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szoftverekre Vonatkozoé Technikai Tamogatasi Iranyelvek
Ervényes: 2011. december 21-t6l

bbi ,Szoftverekre Vonatkoz6 Technikai Tamogatasi Irdnyelvek” minden Oracle-szoftvertermékcsalad
.atasara vonatkoznak, kivéve, ha més rendelkezés van hatalyban.

Az ,On” vagy .Ondk” sz6 az Oracle Tamogatdsi Szolgdltatasokat az Oracle Hungary Kft.-t6l (a tovabbiakban
,,Oracle") vagy egy Oracle aItaI felhatalmazott viszontelad6tdl megrendelé szervezetre vagy maganszemélyre

vonatkozik.

Az Oracle Tamogatdé Szervezete altal a jelen dokumentumban meghatarozott szoftverekre vonatkozé technikai
tamogatasi eléirasokban ismertetett technikai szolgaltatds igénybevételéhez minden programhoz megfelel6
licenccel kell rendelkezni.

A technikai tdmogatds kizérélag olyan problémakhoz vehetd igénybe (ideértendd az On A&ltal eldidézett
problémadkat is), amelyek bizonyithatéan az Oracle-t6l licencelt program tdmogatott verzidjaban vagy verzidiban
Iépnek fel, és e programok a programdokumentaciéban megadott, mindsitett hardveren és operaciés rendszeren
futnak, mddositatian formaban.

Az Oracle termékverzioirl, a tamogatott plattormokrél, a Phase Forward, Datanomic és GoAhead-programok
kivételével a Web Alapu Ugyféltamogaté Rendszerek c. részben ismertetett Oracle Web alapt Ugyféltamogaté
adnak felvilagositast. A Phase Forward- és Datanomic-programok termékverzigir6l és a tamogatott platformokrél
frasban adunk felvilagositast:

Az Oracle tAmogatdsi szolgaltatasait az Oracle szolgaltatasok titoktartasi iranyelveinek megfelelden nydjtja, amely

iranyelvek a hitp://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-078833.htm| webcimen megtalélhatok.

A jelen Szoftverekre Vonatkozdé Technikai Tamogatasu lranyelvek a korabbi PeopleSoft megallapodasokban
»ozoftver Tamogatds Szolgéitatasok Feltételei és Kondicioi’ néven, illetve a korabbi Siebel megéllapodasokban
JKarbantartdsi Szolgaltatasok Iranyelvei® néven, a korabbi Hyperion megallapoddsokban ,Altalanos Karbantartasi
Program” néven, illetve a korabbi Agile megéllapodasokban ,termék tdmogatas iranyelvek” néven, a korabbi BEA
megallapodasokban ,Tamogatasi Szolgaltatasok” iranyelvek néven, a korabbi Haley megéllapodésokban
~1amogatasi Karbantartasi Megallapodés”, a kordbbi mValent megallapodasokban ,Karbantartdsi és Technikai
Tamogatasi Megéllapodés”, a korabbi AmberPoint-megallapodasokban Karbantartasi Es Tamogatasi Utemterv 2.0,
a korabbi Phase Forward-megallapodasokban pedig Phase Forward Licencvasarldi Tamogatasr Szolgaitatasok
néven szerepelinek.

A technikai tamogatds iranyelveit az Oracle belatasa szerint barmikor médosithatja; azonban az Oracle iranyelvek
valtozasa miatt a tdmogatasi periodus (a tamogatasi periédus meghatarozasat lasd alabb) alatt a tamogatott
programokhoz — amelyekre a technikai tdmogatési dij kifizetésre keriilt — a nyujtott szolgaltatdsok szintje
lényegesen nem csdkkenhet.

Az Oracle jelen szoftverekre vonatkoz6 technikai tamogatasi el6irasai és a szoftverekre vonatkozo
technikai tamogatasi el6irasok el6z6 verzidja kozotti 6sszehasonlitast a mellékelt Valtozasieayzék
cim( PDF dokumentum tartalmazza.
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Technikai tdmogatasi dijak

A technikai tAmogatas dijai a tamogatési id6szak kezdete el6tt esedékesek és évente elére flzetendék kivéve, ha
a megrendeld dokumentum vagy az Oracle-lel, illetve tarsvéllalataval kotétt finanszirozasi- vagy részletfizetési
szerz6dés masképpen nem rendelkezik. Az On fizetési kételezettségvallalasa a technikai tAmogatéas megrendeles
Oracle-nél tortén6 feldolgozasanak feltétele (pl.: megrendelé dokumentum, aktudlis fizetés, vagy maés
engedélyezett fizetési méd). Szamlat csak az On fizetési kételezettségvallalasanak birtokdban &llitunk ki, amelyet
az On é&ltal megadott szamlazasi cimre kildink el. A tdmogatési dij megfizetésének elmaradasa a szolgaltatas
megszlintetését vonja maga utan.

A tamogatasi idészak

A technikai tdmogatds a megrendel6 dokumentum hatélyos napjatél érvényes, kivéve, ha a megrendelé
dokumentum errél masképpen nem rendelkezik. Amennyiben On a megrendelését az Oracle Store-on keresztil
bonyolitotta, a tamogatési idészak kezdete az a nap, amikor az Oracle az On rendelését visszaigazolta. Az Oracle
tamogatasi feltételei beleértve a szolgaltatas dijait 12 hénapos tdmogatasi idészakra vonatkoznak (a tovabbiakban:
JLamogatasi idészak”), kivéve, ha a megrendelé dokumentum masképpen nem rendelkezik. Az adott idészakra
megrendelt technikai szolgaltatasok nem mondhaték fel, és azok dijai nem kévetelhetdk vissza. Az Oracle nem
koteles a tAmogatasi idészak lejarta utan technikai szolgaltatast biztositani.

Licenccsomag

A licenccsomag tartalmazza (i) egy adott programra vonatkozéan egy szerzédé fél haszndlataban lévé valamennyi
licencet, beleértve ezen programhoz licencelt opcidkat* (pl.: Oracle Database Enterprise Edition és Enterprise
Edition Opcidk; Purchasing és Purchasing Opcidk), Enterprise Manager-t* (pl.: Database Enterprise Edition és
Diagnosztikai Csomag), vagy az Onkiszolgdlé modulokat* (pl.: Human Resources és Self-Service Human
Resources), vagy (ii) egy program azon licenceit, amelyek ugyanazt a forraskédot hasznéljak**. Az Oracle Partner
Network halézatan keresztll elérhetd fejlesztéi és demonstraciés licencek nem tartoznak a licenccsomagok
kategéridgjdba. A Crystal Ball programok esetében licenccsomag az egyedi megrendelbben szerepeltetett
programhoz kapcsolédd azonos licenceket tartalmazza. '

* Az Oracle arlista meghatarozasa szerint
**Programok, melyek ugyanazon forraskodot hasznaljak:
. Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One és Personal
Edition
. Internet Application Server Enterprise Edltlon Internet Application Server Standard Edition, Internet
Application Server Standard Edition One
. WeblLogic Server Enterprise Edition, Webl.ogic Server Standard Edition, WebLoglc Suite és Coherence
Suite.

Pontositas céljabél; amennyiben On Oracle Partner és egy végfelhasznélénak elsé szint(i timogatast biztosit (pl.
beagyazott szoftverlicenc (Embedded Software License, réviden ESL), alkalmazasspecifikus teljes felhasznalasu
(Application Specific Full Use, réviden ASFU, vagy mas Oracle altal elsé szinti tdmogatasra feljogosité
szolgdltatés), a licenccsomag tartalmazza az On és az Oracle kdzott Iétrejétt ESL viszontelad6i megéllapodas,
ASFU viszonteladéi megallapodas, vagy mas viszonteladéi megdllapodas értelmében a Végfelhaszndlé
hasznalataban 1évé Alkalmazascsomagba agyazott program(okjra vonatkoz6 valamennyi licencet. Amennylben a
Végfelhasznalé teljes jogu (Full use) licencekkel is rendelkezik, melyeket kdzvetleniil On tamogat, ezen teljes jogu
licencek tamogatésa az ASFU, vagy ESL licencek tAmogatasaval megegyezé szint( kell legyen.

