient ponosi
odpowiedzialno$¢ za usuniecie wszelkich informacji i danych przechowywanych przez Klienta na wszelkich
dyskach, miedzy innymi dyskach twardych i dyskach SSD (,napedy”) przed przekazaniem napedéw do naprawy
lub wymiany. Klientowi nie wolno rozmagnesowac¢ dyskow twardych przed ich zwréceniem do Oracle. Klient jest
odpowiedzialny za usuniecie wszelkich wymiennych nosnikow (np. tasm) przed zwréceniem jakichkolwiek
napedéw. W przypadku, gdy Klient bedzie wymagat pomocy przy usuwaniu takich nosnikéw z napedu, powinien
skontaktowac¢ sie z OSS w celu uzyskania pomocy. Tytut prawny do wadliwego podzespotu przechodzi na Oracle
z chwilg usuniecia go z platformy sprzetowej Klienta. Je$li Klient nie zwrdci wadliwego sprzetu komputerowego w
terminie 45 dni od daty wysytki do Klienta i gdy Oracle stwierdzi, ze wadliwy sprzet komputerowy byt uzytkowany w
sposob niezgodny z odpowiednig dokumentacjg, Klient zostanie obcigzony optatg za wadliwy sprzet komputerowy
w aktualnie obowigzujgcej wysokosci.

Wylgcznie w odniesieniu do ustug asysty technicznej Oracle Premier dla Sieci Komunikacyjnej, Oracle podejmie
uzasadnione starania, aby odpowiedzie¢ na zgtoszenie serwisowe zgodnie z sugerowanym Czasem Odpowiedzi
wskazanym w tabeli ponizej. Jednakze, brak odpowiedzi we wskazanym ponizej czasie nie bedzie oznaczaé
naruszenia warunkow przez Oracle. Ponizsze wskazania podano wytgcznie dla celéw informacyjnych i moga ulec
zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.

Poziom Waznosci Czas Odpowiedzi' IC::zas . Zdalne'g(?1 Przywrocenia Czas Rozwigzania'
unkcjonalnosci

Poziom Waznosci 1 15 minut 6 godzin 30 dni kalendarzowych

Poziom Waznosci 2 | 15 minut 48 godzin 30 dni kalendarzowych

Poziom Waznosci 3 | Nie dotyczy Nie dotyczy 180 dni kalendarzowych

W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

o Czas Odpowiedzi — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu udzielenia odpowiedzi przez Oracle.

e Czas Zdalnego Przywrécenia Funkcjonalnosci — Okres ten liczy sie od momentu, gdy Oracle
uzyska zdalny dostep do witasciwego programu i poinformuje Klienta o przedstawieniu
rozwigzania. Ramy czasowe dla Czasu Zdalnego Przywrdcenia Funkcjonalnosci nie obowigzujg
w przypadku koniecznosci dokonywania zmian w kodzie programu.

« Czas Rozwigzania — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu, gdy problem zostanie rozwigzany.
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Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE

Od dnia 7 lipca 2015 r. nie ma mozliwosci zamawiania z nowymi licencjami pierwszorocznych Usfug Asysty
Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE. W przypadku, gdy Klient jest juz objety Asystg
Techniczng Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE, moze te ustuge nadal odnawiac.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE obejmujg ustugi dla systemow
sprzetowych oraz oprogramowania zintegrowanego (wraz ze zintegrowanymi opcjami oprogramowania) wytgcznie
dla sprzetu komputerowego Oracle Communications EAGLE.

Ustugi Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE sktadajg sie z:

e aktualizacji programéw, poprawek i alarméw dot. zabezpieczen dla oprogramowania zintegrowanego
(wlgczajgc zintegrowane opcje oprogramowania);

¢ zdalnej instalacji oprogramowania zintegrowanego (wraz ze zintegrowanymi opcjami oprogramowania);

e gtéwnych wersji produktéw i technologii dla oprogramowania zintegrowanego (wraz ze zintegrowanymi
opcjami oprogramowania), jesli i gdy zostang udostepnione wedtug uznania Oracle, ktére mogg obejmowaé
ogolne wersje utrzymaniowe, wybrane wersje programoéw zawierajgce nowe funkcje i aktualizacje
dokumentaciji;

e catodobowej obstugi zgtoszen serwisowych we wszystkie dni tygodnia;

e dostepu do serwisu My Oracle Support (catodobowy internetowy system asysty technicznej dziatajgcy we
wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwosci dokonywania zgtoszen serwisowych przez Internet;

e obstugi klientéw w kwestiach pozatechnicznych w zwyktych godzinach pracy.

Wylgcznie w odniesieniu do ustug asysty technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications EAGLE, Oracle
podejmie uzasadnione starania, aby odpowiedzie¢ na zgloszenie serwisowe zgodnie z sugerowanym Czasem
Odpowiedzi wskazanym w tabeli ponizej. Jednakze, brak odpowiedzi we wskazanym ponizej czasie nie bedzie
oznaczac¢ naruszenia warunkéw przez Oracle. Ponizsze wskazania podano wytgcznie dla celéw informacyjnych i
moga ulec zmianie zgodnie z decyzjg Oracle.

Poziom Waznosci Czas Odpowiedzi' |C::zas . Zdalne’g(?1 Przywrocenia Czas Rozwigzania'
unkcjonalnosci

Poziom Waznosci 1 15 minut 6 godzin 30 dni kalendarzowych

Poziom Waznosci 2 | 15 minut 48 godzin 30 dni kalendarzowych

Poziom Waznosci 3 | Nie dotyczy Nie dotyczy 180 dni kalendarzowych

W odniesieniu do powyzszej tabeli majg zastosowanie nastepujgce definicje:

« Czas Odpowiedzi — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu udzielenia odpowiedzi przez Oracle.

e Czas Zdalnego Przywrécenia Funkcjonalnoéci — Okres ten liczy sie od momentu, gdy Oracle
uzyska zdalny dostep do witasciwego programu i poinformuje Klienta o przedstawieniu
rozwigzania. Ramy czasowe dla Czasu zdalnego przywrdcenia funkcjonalno$ci nie obowigzujg
w Przypadku koniecznosci dokonywania zmian w kodzie programu.

o Czas rozwigzania — Okres ten liczy sie od momentu utworzenia przez Klienta zgtoszenia
serwisowego do momentu, gdy problem zostanie rozwigzany.

5. Dodatkowe Dostepne Ustugi Asysty Technicznej

Obstuga Priorytetowa dla Sun Ray Peripherals
Obstuga Priorytetowa dla Sun Ray Peripherals obejmuje:
o Wymiane Istotnych Czesci klawiatur, monitoréw i zestawéw lokalizujgcych (country kit); z dostawg do
lokalizacji Klienta w nastepnym dniu;
e Dostep do serwiséw My Oracle Support (catodobowych internetowych systeméw asysty technicznej
dziatajgcych we wszystkie dni tygodnia), w tym mozliwos¢ rejestrowania zgtoszeh serwisowych przez
Internet.
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Z zastrzezeniem zapiséw wiasciwego zamodwienia stanowigcych inaczej, umowne ograniczenia optat za ustugi
asysty technicznej nie majg zastosowania w stosunku do Obstugi Priorytetowej dla Sun Ray Peripherals.

Ustuga Przechowywania Danych Klienta i Urzadzen (Oracle Customer Data & Device

Retention Service)

Ustuga przechowywania danych Klienta i urzadzeh pozwala na przechowywanie napedéw dyskowych, no$nikow
pamieci podrecznych typu flash i czesci, ktére mogg zawiera¢ wrazliwe, poufne lub zastrzezone dane usuniete z
platformy sprzetowej Klienta. Na potrzeby ustugi (i) naped dyskowy oznacza obrotowy nosnik przechowujgcy dane,
do ktérych dostep maja: serwer, macierz i system tasmowy, (ii) nosnik pamieci typu flash oznacza jakiekolwiek
urzgdzenie zdolne do przechowywania informacji na nosniku krzemowym (solid state media) wielokrotnego zapisu,
oraz (iii) cze$¢ oznacza jakikolwiek element serwera, urzadzenia przechowujgcego lub urzgdzenia sieciowego
zawierajgcego stabilng pamie¢ typu RAM (Random Access Memory).

Zakres Ustugi przechowywania danych Klienta i urzgdzen:

e Jesli Oracle wedtug wlasnego uznania zdecyduje o koniecznosci wymiany napedu(éw) dyskowego(ch),
nosnika(éw) pamieci typu flash i czesci, poniewaz zawierajg usuniete z systemu sprzetowego dane
wrazliwe, poufne lub tajne, Oracle przesle zamienng czes$¢ do lokalizacji Klienta zgodnie z dokumentem
,Delivery Method Chart: Replacement Parts and Installation of Integrated Software Updates”. Personel
Oracle zainstaluje naped(y) dyskowy(e), nosnik(i) pamieci typu flash i czesci i zwréci Klientowi wadliwe
elementy pamieci. Oracle dotozy handlowo uzasadnionych staran, aby dostarczy¢ czesci zamienne zgodne
z zasadami Onsite Response Times Targets for Hardware Support, opisanymi ponizej. Czesci zamienne
bedg nowe lub o jakosci rownej nowym. Po uptywie pieciu lat od daty ostatniej wysyiki, czesci zamienne
moga nie by¢ dostepne i dopuszcza sie wydtuzenie terminu dostawy takich czesci.

Klient dokonujgcy zakupu Ustugi przechowywania danych Klienta i urzgdzen:
e odpowiada za wlasciwg utylizacje/zniszczenie usunietego(ych) napedu(éw) dyskowego(ch), nosnika(ow)
pamieci typu flash i czesci.