Amennyiben az Oracle biztositja az elsé szint(i tAmogatast egy Végfelhaszndlé valamennyi ASFU és teljes jogu
licenceihez, az ASFU és teljes jogu licencek tamogatasa azonos szintG kell legyen. Ha azonban a Végfelhasznalé
telies jogl licenceihez az Oracle biztositia az elsé szint(i tAmogatést, és On biztositia az ASFU és/vagy ESL
licencek elsé szintli tdAmogatasat, az Oracle szolgdltatasi szintek egyezdségi feltételei szerint a licencek nem
szamitanak egy licenccsomagnak.
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egyezdségi feltétele ‘ o ’ ] o

rendelésekor minden az adott licenccsomagba tartozé licenc tdmogatasi szintje azonos kell,
oftverfrissitési és licenctamogatas szolgaltatds, vagy nem tdmogatott). Amennyiben On
4mogatést vasdrol, a Szoftverfrissitési és licenctdmogatds szolgaltatast a teljes licenccsomagra
tartania; a Meghosszabbitott Tamogatés elérhetésége szerint amennyiben On barmely, adott
t ‘licencre Meghosszabbitott Tamogatast vasérol, Ugy minden, az adott verzién 1&vd licencre
tt Tamogatast kell vasarolnia. Lehetéség van arra, hogy a licenccsomagon bellil az egyik
cencei ne legyenek tdmogatottak; a licenccsomagot csbkkenteni kell a nem tdmogatott licencek
. A licenc felmondésat irasban régziteni kell.

fe technikal tdmogatds ujraaktivédlasa

hnikai tdmogatasi szolgéltatas lejar, vagy azt eredetileg sem vésaroltdk meg a programlicencce! egyiitt,
raaktivalasi dijat szdmitunk fel. Az Ujraaktivalasi dij a kdvetkezoképpen szdmitandé: a) ha a technikai
gatés lejart, az Gjraaktivélasi dij az utolsé Ondk &ltal az adott program utéan fizetett éves technikai tAmogatasi
50 %-a; b) ha az érintett programokra kordbban nem szereztek technikai tdmogatast, az (jraaktivalasi djj
nak az Ujraaktivalaskor hatalyos Oracle technikai tdmogatasi arszabdsi eléirdsok szerinti netté technikai
amogatasi dijnak a 150%-a, amelyet akkor kellett volna Onoknek fizetnilk, ha az adott programra eredetileg is
megrendelték volna a tamogatast. Az Ujraaktivalasi dijat az a) esetben a technikai tdmogatdsi dij megrendelése és
a technikai tdmogatési idészak utan ardnyosan kell megfizetni. Az Ujraaktivdlasi dijat az b) esetben a
programlicenc eredeti megrendelésének idépontjatél szamitott idészak utan aranyosan kell megfizetni.

A fenti Ujraaktivalasi dij mellett Ondk kételesek a tdmogatési idészakra technikai tdmogatasi dijat is fizetni. E
technikai tamogatasi dij a kbvetkezéképpen szdmitandé: 1) ha a technikai tAmogatés lejart, a tizenkét hénapos
technikai tamogatasi dij ésszege az Ondk altal az adott program utén utoljara fizetett éves technikai tdmogatési
dijnak felel meg; 2) ha az érintett programra kordbban nem szereztek technikai tdmogatést, az éves technikai
tamogatasi dij az Ujraaktivalaskor hatalyos Oracle tdmogatési arszabasi eléirasok szerinti azon dij; amelyet akkor
kellett volna Ondknek fizetnilik, ha az adott programra eredetileg is megrendelték volna a tamogatast. A megdijitasi
dijkorrekcios tételeket alkalmazni lehet a fenti 1) és 2) pontokban meghatarozott éves tamogatési dijra.

Ha Ondk korabban technikai tdmogatdst szereztek egy Oracle dltal felhatalmazott viszontelad6tél, és most
kézvetlenil az Oracle-tél szereznek technikai tdmogatést, az Ujraaktivalasi dij és a technikai tdmogatasi dij egy
bizonyos 0sszeggel megemelhet6. Ha a tdmogatast nem &llitjdk vissza a licenccsomag egészére, vagy ha egy
megrendel6 dokumentum alapjdn csak a licenccsomag egy részére Adllitjak vissza, a ,Licenccsomag”, ,A
szolgaltatasi szintek egyezbségi feltétele” és ,A licencek vagy a tdamogatasi szint csokkentését kévetd dijrendszer”
cim{i szakaszokban foglalt eldirasokat alkalmazni kell.

Licencek, vagy Tamogatasi Szint Csokkentése utani Arazas

A szolgéltatds drazdsa a tdmogatasi szint és a tamogatni kivant licencmennyiség alapjan térténik. Abban az
esetben, ha egy megrendelében a licencek egy részcsomagja felmondésra keriil, vagy a tamogatas szintjét
csokkenti az Ugyfél, a megmaradé licencek tdmogatasi dijat az Oracle Tamogatasra vonatkoz6 aktudlis arlistaja és
az éltalanosan alkalmazhaté kedvezmények figyelembevételével kalkuldljuk. Ez a tdmogatési dij nem haladja meg
a megmaradé és a felmondésra ker(il6 licencekre az el6z6 idészakban egyiittesen fizetett timogatési dijat és nem
alacsonyabb a tovabbra is tdmogatott licencekre az el6z6 idészakban fizetett tdmogatasi-dijnal. Amennyiben a
licencmegrendeld, amelyrél licenceket mondanak fel, fix ar alkaimazasat kéti ki a tovabbi licencrendelésekre
vonatkozéan, minden a fix arazés szerint megrendelt tovabbi licenc tAmogatésanak dijat az Oracle Téamogatasra
vonatkozd aktudlis arlistéja és az altalanos kedvezmények figyelembevételével kalkuldljuk. :

Egyéniesitett Alkalmazdscsomag
Valamely egyéniesitett alkalmaziscsomagba agyazott egy adott program technikai timogatdsa nem sziintethet®
meg. _

Nem tamogatott programok

A nem tdmogatott programokkal rendelkezé Ugyfelek nem jogosultak frissitések, karbantarté verziok,
programjavitasok letditésére, nem kapnak telefonos segitségnydjtast vagy més technikai timogatdst. A kiprobalas
céljara, vagy médiap6tlas cimén megvasérolt, letdltétt CD csomagok, programok, a mas, tdmogatott programokkal
valé haszndlat, egyike sem jogosit fel semmilyen nem tdmogatott program frissitésére.
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Technikai kapcsolattartok |
A programok technikai tamogatasét illetéen kizardlag az On altal megjelélt technikai kapcsolattartok jogosultak azk
Oracle Ugytélszolgélataval valé kapcsolattartasra Az On technikai kapcsolattartdinak el kell végeznilk legalébb . 3
a termékek alapismeretét nyujté tanfolyamot, illetéleg szlkség szerint a megfeleld kiegészité ismereteket nyujtd
tanfolyamot, melyeket az adott feladat, implementacios fazis, specidlis termékhasznalat és/vagy migracié
megkivan. Az On technikai kapcsolattartéi megfelel6 ismerettel kell rendelkezzenek az Oracle programokrél, az On
Oracle kérnyezetérél annak érdekében, hogy a rendszerproblémakat segitsen megoldani, illetéleg segitse az
Oracle munkajat bejelentett problémak elemzésében, megoldasaban. Amikor az On technikai kapcsolattartéja
problémét (Service Requestet) jelent be alapfokui ismerettel kell rendelkezzen az On altal tapasztalt problémardl,
képes kell legyen a probléma reprodukélaséara annak érdekében, hogy segitse Oracle-t a probléma elemzésében. .
A tdmogatési szolgaltatéas akadalyoztatasanak és megszakadasénak megelézése érdekében Onnek értesitenie
kell az Oracle Ugyfélszolgélatat, ha méas személynek adja at a technikai kapcsolattartéi feladatkért.

A Szoftverfrissitési és licenctdmogatds megrendelésekor On licenccsomagonként egy (1) elstdleges és 4 (négy)
helyettes személyt (a tovébbiakban: ,technikai kapcsolattart¢”) jeldihet meg az Oracle Ugyfélszolgalataval valo
kapcsolattartashoz. Licencesomagonként On minden netté 250 000,- amerikai dollar értékii tamogatéasi dij utén
tovabbi 2 (kettd) elsédleges és 4 (négy) helyettes technikai kapcsolattartot jel6lhet meg. Az On elsédleges
technikai kapcsolattartéja lesz felelds (i) a bejelentett Ugyek felligyeletéén, (ii) az On szervezeténél a hibaelharitas
folyamatanak kialakitiséért, és bevezetéséért. A helyettes technikai kapcsolattartok lesznek felelsek a
felhasznaldkat érinté problémak megoldasaért. Tovabbi technikai kapcsolattartok megjeldlése esetén az Oracle
kilon dijat szamithat fel.

Az On technikai kapcsolattartéi altal bejelentett problémakat az Oracle fellilvizsgélhatja és olyan specidlis
tanfolyamokat ajanlhat, melyek segithetnek a technikai problémak elkerlilésében, megelézésében.