Klient, ktéry dotgcza Ustuge przechowywania danych Klienta i urzgdzen jest zobowigzany do utrzymania ustugi
Asysty Technicznej Oracle Premier dla Systeméw; do nabycia Ustugi przechowywania danych Klienta i urzadzen
dla (i) wszelkich serwerow o takim samym numerze modelu, (ii) wszelkich urzagdzeh przechowujgcych o takim
samym numerze modelu i (i) wszelkich urzadzen sieciowych o takim samym numerze modelu.

W przypadku wznowienia Ustug Przechowywania Danych Klienta i Urzgdzen, opfata za takie wznowione ustugi
zostanie naliczona w oparciu o cennik Ustug Przechowywania Danych Klienta i Urzgdzen obowigzujgcy w chwili
wznowienia. Umowne ograniczenia optat za ustugi asysty technicznej nie majg zastosowania odnosnie optat za
Ustugi Przechowywania Danych Klienta i Urzadzen, chyba ze umowa z Klientem zawiera wyrazne odmienne
postanowienia.

Ustuga Czesci Zamienne z Dostawg do Lokalizacji Klienta (Oracle Onsite Spares)
Ustuga Czes$ci Zamienne z Dostawg do Lokalizacji Klienta zapewnia dostawe do i utrzymanie czesci w miejscu(ach)
wskazanym(ych) przez Klienta. Ustuga ta obejmuje wylgcznie czesci wskazane w zaméwieniu Klienta.

Ustuga Czesci Zamienne z Dostawg do Siedziby Klienta obejmuje:
e czesci;

utrzymanie i wymiane czesci;

konfiguracje czesci w lokalizacji Klienta;

coroczng inwentaryzacje fizyczna;

odbidr czesci po uptywie Okresu Asysty.

Klient dokonujgcy zakupu Ustugi czesci zamiennych z dostawg do lokalizacji Klienta:

e zapewni bezpieczne miejsce przeznaczone do przechowywania czesci oznaczonych jako ,Wiasnosé
Oracle”. Klient zapewni, ze (i) dostep do takiej zastrzezonej strefy bedzie miat wytgcznie personel Klienta
biorgcy bezposredni udziat w dostawie i odbiorze czesci, oraz (ii) pomieszczenia magazynowe Klienta sg
chronione przed dostepem nieupowaznionych oséb i sSrodkow transportu;

e zapewni osobe do kontaktu po stronie Klienta;
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W celu nabycia ustugi czesci zamiennych z dostawg do lokalizacji Klienta, Klient jest zobowigzany do utrzymania
ustugi asysty technicznej Premier dla Systemow.

Oracle zatrzymuje tytut wtasnosci do czesci, chyba ze i do czasu gdy taka czes$¢ zostanie wymieniona z czescig
uszkodzong lub wadliwg i zainstalowana na platformie sprzetowej. Jednoczes$nie, wraz z przeniesieniem na Klienta
tytutu wiasnosci do czesci, tytut witasnosci do identycznej uszkodzonej lub wadliwej czesci zostaje przeniesiony na
Oracle.

W przypadku wznowienia Ustugi czesci zamiennych z dostawg do lokalizacji Klienta, optata za takie wznowione
ustugi zostanie naliczona w oparciu o cennik Ustug cze$ci zamiennych z dostawg do lokalizacji Klienta
obowigzujgcy w chwili wznowienia. Umowne ograniczenia optat za ustugi asysty technicznej nie majg zastosowania
odnosnie opfat za Ustugi cze$ci zamiennych z dostawg do lokalizacji Klienta, chyba ze umowa z Klientem zawiera
wyrazne odmienne postanowienia.

Ustuga Help Desk i Monitorowanie dla Oracle Hospitality Cruise
W przypadku zaméwienia ustugi Help Desk i Monitorowanie dla Oracle Hospitality Cruise Oracle bedzie Swiadczy¢
ustuge Help Desk and Monitoring dla Oracle Hospitality Cruise w sposéb opisany w niniejszym dokumencie.

Krytyczne dla Biznesu Ustugi dla Systeméw Oracle

Oracle oferuje zapewnienie dodatkowych pozioméw ustug dla systemoéw petnigcych krytyczne funkcije dla biznesu.
W celu uzyskania informaciji na ten temat, prosimy o zapoznanie sie z dokumentem znajdujagcym sie pod adresem:
http://www.oracle.com/us/corporate/contracts/bus-critical-service-for-systems-1927926.pdf

Umowne ograniczenia optat za ustugi asysty technicznej nie majg zastosowania odnosnie opfat za krytyczne dla
biznesu ustugi dla Systeméw Oracle, chyba ze umowa z Klientem zawiera wyrazne odmienne postanowienia.
Krytyczne dla Biznesu Ustugi dla Systemoéw Oracle nie podlegajg zapisom dotyczgcym odnawiania ustug
wskazanym powyzej, w czesci Wznowienie ustug asysty techniczne;.