Programfrissitések

A frissités” a program egy Ujabb kibocsatott verzigjat jelenti, amelyet az Oracle kiilén licencdi nelkul minddssze a
szdllitasi dij felszamitaséval — ha ez alkalmazhaté - bocsat a tAmogatassal rendelkezé lgyfelek rendelkezésére,
amennyiben On az adott idészakra olyan technikai tdmogatasi szolgdltatést rendelt meg, amely tartalmazza a
Szoftverfrissitési szolgaltatast-a megfelel6 licencekhez. A frissités nem terjed ki az olyan verzidkra, kiegészitésekre
és jovébeli programokra, amelyeket az QOracle kiilén licenc keretében tesz elérhetdvé. A frissitéseket csak azok
elérhetésége esetén biztositjuk (amint azt az Oracle meghatarozza ) és a frissitések nem feltétlen tartalmazzak az
Oracle altal vasarolt programok minden korabbi elérheté verzidjat. Az Oracle nem kdtelezett és nem kotelezheté
semmiféle jovébeni program vagy funkcionalitas kifejlesztésére.

Barmely elérhetévé tett frissitést leszallitunk Onnek, vagy lehetévé tesszik a letéltését. Minden olyan operacids
rendszerhez, amelyhez On programllcenceket rendelt, egyetlen programirissitd példanyt. szallitunk. A
programfrissitések letéltése, lemasolasa és telepitése az On feladata.

Fizetési konstrukcidk, finanszirozasi- és Ilzmgszerzodesek

Az Oracle vagy az Oracle valamely tarsvéllalata és On kozott létrejott kiildnboz6 fizetési konstrukcwk illetve
finanszirozasi vagy lizingszerz6dések (a tovabbiakban: ,fizetési konstrukciok”) keretében megallapodott
tamogatasi dijak az adott fizetési konstrukci6é feltételei szerint esedékesek és fizetendbék, de a vonatkozé
licencmegrendeld feltételeit kell irdnyadonak tekinteni.

Elettartam Tamogatas (Lifetime Support)

Az Elettartam Tédmogatés az alabbi szolgéltatasszinteket tartaimazza:
. ,Premier TAmogatas”, mely az alap szinti technikai timogatast jelenti az elsé 6t évre (az On
megrendel6 dokumentumaiban szerepld mas elnevezéssel - ,,Szoﬂverfnssﬂesn és I|cenctamogatas")
. Meghosszabbitott Tdmogatas (amennyiben elérhetd)
. Fenntarté Tamogatéas

A Premier Tamogatas, a Meghosszabbitott Tamogatéas, valamint a Fenntarté Tamogatas szolgaltatasok leirasat az
Oracle Technikai TAmogatasi Szintek rész tartalimazza.

Szolgaltataskinalat szerint — az aldbbi megjegyzésben tett kivételekkel — a Premler TAmogatast az Oracle program
dltalanos elérhetdségének napjatdl 8t évig terjedéen biztositjuk: '
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16, az bizonyos verziékra tovabbi harom évre meghosszabbithat6 a Meghosszabbitott
megjegyzésben szereplb esetek kivételével a technikai tdamogatasi dijon fell
mogatasi dij fizetendé minden olyan tdmogatasi iddszakra, amelyre a Meghosszabbitott

4séroljak.

amennyiben elérheté, a tamogatas Ugynevezett Fenntarto Témogatassal kiterjeszthets, melyet
situnk, amig On az Oracle programlicenceire a technikai tAmogatast fenntartja.

vagy a jovben a teljes élettartamra vonatkozé tamogatasi eléirdsok (Lifetime Support Policy) hatalya
oz6 szervertechnolbgiai programokat a ,Telies élettartamra vonatkozé tdmogatas: Oracle technoldgiai
k" ciml PDF dokumentum tartalmazza.

nleg vagy a jovében a teljes élettartamra vonatkozé tAmogatasi eldirasok (Lifetime Support Policy) hatdiya
tartozo Fusion Middleware-programokat a ,JTelies élettartamra vonatkozd tamoqatds: Fusion Middleware” c.
£ dokumentum tartalmazza.

‘jelenleg vagy a jovében a teljes élettartamra vonatkozé tamogatéasi el6irasok (Lifetime Support Policy) hatélya
ala tartozé konkrét alkalmazasokat a ,Telies élettartamra vonatkozd tamogatds: alkalmazadsok” c. PDF
dokumentum tartalmazza. :

A jelenleg vagy a jévében a teljes élettartamra vonatkozd tdmogatasi ei6irasok (Lifetime Support Policy) hatalya
" ala tartozd Retail-alkalmazasokat a ,Telies élettartamra_vonatkozé tamogatas: Retail-alkalmazasok” ¢. PDF
dokumentum tartalmazza. )

A jelenleg vagy a jovdben a teljes élettartamra vonatkozd tamogatési eléirasok (Lifetime Support Policy) hatalya
ala tartozd Sun-szoftvereket a ,Teljes élettartamra vonatkozo tdmogatas: Sun-szoftverek” cim( PDF dokumentum
tartaimazza.

Megjegyzések:

1. Az Oracle PeopleTools programok, melyek egy alkalmazasprogram-verziéval egyltt kerlltek megvasaérlasra,
mindaddig tamogatottak maradnak, amig az adott alkalmazasprogram-verzié is tamogatott. PeopleTools-
termékpatch-ek és platform-hitelesitések egy PeopleTools-alverzidhoz a kdvetkezd alverzié altalanosan
elérhetéségének napjatdl szamitott 12 (tizenkét) hénapig készilinek, vagy amig az Oracle be nem jelenti, hogy nem
készl uvjabb verzid. Kritikus programjavitasok kisebb PeopleTools-alverzidkhoz az alverzié aitalanos
elérhetbségétdl szamitott 24 hénapig biztosithatok.

Amennyiben elérhetdk, a Premier vagy Meghosszabbitott Tamogatas PeopleSoft alkalmazasokhoz valé
folytatdlagos igénybevételéhez alkaimazni kell a PeopleTools alverzidit. A PeopleTools alverzidk
alkalmazasara a harmadik fél technoldgiai altal megkévetelt frissitések érdekében is szilkség iehet a
harmadik fél terméke szallitéjanak tdmogatasa mellett.

A PeopleSoft alkalmazas-karbantartas miatt — amely tébbek kozétt a programjavitdsokat, a gyorsjavitd
csomagokat és a karbantartasi csomagokat tartalmazza - sziikség lehet a PeopleTools Ujabb verzidjara valé
frissités.

Az Oracle fenntartja a jogot harmadik 1é1 a PeopleTools programverzidéban foglalt termékeinek médositasara,
ami tébbek kézott kiterjedhet a kdvetkezbkre: (i) a harmadik fél termékeinek Ujabb verzidira valé frissités
megkdvetelése, (i) a harmadik fél termékeinek csomagolasi és forgalmazasi médjanak mddositasa és (iii)
egy vagy tébb, harmadik fél altal biztositott termék lecserélése vagy korrigalasa.
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2. Meghosszabbitott tAmogatas
a) Azon Ggyfeleknek, akik érvényes tAmogatasi szerz6déssel rendelkeznek az Oracle9i adatbazis-kezelé 9, 2

es verzidjahoz a kovetkezd platformokon: Solaris SPARC (64 bit), Linux x86 (32 bit), Az IBM AIX, HP-UX%&
itanium, HP-UX PA-RISC, HP Trué4 UNIX, Microsoft Windows (32 bites), IBM z/OS System z rendszeren ¥
és 1BM Linux System z rendszeren Meghosszabbitott TAmogatas all rendelkezésre 2010 jaliusatdl 2012
juliusaig. Ezen idészak alatt a Meghosszabbitott TAmogatas csak az 1. stlyossagi szinti javitdsokhoz lesz
elérhetd; kritikus programjavitasok (Critical Patch Updates) nem lesznek elérheték.

b) A PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 Meghosszabbitott Tamogatas szakasz lejarata kiterjesztésre kerllt egy
évvel, 2010. decemberrél 2011, decemberre.

c¢) Az Oracle Database alabbi tablazatban felsorolt verzidira érvényes tamogatassal rendelkez6 Ugyfeleink
szamara a Meghosszabbitott Tamogatas dijat az Oracle elengedi. Amennyiben erre az alabbiakban mas
rendelkezés nem talalhato, On a Meghosszabbitott TAmogatast az Oracle Technikai tAmogatasi szinteket
leird alabbi részében megadott idészakra veheti igénybe.