Ustugi Zaawansowanej Asysty Technicznej (Advanced Customer Support Services)
W przypadku nabycia ktorejkolwiek z ponizszych ustug Zaawansowanej Asysty Technicznej, Oracle bedzie
Swiadczy¢ ustugi zgodnie z zapisami wtasciwych zatgcznikéw wskazanych ponizej:
e Priorytetowa Asysta Techniczna Oracle (ang. Oracle Priority Support)
e Priorytetowa Asysta Techniczna Oracle dla systeméw Hotel and Food and Beverage (ang. Oracle
Priority Support for Hotel and Food and Beverage)
e Priorytetowa Asysta Techniczna Oracle Support Advantage (ang. Oracle Priority Support Advantage)
e Priorytetowa Asysta Techniczna Oracle Support Connected (ang. Oracle Priority Support Connected)
e Funkcjonalna Pomoc Oracle dla Oracle Retail i Hospitality (ang. Oracle Functional Help Desk for Oracle
Retail and Hospitality)
e Standardowe Instalacje Systemu Oracle:
o Standardowa Instalacja Systemu Oracle (“OSSI”) — Zatgcznik Ustug Podstawowych (ang. Oracle
Standard System Installation (“OSSI”) - Basic Service Exhibit)
o Standardowa Instalacja Systemu Oracle (“OSSI”) z Zatgcznikiem Ustug Audytu Lokalizacji
(ang. Oracle Standard System Installation (“OSSI”) with Site Audit Services Exhibit)
o Standardowa Instalacja Systemu Oracle (“OSSI”) bez Zatgcznika Ustug Audytu Lokalizaciji
(ang. Oracle Standard System Installation (“OSSI”) without Site Audit Services Exhibit)
e Standardowa Instalacja Oprogramowania i Konfiguracja Systeméw (ang. Oracle Standard Software
Installation and Configuration for Systems)
e Ustugi Konfiguracji Systemdéw Zintegrowanych Oracle (ang. Oracle Engineered Systems Configuration
Services)
e Przeglad Gotowosci Systeméw przed Wejsciem w Faze Produkcyjng (ang. Oracle Preproduction
Readiness Review for Systems Service) lub Przeglgd Gotowosci Systeméw przed Wejsciem w Faze
Produkcyjng dla ustug Platinum (ang. Oracle Preproduction Readiness Review for Oracle Platinum

Services)
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e Ustugi Asysty Technicznej dla Systemoéw Oracle w Fazie Uruchamiania (ang. Oracle Go-Live Support for
Systems Service) lub Ustugi Asysty Technicznej dla Systemoéw Oracle w Fazie Uruchamiania dla Ustug
Platinum (ang. Oracle Go-Live Support for Oracle Platinum Services)

o Pakiet Ustug Rozruchowych Oracle dla Systeméw Zintegrowanych (ang. Oracle Start-Up Pack for
Engineered Systems)

e Ustuga Oracle Instalacji Podzespotéw Wymienialnych przez Klienta (ang. Oracle Customer Replaceable
Unit Installation Service).

Ustugi Profesjonalne Oracle Tekelec
W przypadku nabycia przez Klienta ktérejkolwiek z Ustug Profesjonalnych Tekelec wskazanej w zestawieniu
ponizej, Oracle bedzie $wiadczy¢ ustugi opisane w dokumencie Tekelec Professional Services Descriptions.
. Oracle Communications Hardware Engineering Site Survey — Per Node Per Site
. Oracle Communications Hardware Installation — Per DC Frame or DC Application Frame enclosure
extension
. Oracle Communications Hardware Installation — Per AC Frame
. Oracle Communications DC Hardware Extension Installation — Per Frame — Rack mount server and Shelf
additions
. Oracle Communications Hardware Extension Installation — AC or DC Blade Server/Eagle Card/Switches
— Per 16 cards/switches per site
. Oracle Communications AC Hardware Extension Installation — Per Frame — Rack mount servers and AC
enclosure additions

6. Internetowe Systemy Asysty Technicznej

My Oracle Support

Serwis My Oracle Support jest internetowym systemem asysty technicznej Oracle dla sprzetu komputerowego i
systemoOw. Dostep do My Oracle Support podlega Warunkom Korzystania z Portalu Oracle Support (ang. Oracle
Support Portal Terms of Use). Warunki te mogg ulec zmianie wedtug uznania Oracle. Do korzystania z serwisu My
Oracle Support uprawnione sg jedynie wyznaczone przez Klienta osoby do kontaktéw technicznych.

Oracle Unbreakable Linux Network

Dostep do serwisu Oracle Unbreakable Linux Network wchodzi w sktad Ustug Asysty Technicznej Premier Support
dla Systeméw (ang. Oracle Premier Support for Systems) i Ustug Asysty Technicznej Premier Support dla
Systeméw Operacyjnych (ang. Oracle Premier Support for Operating Systems).