Programverzié | Meghosszabbitott Tamogatasi dij elengedesenek
idészaka
QOracle Database 10gR2 Lasd alabb*
Oracle database 11gR2 2015. februér — 2016. januér

* Az alabbiak ecsak az Oracle Database 10gR2 verzidjara vonatkoznak:

* Az érvényes tamogatasi szerzbdéssel rendetkez6 és az Oracle Database 10gR2 alkalmazast IBM
Linux System z rendszeren futtatdé Ugyfelek szdmara a Meghosszabbitott Tamogatéds dumentessegu
idészakat egy évvel meghosszabbitottuk; a Meghosszabbltott Tamogatas 2010. augusztus és 2012,
julius k6zétt dijmentes.

* Az érvényes tamogatasi szerz6déssel rendelkez6 és az Oracle Database 10gR2 alkalmazast
Fujitsu BS2000 rendszeren futtaté Ugyfelek szdmard a Meghosszabbitott TAmogatas dijmentességi
id6szakat harom évre meghosszabbitottuk; a Meghosszabbitott Tamogatas 2010. augusztus és 2013.
julius kozétt dijmentes.

*  Azon érvényes tamogatési szerzédéssel rendelkezé (igyfelek szdmadra, akik az Oracle Database
10gR2 alkalmazast a kovetkez6 platformokon futtatjak: Linux Itanium, IBM Linux POWER Systems
rendszeren és Windows Itanium, a Meghosszabbitott Tamogatés dijmentességi idészakat harom évre
meghosszabbitottuk; a Meghosszabbitott Tamogatas 2010. augusztus és 2013. julius kéz6tt dijmentes.
A 2013. augusztus és 2015, julius kozbtti idészakban a Meghosszabbitott TAmogatds tovabbra is
igénybe vehett, de immar az akkor érvényes meghosszabbitott tdmogatési dijak mellett. Ezen idészak
alatt a Meghosszabbitott Tamogatés csak az 1. sllyosségi szinti javitdsokhoz lesz elérheté; kritikus
programjavitasok nem lesznek elérhet6k.

* Az érvényes tdmogatasi szerz6déssel rendelkezé és az Oracle Database 10gR2 alkalmazast HP
OpenVMS Itanium rendszeren futtaté (igyfelek szdmara a Meghosszabbitott Tamogatés dijmentességi
iddszakat harom évre meghosszabbitottuk; a Meghosszabbitott Tamogatés 2010. augusztus és 2013.
julius k6zott dijmentes. A 2013. augusztus és 2017. julius kézotti idészakban a Meghosszabbitott
Téamogatés tovabbra is igénybe vehetd, de immar az akkor érvényes meghosszabbitott tdmogatasi
dijak mellett. Ezen iddszak alatt a Meghosszabbitott Tamogatds csak az 1. sulyossagi szintl
javitasokhoz lesz elérhet; kritikus programjavitasok nem lesznek elérheték.

(d) Az Oracle e-Business Suite alkalmazésra érvényes tamogatasi szerztdéssel rendelkezé Ugyfelek

szamara a Meghosszabbltott Tamogatas a jelzett programverzidkra és id0szakokra vonatkozéan
dijmentes.
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Az Enterprise Manager Grid Control 10gR5 (10.2.0.5) verzidjara érvényes tamogatasi szerzédéssel
rendelkez6 Ugyfelek szdmara a Meghosszabbitott Tamogatds egy évig, 2011. december és 2012.
november kdzétt dijmentes.

(e)

() A PeopleSoft Enterprise 9.0 alkalmazasra vonatkozé Meghosszabbitott Tamogatéas elsé évében a
Meghosszabbitott Tamogatas dijmentes.

(g) Az Oracle Application Server 10gR2, az Oracle Developer Suite 10gR2 vagy az Oracle Single Sign-On
10gR3 alkalmazasokra érvényes tdmogatasi szerzédéssel rendelkezé Ugyfelek szamara a
Meghosszabbitott Tamogatas 2012. januar és 2012. december kdz6tt az akkor aktudlis dij ellenében
vehetd igénybe. A fenti id6szak alatt a Meghosszabbitott Tamogatas csak az 1. sulyossagi szintl
javitasokhoz lesz elérhetd; kritikus programjavitdsok nem lesznek elérheték. A Meghosszabbitott
Tamogatas nem vehetd igénybe az Oracle InterConnect10gR2 alkaimazashoz.

(h) Az Itanium-2 processzor alapi HP-UX hitelesitett OS verzidin futé WeblLogic Server 9.1 vagy Tuxedo
9.1 alkalmazasokhoz érvényes tdmogatasi szerzédéssel rendelkezé tgyfelek szaméra 2015. novemberig
érhet6 el a Meghosszabbitott Tamogatas.

(i) Az ltanium-2 processzor alapi HP-UX hitelesitett OS verzi6in fut6 WebLogic Server 11gR1 (10.3.x

végleges verzidjl) alkalmazasokhoz érvényes tamogatasi szerzédéssel rendelkezé Ugyfelek szamara
2020. juniusig érhetd el a Meghosszabbitott Tamogatas

A M‘eghosszabbitott Tamogatas

Programverzi6 dijmentességi idészaka
Oracle e-Business Suite 1110 2010. december — 2013. November
Oracle e-Business Suite 12.1 2014, junius — 2015. majus
3. A Lustre 1.8 verzidjdhoz tartozé Premier Tamogatas 2012 juniusaig veheté igénybe.

A tamogatas megsziintetésének joga

Az Oracle termék-életciklus részeként szilkségessé valhat némely program tdmogatasanak megsziintetése, ezért
az Oracle fenntartja a jogot bizonyos programjai tdmogatasanak befejezésére. Az Elettartam Tamogatas
IrAnyelvben kuldn megnevezett programverziokra az Elettartam Tamogatas Iranyelv feltételei vonatkoznak. A
tdmogatas megsz(intetésérdl sz616 értesitések valtozhatnak

Elsé és Masod Szintli Tamogatas

A tamogatott programok Elsé Szint(i Tamogatdsanak az On felhaszn4léi szaméra térténd kdzvetlen biztositagéhoz
Onnek fel kell allitani és fenn kell tartani a megfelelé szervezetet és a kapcsolodéd folyamatokat. Az Elsé Szinti
Tamogatasnak minimalisan tartaimaznia kell (i) a kézvetlen valaszadast a tAmogatott programok teljesitményével,
funkcionalitasaval, vagy mikdédésével kapcsolatos kérdésekre, (ii) kbzvetlen véalaszadast a tamogatott
programokkal kapcsolatos problémakra, (iii) a tamogatott programok problémainak diagnézisét, és (iv) a tAmogatott
programok probléma-megoldasat.

Amikor az ésszer(l Uzleti erbfeszitések ellenére sem tudja elemezni vagy megoldani a tAmogatott programokkal
kapcsolatos problémakat, Mésod Szinti TAmogatéasért felveheti a kapcsolatot az Oracle-lel. A Masod Szintti
Téamogatas igénybevételéhez lzletileg elfogadhaté hozzaférést kell biztositania, pl.: tarolt fajlokhoz, naplé-
fajlokhoz, vagy adatbéazis kivonatokhoz. Viszont arra kérjik, hogy ne adjon az Oracle szamdra hozzaférést
barmilyen egészségbiztositasi kartyahoz vagy egyéb bizalmas adathoz, amely a globalis tigyféitamogatas
biztonségi eljarasrendrél sz6l6 alabbi részben megadottnal magasabb szint(i védelmet igényel.

A Mésod Szint(i TAmogatéas tartalmazza kell (i) a tamogatott programokkal kapcsolatos problémak elemzését, (ii)
ésszer( Uzleti erbfeszitések megtételét a tamogatott programokkal kapcsolatosan bejelentett és igazolt hibak
megoldasara annak érdekében, hogy a programok minden dologi vonatkozasban a vonatkozé dokumentaciékban
leirtaknak megfeleléen mlikédjenek.

Az On technikai kapcsolattartdi dltal bejelentett problémakat az Oracle feliilvizsgalhatja és ajanlast tehet specialis
szervezeti és folyamat-valtoztatasokra a fentebb ajaniott altalanos gyakorlat kialakitasahoz.
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Harmadik Fél Szallitéra Vonatkozé Specidlis Tdmogatasi Feltételek 5
Technikai tdmogatas igénybevételéhez Onnek tdmogatott kdrnyezettel - beleérive az alkalmazasokat és
platformokat ~ kell, hogy rendelkezzen. Amennyiben egy szallitd termékeinek tdmogatasat megsziinteti, Onnek az
aktudlis mindsitett és tamogatott termékre, alkalmazasra, hardver platformra, framework-re, adatb4zisra és/vagy
operaciés rendszer konfiguraciora kell attérnie ahhoz, hogy az Oracle tdAmogatéasi szolgaltatésat igénybe vehesse.