7. Narzedzia Wykorzystywane w Celu Swiadczenia Ustug Asysty
Technicznej

Oracle moze udostepni¢ narzedzia do komunikaciji i wspotpracy (collaboration tools), (np. narzedzia umozliwiajgce
za zgodg Klienta uzyskanie przez Oracle dostepu do jego systeméw sprzetowych (np. Oracle Shared Shell dla
sprzetu)) oraz programy narzedziowe (np. narzedzia pomagajgce w zbieraniu i przesylaniu danych
konfiguracyjnych (np. Automatyczne Zgtoszenia Serwisowe)) majgce pomoéc w rozwigzywaniu zgtaszanych
probleméw. Narzedzia te podlegajg licencji w ramach warunkéw korzystania z serwisu My Oracle Support (ang. My
Oracle Support Terms of Use) i mogg mie¢ do nich zastosowanie dodatkowe warunki doreczone tgcznie z
narzedziami. Niektére ze wspomnianych narzedzi zostaty zaprojektowane w celu gromadzenia danych dotyczgcych
konfiguracji sprzetu i srodowiska komputerowego Klienta (,narzedzia do eksploracji danych”) (data tools).
Narzedzia te nie majg dostepu do, nie gromadzg ani nie przechowujg danych osobowych (za wyjatkiem danych
osoby do kontaktu w sprawach asysty technicznej) lub plikéw zawierajgcych dane handlowe, znajdujgcych sie w
srodowisku komputerowym Klienta. Wykorzystywanie wspomnianych narzedzi oznacza wyrazenie zgody na
przekazywanie informacji do Oracle w celu $wiadczenia reaktywnych i pro aktywnych ustug asysty techniczne;.
Ponadto, Oracle moze wykorzystywaé narzedzia do eksploracji danych w celu zarzadzania katalogiem (portfolio)
produktéw Oracle Klienta, zapewnienia zgodnosci licencji oraz ustug, jak rowniez na potrzeby opracowywania
korzystniejszych ofert produktow i ustug.
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Niektére narzedzia mogg by¢ zaprojektowane do automatycznego tgczenia, statego lub w interwatach; w takim
przypadku Klient moze nie otrzymywac¢ odrebnych powiadomieh o kazdym potgczeniu. Klient odpowiada za
utrzymanie bramki telekomunikacyjnej wykorzystywanej przez narzedzia do przekazywania danych do Oracle.
Korzystanie z powyzszych narzedzi jest dobrowolne, jednakze odmowa korzystania z narzedzi moze ograniczy¢
mozliwosci $wiadczenia przez Oracle ustug asysty dla Klienta. Dostepnos$¢ narzedzi moze by¢ ograniczona dla
wybranych produktow.

Wiecej informacji o niektérych narzedziach stosowanych obecnie przez Oracle do $wiadczenia ustug asysty
technicznej, gromadzonych danych i ich wykorzystaniu zamieszczono w Globalnych procedurach bezpieczenstwa
w Swiadczeniu asysty technicznej dla Klienta (ang. Global Customer Support Security Practices) oraz w serwisie
My Oracle Support. Dodatkowe informacje o narzedziach i ich dostepnosci mozna réwniez uzyskaé kontaktujgc sie
ze swoim lokalnym przedstawicielem handlowym lub lokalnym biurem $wiadczacym ustugi asysty technicznej dla
Klienta.

Jezeli Oracle wyraznie zastrzeze w dokumentacji narzedzia, zasadach $wiadczenia ustug asysty technicznej,
zamoéwieniu lub pliku informacyjnym readme, ze narzedzie jest oferowane na podstawie odrebnych warunkéw
licencyjnych (,Odrebne Warunki’), wowczas to te Odrebne Warunki reguluja dostep Klienta do narzedzia i
mozliwo$¢ uzywania narzedzia przez Klienta. Wbudowane oprogramowanie dostawcy zewnetrznego, lub
oprogramowanie zewnetrzne, licencjonowane na podstawie Odrebnych Warunkéw (np. Mozilla i LGPL), moze
wymagac dostepu lub uzycia narzedzi zgodnie z dokumentacjg lub plikiem informacyjnym readme dla tych narzedzi.
Prawa Klienta do uzywania narzedzia lub oprogramowania licencjonowanego na Odrebnych Warunkach nie bedg
w zaden sposob ograniczone ani zmienione umowg zawartg przez Klienta z Oracle.

Automatyczne Zgtoszenie Serwisowe

Automatyczne Zgtoszenie Serwisowe (Auto Service Request — ,ASR”) umozliwia produktom Oracle z wtgczong
ustugg ASR automatycznie wysytaé zgloszenie serwisowe w razie wystgpienia okreslonej usterki sprzetowej do
Oracle w drodze przesytania informaciji telemetrycznych dotyczacych okreslonych usterek. Jesli produkt sprzetowy
z wigczong ustugg ASR jest objety serwisem, w imieniu Klienta zostanie uruchomione zgtoszenie serwisowe.
Okreslone usterki sprzetowe wykrywane przez ustuge ASR rdznig sie w zaleznosci od typu produktu, jego wersiji
oraz systemu operacyjnego. Nie wszystkie usterki sprzetowe sg wykrywane, a informacje o nich przesytane do
Oracle. Oracle moze zmieni¢ zakres wykrywania usterek przez ustuge ASR w dowolnym momencie i bez
uprzedniego powiadomienia Klienta.

8. Globalne Praktyki Ochrony Danych w Swiadczeniu Ustug Asysty
Technicznej dla Klienta

W zakresie, w jakim Klient przekazuje Oracle dane osobowe w ramach $wiadczenia przez Oracle ustug asysty
technicznej, Oracle ma obowigzek przestrzega¢ warunkéw nastepujacych dokumentéw:

»  Zasady Prywatnosci Oracle dla Ustug (ang. Oracle Services Privacy Policy) opublikowane pod adresem
https://www.oracle.com/legal/privacy/services-privacy-policy.html;

+ obowigzujgca wersja Umowy Oracle o Przewarzaniu Danych w odniesieniu do Ustug Oracle,
opublikowana na stronie https://www.oracle.com/corporate/contracts/cloud-services/contracts.html#data-

processing.

Swiadczac ustugi asysty technicznej, Oracle ma obowigzek przestrzegaé obowigzujgcych administracyjnych,
fizycznych, technicznych i innych srodkdw bezpieczenstwa opisanych w Globalnych Praktykach Bezpieczenstwa
Ustug Asysty dla Klientéw (ang. Global Customer Support Security Practices). Globalne Praktyki Bezpieczenstwa
Ustug Asysty dla Klientéw podlegajg zmianom wedle wytgcznego uznania Oracle. Niemniej jednak Oracle nie
zmniejszy w istotnym stopniu poziomu bezpieczehstwa Globalnych Praktykach Bezpieczenstwa Ustug Asysty
Technicznej dla Klientéw w okresie $wiadczenia tych ustug asysty technicznej. Zaleca sig, aby Klient okresowo
zapoznawat sie ze zmianami w Globalnych Praktykach Bezpieczenstwa Ustug Asysty Technicznej dla Klientéw.
Aby zapozna¢ sie z wprowadzonymi zmianami, prosimy o odwotanie sie do Zestawienia Zmian (PDF).

Nalezy pamietaé, ze w ramach ustug i systemow globalnej asysty technicznej nie uwzgledniono nadzwyczajnych
systemow srodkéw kontroli bezpieczenstwa lub prywatnosci, ktére mogg by¢ wymagane do przechowywania lub
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przetwarzania niektérych rodzajow danych wrazliwych. Klient ma obowigzek upewni¢ sie, ze nie udostepnia
zadnych danych wrazliwych, takich jak chronione dane dotyczgce zdrowia lub kart ptatniczych, ktére wymagajg
zastosowania $rodkéw kontroli bezpieczenstwa i prywatnosci w zakresie wiekszym lub innym niz okreslony
w Globalnych Praktykach Bezpieczenstwa Ustug Asysty dla Klientéw. Informacje dotyczgce usuwania
wprowadzonych danych wrazliwych sg dostepne w serwisie My Oracle Suport w dokumencie oznaczonym Doc ID
1227943.1.

Niezaleznie od powyzszych ograniczen, jesli w ramach korzystania z ustug asysty technicznej Klient zamierza
przekazac¢ Oracle dane osobowe podlegajgce obowigzujgcemu Europejskiemu Prawu o Ochronie Danych (zgodnie
z definicjg tego terminu w Umowie Oracle o Przetwarzaniu Danych w odniesieniu do Ustug Oracle) lub chronione
informacje zdrowotne (,PHI”) podlegajace przepisom amerykanskiej Ustawy o przenosnosci i odpowiedzialnosci w
ubezpieczeniach zdrowotnych (HIPAA), musi:

e w odniesieniu do PHI zawrze¢ umowe z Oracle o partnerstwo biznesowe szczegétowo okreslajgcg zakres
ustug asysty technicznej;

e przekazywac¢ dane osobowe podlegajgce Europejskiemu Prawu o Ochronie Danych lub PHI wytgcznie
w formie zatgcznikdéw w zgtoszeniu serwisowym w panelu Klienta w serwisie My Oracle Support;

e nie umieszczac w gtdwnej czesci zgtoszeh serwisowych danych osobowych podlegajgcych Europejskiemu
Prawu o Ochronie Danych ani PHI (innych niz informacje kontaktowe wymagane przez Oracle do
odpowiedzi na zgtoszenie serwisowe);

e W momencie pojawienia sie zapytania w serwisie My Oracle Support wskazaé, ze zatgcznik do zgtoszenia
serwisowego moze zawiera¢ dane osobowe podlegajace Europejskiemu Prawu o Ochronie Danych (ktére
mogg by¢ takze oznaczone jako ,Dane Osobowe Obywateli EOG” w serwisie My Oracle Support) lub PHI.