Hyperion és Agile Specidlis Tamogatasi Feltételei
A Hyperion {6 megallapodasa, vagy az Agile 6 megallapodasa szerint eszkdzolt megrendelések esetében a
megrendelt technikai tamogatasi szolgéaitatasokra az alabbi feltételek vonatkoznak:

-~ Szavatossagq, a felelésséq kizarésa és kizardlagos jogorvoslati lehetéségek

Az Oracle szavatolja, hogy a Technikai Tamogatasi Szolgaltatdsok az &agazatban altaldnosan elfogadott
gyakorlatnak megfeleléen kerliinek teljesitésre. A szavatossag érvényesitése érdekében On kételes a
szolgdltatasokban jelentkezé béarmilyen hianyossadgot az Oracle felé a problémas szolgaltatas teljesitésétdl
szamitott 90 napon belll bejelenteni.

AZ ON KIZAROLAGOS JOGORVOSLATI LEHETOSEGE ES AZ ORACLE FELELOSSEGE A PROBLEMAS
SZOLGALTATASOK UJRA ELVEGZESERE TERJED Kl, VAGY AMENNYIBEN AZ ORACLE NEM TUDJA
UZLETI SZEMPONTBOL ELVARHATONAK TEKINTHETO MODON LENYEGILEG KORRIGALNI A
SZAVATOSSAG MEGSZEGESET, ON FELMONDHATJA A VONATKOZO SZOLGALTATASOKAT, ES
VISSZAIGENYELHETI AZ ORACLE SZAMARA A PROBLEMAS SZOLGALTATASOK UTAN KIFIZETETT
DIJAKAT. EZEK A SZAVATOSSAGOK A TORVENY ALTAL MEGENGEDETT MERTEKBEN KIZAROLAGOSAK.
AZ ORACLE ALTAL ALKALMAZOTT DIUTETELEK TUKROZIK AZ ITT MEGHATAROZOTT KORLATOZAST.

A felelésseq korlatozasa . ) ) .
A FELEK EGYIKE SEM TARTOZIK FELELOSSEGGEL SEMMILYEN KOZVETETT VAGY KOVETKEZMENYES

KARERT, ILLETVE BARMILYEN ELMARADT HASZONERT VAGY BEVETELERT, ADATVESZTESERT,
VALAMINT AZ ADATHASZNALAT LEHETOSEGENEK ELVESZTESEERT. AZ ORACLE AZ ON
MEGRENDELESEBOL SZARMAZO MAXIMALIS KARFELELOSSEGE BARMILYEN - AKAR SZERZODESBEN
ERINTETT, AKAR SZERZODESEN K{VULI - KAR ESETEN NEM HALADHATJA MEG AZ ON ALTAL A JELEN
MEGALLAPODAS ALAPJAN FIZETETT DiJAK OSSZEGET, ES AMENNYIBEN AZ ILYEN KAR A
SZOLGALTATASOK ON ALTALI HASZNALATABOL ERED, E KARFELELOSSEG NEM HALADHATJA MEG A
KARFELELOSSEG ALAPJAT KEPEZO PROBLEMAS TECHNIKAI SZOLGALTATASERT ON_ALTAL AZ
ORACLE-NEK FIZETETT DiJAK OSSZEGET. AZ ORACLE ALTAL ALKALMAZOTT DIJTETELEK TUKROZIK AZ
ITT MEGHATAROZOTT KORLATOZAST. |

A Hyperion {6 megallapodasa szerint eszkdzolt megrendelések esetében a megrendelt technikai témogétési
szolgéltatasokra tovabba az alabbi feltételek is vonatkoznak:

Titoktartas, bizalmas informéacidk védeime

A jelen megdllapodas folytan a felek hozzjuthatnak olyan mformamokhoz amelyek a felek kdzti bizalmas
informacidknak tekintendék (,Bizalmas informécidk”). A felek megallapodnak abban, hogy csak olyan informéacidkat
bocsatanak egymés rendelkezésére, amelyek a jelen megallapodasban foglalt kételezettségeik teljesitéséhez
szlikségesek. Csak az olyan informé&ciok tekintheték bizalmas informaciénak, amelyek a jelen megéllapodésba
foglalt feltételekre és dijakra vonatkoznak, vagy amelyek egyérteimten ,bizalmasként” lettek mmdsntve az atadasuk

idépontjaban.

A bizalmas informaciék kérébe nem tartoznak bele a kdvetkezé informéacidk: (a) amelyek szabadon felhasznalhaték
— vagy azza valnak — tgy, hogy ez nem a masik fél tevékenységének vagy mulasztdsénak tudhaté be; (b) amelyek
kdzlésiik el6étt a masik fél jogszerl birtokaban voltak, és amelyeket a masik fél sem kbzvetlenil, sem kézvetve nem
a kozlb féltol szerzett; (c) amelyeket egy harmadik fél térvényesen kozolt a masik féllel a tovabbi kdzlés korlatozasa
nélkil; vagy (d) amelyeket a mdsik fél dnalléan hozott létre.

A felek megaéllapodnak abban, hogy egymas bizalmas informéciéit az atadasukat kdveté harom éven at titokban
tartjak. A felek emellett abban is megallapodnak, hogy bizalmas informacidkat csak azoknak az alkalmazottaiknak
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A megbizottaiknak fedik fel, akiket koteleznek a jogosulatlan k6zlés megakadalyozdsara. A jelen
me allapodasbol eredd vagy azzal kapcsolatos jogvitdban, illetve térvényben eldirt hatdsagi adatszolgdltatds
gliabol a felek a jelen a megallapoddsban, illetve az annak alapjan leadott megrendelésekben foglalt feltételeket
és érakat mas illetékesek tudomasara hozhatjak.

Technikai tamogatas fejleszt6i, bemutaté és végfelhasznaléi licencekre

A fejleSthl és/vagy bemutatd licencek technikai tdmogatdsanak biztositasa az On Oracle PartnerNetwork
tagsagan keresztlil térténik. Miel6tt technikai tamogatast nyujtana végfelhasznalé felé licencelt programokhoz, a
fejlesztéi és/vagy bemutat6 licencek technikai timogatédsa mellé ezekhez a programokhoz is technikai tdmogatast
kel vasarolni az Oracle-té| és a tdmogatast mindaddig érvényben keli tartani, amig a On tdmogatast nyujt

végfelhaszndldja felé.

Szoftverfrissitési és licenctamogatas (Software Update License & Support)
Az Oracle Terméktdmogatas életciklus Premier Tamogatasa ald tartozé programokhoz Szoftverfrissitési és

licenctamogatést biztositunk, amely a kévetkez6ket foglalja magaban:

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

Adé6-, jogi-, és szabalyoz6-frissitések;

Frissitési szkriptek;

Hitelesités harmadik fél Uj termékeivel/verziodival;

F6 termék- és technoldgiai verzidk, amelyek tartalmazzak az ditalanos. karbantarté verziokat, valogatott

funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

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

Hozzaférés a ,My Oracle Support”, a FatWire Software Support Center és a GoAhead Software Support

Portal nonstop webes technikai tdmogaté rendszerhez, beleérive a szervizkérelmek online naplézasanak

lehetéségét;

Nem technikai jellegl (igyfélszolgdlat a szokdsos munkaid&ben;

A MySQL Classic Edition Annual Subscription, a MySQL <Cluster Carrier Grade Edition Annual

Subscription, a MySQL Enterprise Edition Annual Subscription és a MySQL Standard Edition Annual

Subscription (,MySQL eldfizetés”) jelenlegi engedélyesel igénybe vehetik a szoftverfrissitési és

licenctdmogatast (SULS) a MySQL Community Edition vonatkozaséban*, azzal a kilénbséggel, hogy a

MySQL Community Edition esetében a SULS nem terjed kil semmilyen frlssnesre A MySQL Community

Edition esetenként nem tartalmazza a MySQL elfizelésben taldlhaté programok minden szolgaltatasét és

funkcidjat. (*A Community Edition a GPL. licenc alapjan licencelt MySQL-t jel6li.)

¢ Az Oracle VM VirtualBox Enterprise, Szoftverfrissitési és licenctamogatas (Software Update License &
Support, SULS) kizardlag az itt megadott platformokra korlatozédik. Nem all rendelkezésre SULS az
Oracle VM VirtualBox Enterprise kisérieti jellegli funkcitihoz, amelyet az itt talalhaté Oracle VM VirtualBox
felhasznéaldi kézikényv hataroz meg.

e« A FatWire Software programok esetében a webes tdmogatds a FatWire Software Support Center

kozponton keresztll biztosltott. A GoAhead Software program esetében a webes tdmogatas a GoAhead

Software Support Portal portalon keresztll biztositott. Minden egyéb Oracle program esetében a webes

tamogatas a My Oracle Support platformon keresztil biztositott.