9. Definicje Pozioméw Waznosci Zgtoszen

Klienci mogg sktada¢ zgtoszenia serwisowe dotyczace platform sprzetowych klienta objetych ustugami asysty
technicznej online w internetowych serwisach asysty technicznej Oracle lub telefonicznie. Poziom Waznosci
zgtoszenia serwisowego jest okreslany przez Klienta i Oracle przy zastosowaniu nastepujgcych kryteriow:

Poziom Waznosci 1

Platformy sprzetowe Klienta objete asystg techniczng catkowicie przestaly dziata¢ lub nastgpity tak powazne
zakidcenia w ich dziataniu, ze Klient nie moze normalnie pracowaé, poniewaz programy catkowicie nie dziatajg.
Funkcjonowanie tych programéw ma dla przedsiebiorstwa znaczenie krytyczne i sytuacja wymaga natychmiastowej
interwenciji.

Zgtoszenie serwisowe o poziomie waznosci 1 dotyczy jednej lub kilku z wymienionych ponizej sytuaciji:

e uszkodzenia danych;

e niedostepnosci udokumentowanej funkcji kluczowej;

e zawieszenia sie systemu powodujgcego niedopuszczalne Ilub nieprzewidywalne opdéznienia
w udostepnianiu zasobdéw lub w reakcji systemu;

e awarii systemu, powtarzajacej sie po probie ponownego jego uruchomienia;

o usterka funkcyjna systemu powoduje utrate danych lub uniemozliwia stabilne dziatanie systemu;

o usterka systemu powoduje restartowanie, zawieszenie lub obcigzenie krytycznych aplikaciji.

O ile nie okreslono inaczej, Oracle dotozy nalezytych staran, aby reagowac na zgtoszenia serwisowe o Poziomie
Waznosci 1 w ciggu jednej (1) godziny. Dla czasow reakcji w odniesieniu do Asysty Technicznej Premier Support
dla Oracle Communications EAGLE prosimy zapoznac sie z zapisami rozdziatu Asysta Techniczna Premier Support
dla Oracle Communications EAGLE powyzej. Dla czasow reakcji w odniesieniu do Asysty Technicznej Premier
Support dla Oracle Communications Network prosimy zapoznaé sie z zapisami rozdziatu Asysta Techniczna
Premier Support dla Oracle Communications Network powyze;.

O ile nie postanowiono inaczej, Oracle swiadczy catodobowg asyste techniczng dla zgtoszen serwisowych o

Poziomie Waznosci 1 dla systemow sprzetowych objetych asystg techniczng (dziat OSS bedzie pracowaé przez
catg dobe i przez wszystkie dni w tygodniu do momentu rozwigzania problemu) podczas gdy Klient angazuje sie
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aktywnie wspotpracujgc z OSS w celu rozwigzania zgtoszenia serwisowego o Poziomie Waznosci 1. Przez caty ten
czas klienci muszg zapewni¢ pracownikom OSS dostep do oséb do kontaktu, w lokalizacji Klienta lub za
posrednictwem telefonu, ktére bedg udziela¢ pomocy przy zbieraniu danych, testowaniu i instalowaniu poprawek.
Przy nadawaniu zgtoszeniom serwisowym Poziomu Wazno$ci 1, nalezy zachowac¢ szczegolng rozwage tak, aby w
sytuacjach naprawde powaznych Oracle mogta udostepnié¢ konieczne zasoby.

Poziom Waznosci 2

Dziatanie programu jest powaznie ograniczone. Wazne funkcje sg niedostepne i nie znaleziono zadnej
akceptowalnej metody obejscia problemu; ograniczone lub niedziatajgce funkcjonalnosci w sposéb znaczny
wptywajg na dziatanie aplikacji; i aplikacje czesto przestajg dziataé, ale dane nie zostajg utracone; korzystanie z
programu jest jednak nadal mozliwe, cho¢ w ograniczonym zakresie.

Poziom Waznosci 3
Dziatanie programu jest ograniczone w niewielkim stopniu. Efektem ograniczenia jest niedogodno$¢, ktéra moze
wymagac zastosowania metody obejscia problemu w celu dostania sie do okreslonej funkcji programu.

Poziom Waznosci 4

Klient prosi o informacje na temat oprogramowania, 0 jego rozszerzenie lub wyjasnienie tresci dokumentaciji, ale
nie ma zadnych zaktécen w dziataniu oprogramowania. Program dziata poprawnie. Problem nie wywiera
negatywnego wptywu na dziatanie systemu