® o

A Database Firewall és a Database Firewall Management Server programokhoz tartozé
szoftverfrissitési és licenctamogatas a kdvetkezd elemeket tartalmazza:
o afent ismertetett szoftverfrissitési és licenctdmogatést azzal a killénbséggel, hogy az Oracle Linuxot érint&
javitasokra az alabbi 1. megjegyzésben foglalt korlatozas vonatkozik;
nonstop hozzaferes az Oracle Unbreakable Linux halézathoz;
hardvertanUsitasi® szolgditatas;
lizleti szempontbdl ésszerli eréfeszitések megtétele a hibajavitasok’ wsszaportolasara az elmult 6 (hat)
hénapban az Oracle 4&ital kiadott Oracle Linux programok  vonatkozdsdban, a
http:/flinux.oracle.com/backport-schedule.htmi cimen elérhetd visszaportoldsi menetrend (Backport
Schedule) alapjan.
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Megjegyzés:
1. Az Oracle kizarélag az Oracle Linux program bizonyos verziéihoz biztosit hibajavitast; az ilyen verziék
listadja a kOvetkez6 cimen érhet6 el: hitp://llinux.oracle.com/supported.html.
2. Ahardvertanusitas az attdl a naptdl szamitott elsé 4 (négy) évben all rendelkezésre, amelyen az Oracle
Linux program valamely verzi6ja altalanosan elérhetévé valik. A 4 (négy) év elteltével a hardvertanisitast
az Oracle a sajat belatésa szerint jogosult, azonban nem kételes biztositani.

A korlatozott Szoftverfrissitési és licenctdmogatas az alabbiakat tartaimazza:
e Programfrissitések-, javitasok és biztonsdgi figyelmeztetdk, krmkus javitasok frissitései;
o szervizkérelmek fogadasa a szokasos munkaidében;
e a szervizkérelmek online naplézasanak lehetésége a kdvetkezd hivatkozas alatt meghatarozott feltételek

mellett: hitp://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/suppori-176416. htm

» nem technikai jellegl tigyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

A korlatozott szoftverfrissitési és licenctamogatas elérheté a FatWire Software programokhoz. A Kkorlatozott
szoftveririssitési és licenctamogatés a kovetkezé elemeket tartaimazza:

o programfrissitések, javitasok és kritikus programjavitasok;

o frissitési szkriptek;

o {6 termék- és technologlaverzwk amelyek tartalmazzak az altalanos karbantartasi verzuokat a valogatott

funkciéspecifikus verziokat és a dokumentaciok frissitéseit;
» szervizkérelmek fogadasa a szokasos munkaiddben;
e a szervizkérelmek online naploézasanak lehetbsége a kévetkezé hivatkozas alatt meghatarozott feltételek

mellett: hitp://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/fatwire/support-459772.html

* nem technikai jellegli Ugyfélszolgélat a szokadsos munkaidében.

A Korlatozott szoftverfrissitési és licenctamogatas elérheté a GoAhead Software programokhoz. A korlatozott
szoftverfrissitési és licenctamogatas a kdvetkez6é elemeket tartalmazza:
s programfrissitések, javitasok, biztonsagi értesitések és kritikus programjavitasok;
o {6 termék- és technoldgiaverzidk, amelyek tartalmazzak az altaldnos karbantartasi verzidkat, a valogatott
funkcidspecifikus verzidkat és a dokumentaciok frissitéseit; _
e a szervizkérelmek online naplézasanak lehetésége a kévetkezd hivatkozas alatt meghatarozott feltételek
mellett: hitp://www.oracle.com/us/corporate/acquisitions/goahead/support-1373497.htmi
e nem technikai jellegii (igyfélszolgélat a szokasos munkaiddben.

A hitp://www.oracle.com/us/support/policies/index.htm| link-en elérhetd Oracle Financial Services Software
(LOFSS") Technikai Tamogatasi Iranyelvek értelmében, az OFSS termékvonalra Szoftverfrissitési és

licenctamogatdas szolgaitatast biztositunk.

Meghosszabbitott Tamogatas (Extended Support)

Bizonyos Oracle-programok esetében Meghosszabbitott Tamogatdst biztositunk a programok Premier
Tamogatasanak megsziinése utan. Amennyiben biztositunk Meghosszabbitott Tamogatast, az altalaban a Premier
Tamogatas megsziinése utan 3 évig vehett igénybe, kizardlag a program legutolsé javitécsomag-verzidihoz.

Az Oracle Terméktdmogatas életciklusanak Meghosszabbitott Tamogatas fazisaban 1évé termékekhez
Szoftverfrissitési és licenctamogatas szolgaltatast biztositunk az Oracle Linux és a Java SE programverzidk
esetében, az alabbi korlatozasokkal:

Programfrissitések-, javitdsok és biztonsagi figyelmeztetok;

Adé-, jogi-, és szabdlyozé-frissitések;

Frissitési szkriptek;

F6 termék- és technoldgiai verzi6k, amelyek tartalmazzak az altaldnos karbantarté verzidkat, valogatott
funkcid-specifikus verzidkat, és a dokumentéaciok frissitéseit;

TSP_HU_v2011.12.21. 10



9

2. sz. melléklet

Segitség technikai probiémakhoz a nap 24 érdjaban, a hét minden napjan;

Hozzéférés a My Oracle Support és/vagy a FatWire Software Support Center nonstop webes technikai
tAmogat6 rendszerhez, beleértve a szervizkérelmek online naplézdsanak lehetéségét;

Nem technikai jellegl ligyfélszolgdlat a szokasos munkaidében.

A Meghosszabbitott Tamogatas NEM tartalmazza:

Hitelesités harmadik tél j termékeivel/verzidival

Oracle Linux — Az Oracle Linux programokhoz nem all rendelkezésre Meghosszabbitott TAmogatés.

Java SE — A Meghosszabbitott Tamogatassal elérheté Java SE programverzidkhoz a kovetkezbkre korlatozott
Java SE tdmogatas vehet6 igénybe:

¢ hibajavitasok, biztonsagi javitasok és kisebb frissitések;

o frissitési eszkdzok;

s szervizkérelmek fogaddsa a hét minden napjan, a nap 24 érajaban;

o hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tdmogatd rendszerhez, beleérive a

szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét;
¢ nem technikai jellegli Ugyfélszolgalat a szokdsos munkaidében.

Fenntarté Tamogatas

A Premier Tdmogatas megszlinése utan ugynevezett Fenntarté Tamogatas igényelhetd. Azon program verzidkhoz,
melyekhez Fenntartdé Tamogatas igényelhetd, Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas Szolgaltatast biztositunk az
Oracle Linux és a Java SE programverzidk esetében az alabbi koriatozasokkal:

() A Premier Tamogatas idészakaban, (ii) illetéleg a Meghosszabbitott Tédmogatassal rendelkez6
Ugyfelek szdmara a Meghosszabbitott Tamogatas idoszakdban Iétrehozott (meglévo)
programfrissitések, hibajavitasok, biztonsagi figyelmezteték és kritikus hibajavitasok. A
Meghosszabbitott Tdmogatassal nem rendelkezd, de Fenntarté Tamogatast vasarié lgyfelek az el6z6
szakasz (i) alpontjAdban meghatarozott elemeket kapjék; a (ii) alpontban meghatarozottakat csak a
Meghosszabbitott Tdmogatés id6szakénak lejartat kbvetden,;

A Premier Tamogatas idészakaban kiadott adé-, jogi-, és szabalyozé-frissitések;

A Premier Témogatés idészakaban kiadott frissitési szkriptek;

F6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altaldnos karbantarté verzidkat, valogatett
funkcid-specifikus verzidkat, és a dokumentaciok frissitéseit;
Segltseg technikai problémakhoz — lizletileg elfogadhaté alapon - a nap 24 6rajdban, a hét minden
napjan;

Hozzaférés a ,My Oracle Support” és/ivagy a FatWire Software Support Center nonstop webes
technikai tamogaté rendszerhez, beleértve a szervizkérelmek online naplézasanak lehetdségét;

Nem technikai jellegli (igyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

A Fenntarté Tamogatas NEM tartalmazza a kévetkezé szolgalitatasokat:

Uj frissitések, hibajavitasok és biztonsagi figyelmeztetsk;

Uj adé-, jogi, és szabalyozé frissitések;

Uj frissitési szkriptek;

Hitelesités harmadik fél 0j termékeivel/verzidival.

A ,Sllyosséagi szintek” pontban alabb részletezett 24 6ras elkdtelezettség és valaszadas iranyelvek 1-
es sulyossdgi szint(i problémakhoz;

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

Qracle Linux — Fenntarté Tamogatasra jogosult Oracle Linux programverzibkhoz a kovetkezbkre korlatozott
szoftverfrissitési és licenctdmogatas vehett igénybe:
o hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tamogaté rendszerhez, beleérive a
szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét;
TSP_HU_v2011.12.21. 11
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o nonstop hozzaférés az Oracle Unbreakable Linux halézathoz;
e a Premier Support idészak soran kiadott program- és hibajavitasokhoz, valamint biztonsagi értesitésekh
valé hozzaférés.

Az Oracle Linux programok Fenntarté Tamogatasa nem tartaimazza a kévetkez6 elemeket:
¢ hardvertanusitas;

¢ hibajavitasok visszaportolasa,

e Uj program- és hibajavitasokhoz, valamint biztonsagi értesitésekhez valé hozzaférés.
Java SE — Fenntarté Tamogatassal elérhetd programverzidkhoz a kévetkezékre korlatozott Java SE tdmogatés
vehetd igénybe:

¢ (i) a Premier Tamogatas id6szaka, illetve (ii) a Meghosszabbitott Tamogatast megvasarié lgyfelek esetén a

Meghosszabbitott Tamogatas idészaka soran kiadott kisebb frissitések, valamint hiba- és biztonsagi
javitasok. A Java SE Meghosszabbitott Tamogatassal nem rendelkez8, de Java SE Fenntartdé Tamogatast
vasarlé Ugyfelek az el6zd szakasz (i) alpontjdban meghatérozott elemeket kapjék; a (ii) alpontban
meghatarozottakat csak a Meghosszabbitott Tdmogatés id6szakanak lejartat kbvetben;

o a Premier Tamogatéas idészaka soran kiadott frissitési eszkdzok;

e (zleti szempontbdl ésszerli ménékl segitségnyuijtas a szervizkérelmek alapjan a hét minden napjan, a nap

24 6rajaban;

e hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tdmogatd rendszerhez, beleértve a

szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét;

e nem technikai jellegll Ugyfélszolgalat a szokdsos munkaid6ben.

A Java SE programverziok Fenntarté Tamogatasa nem tartalmazza a kévetkez6 elemeket:

o Uj kisebb frissitések, valamint hiba- és biztonsagi javitasok;

o (j frissitési eszkdzok;

e 24 6ras rendelkezésre dllas és valaszadési Gtmutaték az 1. sulyosségi szinthez tartozé. szervizkérelmek

esetén (a sllyossagi szint meghatarozasat lasd alabb);
olyan korabban kiadott javitasok és frissitések, amelyeket az Oracle mar nem tamogat.

Tekintettel arra, hogy az Oracle termék élettartam Fenntartdé Tamogatas fazisaban 1évé verzidk nem teljes korlien
tamogatottak, a rendelkezésre all6 informaciok és eréforrasok ezen verzidkhoz korlatozottak lehetnek.
A hardver rendszerek elérhetéségei az ilyen programverziok futtatdsahoz szintén korlatozottak lehetnek.

Els6bbségi Tamogatas (Priority Service) '
Az Els6bbségi Tamogatast az Oracle terméktamogatas életciklus Premier Tamogatas, Meghosszabbitott
Tamogatas, vagy Fenntarté Tamogatas fazisaban lévé termékekre biztositjuk. :
Az Els6bbségi Tamogatas az alabbi szolgaltatas elemeket tartaimazza:
o Technikai segitségkérés visszajelzés iranyelvek: Esszerli eréfeszitések megtetele a technikai segitség-kérés
megvalaszolasara a kévetkezd szempontok szerint:
o Az 1-es sulyosségi szint(i technikai segitségkérések 90 %-a 1 éran belil megvalaszolasra kerlil
(7X24 éraban); _
0 A 2-es stlyossagi szintli technikai segitségkérések 90 %-a 2,5 6ran belll megvalaszolasra keril ~
helyi munkaidd szerint;
0 A 3-es sllyossdagi szint(i technikai segitségkérések 90 %-a a kdvetkezé helyi munkanapon
megvalaszolasra kerdl;
0 A 4-es sUlyosségi szintl technikai segitségkérések 90 %-a a kdévetkezé helyi munkanapon
megvalaszolasra kerill,

e Az 1-es és 2-es sllyossagi szint(i technikai segitségkérések idbalapl belsd eszkalacidja;

o Egy kijelslt, Onnel helyi nyelven kommunikélé Oracle Szolgaltatas Felelés (,Oracle Service Delivery Manager”
- ,SDM”), aki a bejelentett 1-es sllyossagi szinti és k6z6s megdllapodéas szerint 2-es sulyosséagi szintl
problémak (egylttesen ,kritikus problémak”) kezeléséhez nyujt segitséget az alabbiak szerint:

0 Meghatarozza a segitségkérések prioritasait;

o A kritkus problémék megolddséanak el6segitése érdekében koordindlia az Oracle tamogatas
szolgaltatas biztositasaban résztvevd virtualis csapatot, beleértve az On Uigyfél kapcsolattartdit;

o A kritikus problémak megoldasa érdekében meghatarozza a felelésségi koroket, az elsédleges
feladatokat, és kapcsolddd teenddket,;
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o Az On kérésére, segitséget nyljt az Oracle Tamogatas 4&ltal kezelt segitség kérésekkel
kapcsolatos bizonyos feladatok végrehatdsaban;

o Monitorozza a virtudlis csapat tevékenységét és sziikség szerint eszkalalja a kritikus problémakat
az Oracle Supporton beldl és/vagy az On vezet6sége felé.

o Sziikség szerint megszervezi a kommunikaciot a csoport tagjai k6zott;

o Az On tigyfél kapcsolattartéit és felsévezetését tajékoztatja a kritikus problémak allapotardl.

Els6bbségi vdlaszadds az Oracle Termék Fejleszté csoportjatél a segitségkérésben azonositott

termékhibéakra (bugokra) vonatkozéan;

Havi segitségkérés (SR) feltlvizsgélat;

Kéz6s Kapesolattartéi és Eszkalaciés Utmutatd;

Kémyezeti Konfiguracié Utmutato;

Ugyftél-specifikus webportal nonstop elérhetésége;

Szolgdltatas fellilvizsgalat negyedévenként;

Elbre felvett tajékoztaté szeminarium; )

Az Elstbbségi Tamogatassal rendelkezd Ugyfelek szdmara biztositott, az Oracle &ltal tamogatott

eseményekhez val6 elsébbségi hozzaférés;

e Havi angol nyelvii Web-konferencia lehetéség Oracle-vezetékkel és/vagy Oracle-termékek technolégiai
szakértoivel;

Oracle ideiglenesen, vagy véglegesen més Oracle Szolgaltatas Felelést is megjellhet, bar minden ésszer(
eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy minimalizalja az On Oracle Szolgaltatas Felelésének helyettesitését,
vagy lecserélését. Az On elézetes hozzéjarulasa nélkill az Oracle nem jeld! olyan Szolgaltatas Felelds, aki nem
beszél az On anyanyelvén.

Az Ha Elsébbségi Tamogatést vésérol, On kételes fenntartani egy hatalyos szoftverfrissitési és licenctamogatasi
szerz6dést az adott licenccsomag valamennyi olyan licencére, amelyre Els6bbségi Tamogatast szerzett.
Amennyiben On folyamatosan fenntartotta Szoftverfrissitési és licenctdmogatds szerzédését az adott
licenccsomagra, az Elsébbségi Tamogatds igénybevételéhez nem sziikséges a licenccsomag atvaltasa a jelenlegi
licencmetrikara.

Az Elsbbségi Tamogatds megujitdsanak dija az Elsébbségi Tamogatdsra a megujités idépontjdban érvényes
arképzési eldirasokon alapuinak. Az éves technikai tdmogatasi dijakra megéllapitott maximalis szerzédéses
mérték, igy példaul a szoftverfrissitési és licenctamogatas nem vonatkozik az Eisébbségi Tamogatasra, kivéve ha
azt az On szerzédése kifejezetten tartalmazza.

A fentebb emlitett Ujraaktivalasi iranyelvek nem vonatkoznak az Elsébbségi Tamogatasra.
Az Els6bbségi Tamogatast nem minden programhoz biztositiuk. A szolgéltatds elérhetéségérdl - kerjuk
tajékozodjon a helyi Tamogatas Ertékesités Képviselonél!