10. Zaktadany Czas Reakcji Asysty Technicznej dla Produktéw Sprzetowych
Swiadczonej w Lokalizacji Klienta

O ile nie zapisano inaczej, zaktadany czas reakcji asysty technicznej dla produktéw sprzetowych zostat okreslony
ponizej. Zaktadany czas reakc;ji dla Sun Ray Clients, bez wzgledu na Poziom Waznosci zgtoszenia, jest ograniczony
do Wymiany Czesci Kluczowych z dostawg nastepnego dnia roboczego do lokalizacji Klienta. Zaktadane czasy
reakcji dla (i) sprzetu komputerowego odpowiedniego dla ustug Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle
Communications EAGLE lub ustug Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Communications Network oraz
(i) sprzetu komputerowego Tekelec BNS i PIC), bez wzgledu na poziom waznosci, sg ograniczone do Rozszerzonej
Ustugi Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego (ang. Advanced Parts Exchange) z wysyika takiej czesci
zamiennej w ciggu 48 godzin do lokalizacji Klienta, po potwierdzeniu przez Oracle, ze wymiana takiej czesci
sprzetowej jest konieczna. Zaktadane czasy reakcji dla ustug Asysty Technicznej Oracle Premier dla Oracle Retail
and Hospitality i Rozszerzonej Ustugi Wymiany Podzespotéw Sprzetu Komputerowego Oracle dla Retail and
Hospitality (i) na statku lub innej jednostce ptywajgcej, niezaleznie od Poziomu Waznosci, sg ograniczone do
Wymiany Istotnych Czesci z wysytka czesci zamiennych w ciggu 48 godzin od czasu otrzymania przez Oracle
nieprawidtowo dziatajgcego sprzetu komputerowego oraz (ii) w kraju wyspiarskim, niezaleznie od Poziomu
Waznosci, sg ograniczone do Wymiany Istotnych Czesci z wysytkg czesci zamiennych w ciggu 48 godzin od czasu
otrzymania przez Oracle informacji o nieprawidlowym dziataniu sprzetu komputerowego. Z zastrzezeniem
postanowieh w poprzednim zdaniu zaktadany czas reakcji dla Rozszerzonej Ustugi Wymiany Podzespotéw Sprzetu
Komputerowego Retail and Hospitality, niezaleznie od Poziomu Waznosci, jest ograniczony do Rozszerzonej
Ustugi Wymiany Podzespotoéw Sprzetu Komputerowego (ang. Advanced Parts Exchange) nastepnego dnia
roboczego do lokalizacji Klienta.

Lista centrow pomocy znajduje sie w zatgczonym dokumencie ,Oracle Service Locations” (PDF).

Poziom Waznosci 1
Jesli Oracle, wedtug wtasnego uznania, stwierdzi zasadno$¢ udzielenia asysty technicznej w lokalizacji Klienta,
inzynier skierowany przez Oracle dojezdza na miejsce zasadniczo w ponizej wskazanym czasie:

W ciggu 2 godzin: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie w zasiegu 25 mil/40 km
od wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.

W ciagu 4 godzin: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie w zasiegu 26-49 mil/41-
79 km od wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.
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Nastepnego dnia: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie ponad 50 mil/80 km od
wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.

Poziom Waznosci 2

Jesli Oracle, wedtug wtasnego uznania, stwierdzi zasadnos$¢ udzielenia asysty technicznej w lokalizacji Klienta,
inzynier skierowany przez Oracle dojezdza na miejsce zasadniczo w ponizej wskazanym czasie. Czas reakcji jest
liczony wytgcznie w lokalnych godzinach pracy.

W ciggu 4 godzin: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie w zasiegu 25 mil/40 km
od wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.

W tym samym dniu roboczym: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie w zasiegu 26-49 mil/41-
79 km od wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.

Nastepnego dnia roboczego: Objeta ustugg platforma sprzetowa Klienta znajduje sie ponad 50 mil/80 km od
wyznaczonego miejsca wykonania ustugi asysty Oracle.

Poziom Waznosci 3

Jesli Oracle, wedtug wtasnego uznania, zdecyduje o zasadnosci asysty w lokalizacji Klienta, inzynier wystany przez
Oracle przyjedzie do lokalizacji Klienta zasadniczo nastepnego dnia roboczego, od uptywu godzin pracy lokalnego
centrum pomocy lub w innym uzgodnionym terminie (np. w uprzednio wyznaczonym terminie wizyty
konserwacyjnej).

Uwaga:

Dla niektérych platform sprzetowych objetych ustugg, ze wzgledu na ich potozenie geograficzne, Swiadczenie ustugi
w lokalizacji Klienta moze by¢ niedostepne lub wymaga¢ dodatkowych opfat lub skutkowaé wydtuzeniem czasu
reakcji dla zgtoszen o Poziomie Waznosci 1, Poziomie Waznosci 2 i Poziomie Waznosci 3. Oracle zastrzega sobie
prawo do dostosowania, wedtug wtasnego uznania, czasu reakcji dla zgtoszen zgdania asysty technicznej w
lokalizacji Klienta o Poziomie Waznosci 1, Poziomie Waznosci 2 i Poziomie Waznosci 3 lub pobierania dodatkowych
optat ze wzgledu na lokalizacje platform sprzetowych objetych ustuga. Wszystkie czasy reakcji mogg ulec zmianie
z przyczyn niezaleznych od Oracle. Klient powinien skontaktowa¢ sie z przedstawicielem handlowym Oracle w celu
uzyskania szczegotowych informacji na temat dostepnosci ustugi dla platform sprzetowych objetych ustuga.

11. Informacje Kontaktowe

Numery telefoniczne i informacje kontaktowe mozna znalez¢ w serwisie internetowym Oracle dotyczgcym asysty
technicznej pod adresem tutaj.
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