Els6bbségi ,,Service Desk”

2011. szeptember 28-t6l nem rendelhetd az Elsébbségi ,Service Desk”. Ha On jelenleg ezen szolgéltatasra
vonatkozo szerzédéssel rendelkezik, akkor azt az érvényben lévd tamogatasi idészak végéig veheti igénybe. Az
Els&bbségi ,Service Desk” szolgaltatas nem Ujithaté meg.

Az Elsébbségi ,Service Desk” az Oracle terméktamogatasi életciklus Premier Tamogatas, Meghosszabbitott
Tamogatas, vagy Fenntarté Tamogatas fazisaban 1évd termékekre biztosftjuk.
Az Elsbbségi “Service Desk” az alabbi szolgéltatds elemeket tartaimazza:

e Technikai segitségkérés (SR- Service Request) elsébbségének biztositdsa: A Premier Tamogatast igénybe
vevd Ugyfelek dltal benyujtott technikai segitségkérés elsbbbséget élvez az azonos sulyossagl szinten
bejelentett problémaival szemben;

¢ Technikai segitségkérés visszajelzés iranyelvek: Esszer(i erdfeszitések megtétele a technikai segitségkérés
megvalaszolaséra a kévetkezd szempontok szerint:

o Az 1-es sllyossagi szint(i technikai segitségkérések 90 %-a 1 éran belll megvélaszolasra kerdil
(7X24 6raban);

0 A 2-es sulyosséagi szintii technikai segitségkérések 90 %-a 2,5 6ran belll megvalaszolasra keriil —
helyi munkaidd szerint;
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o A 3-es sllyossagi szint(i technikai segitségkérések 90 %-a a kovetkezd helyi munkanapg
megvalaszolasra kerdl;
0 A 4-es sllyossagi szintl technikai segitségkérések 90 %-a a kdvetkez6 helyi munkanapo
megvalaszolasra kerdil,
s Az 1-es és 2-es sllyossagi szintli technikai segitségkérések idéalapu belsé eszkalacidja;
e Angolul kommunikalé Oracle Szolgaitatas Felelés6k elérhetésége (,Oracle Service Delivery Manager' ~
,SDM”) aki a bejelentett 1-es sllyossagi szintl és k&z6s megéllapodas szerint 2-es sulyossagi szint(
problémak (egylttesen ,kritikus problémak”) kezeléséhez nyljtanak segitséget az alabblak

o Meghatéarozza a segitség kérések prioritasait;

0 A kritikus problémak megoldasanak elésegitése érdekében koordindlja az Oracle tAmogatas

szolgéltatas biztositasaban résztvevé virtudlis csapatot, beleértve az On (igyfél kapcsolattartdit;

o A kritikus problémak megoldasa érdekében meghatarozza a felelésségi kordket, az elsédleges

feladatokat, és kapcsol6dé teenddket,;

0 Az On kérésére, segitséget nyuUjt az Oracle Tamogatas Aaltal kezelt. segitség kérésekkel

kapcsolatos bizonyos feladatok végrehatdsaban;

o Monitorozza a virtualis csapat tevékenységét és sziikség szerint eszkalalja a kritikus problémakat

az Oracle Support-on bellll és/vagy az On vezetésége felé.

0 Szilkség szerint megszervezi a kommunikaciot a csoport tagjai kdzott;

o Az On ligyfél kapcsolattartoit és felsévezetését tajékoztatja a kritikus problémak allapotardl.
Els6bbségi valaszadas az Oracle Termék Fejleszté csoportjatél a segitségkérésben azonositott
termékhibakra (bugokra) vonatkozoan;

Havi segitség kérés (SR) felllvizsgalat,

K6z0s Kapcsolattartéi és Eszkalacidés Utmutato;

Kornyezeti Konfiguracié Utmutato;

Ugyfél-specifikus webportal nonstop elérhetésége;

Szolgaltatas felllvizsgalat negyedévenként;

Elére felvett tdjékoztatdé szeminarium;

Az Els8bbségi ,Service Desk” rendelkezé Ugyfelek szamara biztositott, az Oracle altal tamogatott
eseményekhez valé elsébbségi hozzaférés;

Havi angol nyelvi Web-konferencia lehetéség Oracle-vezetdkkel és/vagy Oracle-termékek technoldgiai
szakértbivel;

Az Elsdbbségi “Service Desk” igénybevételének feltétele, hogy az adott licenc-csomagra érvényes
Szoftverfrissitési és licenctamogatéssal rendelkezzen. Amennyiben On folyamatosan fenntartotta Szoftverfrissitési
és licenctamogatasi szerz6dését az adott licenccsomagra, az Els6bbségi “Service Desk” igénybevételéhez nem
szlkséges a licenc-csomag atvaltasa a jelenlegi licencmetrikara.

A fentebb emlitett Ujraaktivalasi iranyelvek nem vonatkoznak az Elsébbségi “Service Desk”.
Az Elsébbségi “Service Desk” nem minden programhoz biztositjuk. A szolgaltatas elérhetéségérdl kerjuk
tajékozédjon a helyi Tamogatds Ertékesités Képviselonél! :

Az Eseti Szerver Tamogatas Csomag (Incident Server Support Package)

Az Oracle Eseti Tamogatas Csomag Webalapu technikai szolgaltatas, amely szerverenként 10 esetben biztosit
technikai tdmogatast mindaddig, amig a Premier Tamogatés elérheté az On licenceire. Egy programhoz Eseti
Szerver Tamogatas csak a programlicenc megvasarlasakor rendelheté és amennyiben megrendelésre kerdlt, a
tovabbi tdmogatési idoszakokra meghosszabbithaté.

Az Eseti Szerver Tamogatds Csomag nem tartalmaz frissitéseket, nem hasznéalhaté és nem értékesithetd
semmilyen mas tamogatdsi szolgaltatas-termékkel egyltt. Amennyiben On Szoftverfrissitési és licenctamogatas
szolgéltatasra tart igényt, az Ujraaktivalas napjatél az Oracle 'Tamogatas Folyamatossdganak Ujraaktivalasa’
alapelvei iranyadék. Az Eseti Szerver Tamogatds Csomag az alabbiakban korlatozott ‘termékcsomagokra
igényelhet®, barmely platformon:

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

Az Eseti Szerver Tamogatas Csomag a megrendeléstél szamitott egy éves periddusra érvényes. A periddus
végéig fel nem hasznélt technikai segitségkérések igénybevételének joga elvész. A My Oracle Support-hoz vald
hozzéférés lehetésége az utolsé bejelentett technikai probléma (SR) lezarasakor megsziinik. Amennyiben egy
technikai segitségkérés szoftverhiba kijavitdsaval kapcsolatos, az nem szamit bele az 6sszesen 10 technikai
segitségkérésbe.

Az Eseti Szerver Tdmogatas a kdvetkezéket tartalmazza:

e Hozzaferés a My Oracle Supporthoz (24 X. 7 Web-alapu technikai tdmogaté rendszer), beleértve az
online segitségkérés bejelentés lehetbségét;
o Hozzaférés a letolthett szoftverjavitasokhoz, javitokészletekhez,

Oracle Java fejleszt6eszkézok tdmogatdsa

Az Oracle Java fejlesztbeszkdzok tdmogatasa a kévetkezd programokhoz vehet6 igénybe: Sun NetBeans, Oracle
Enterprise Pack az Eclipse platformhoz és Oracle JDeveloper (2005. junius 28-a utani letoltések az Oracle
Technology Network webhelyrél). Ha megvasarolja az Oracle Java fejlesztbeszk6z6k tdmogatésat, az ésszes fenti
programhoz igénybe veheti a tAmogatast.

Az Oracle Java fejleszt6eszk6z6k tdmogatasa a kévetkez6 elemeket tartalmazza:

¢ Programjavitdsokhoz és hibajavitAsokhoz valé hozzaférés
Segitség technikai probléméakhoz a nap 24 érajaban, a hét minden napjan;
hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tdmogatd rendszerhez beleértve a
szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét.;

» Nem technikai jellegli ligyfélszolgalat a szokdsos munkaidében.

Az QOracle Java fejlesztéeszkbzdk tdmogatasa nem tartaimazza az dj programverziékhoz kiadott frissitéseket.

Oracle Solaris fejlesztéeszk6z0k tamogatdsa
Az Oracle Solaris fejlesztéeszk6z6k tamogatasa a kévetkezé programokhoz vehets igénybe: Oracle Solaris Studio
és Oracle Solaris Studio Express. Ha megvasarolja az Oracle Solaris fejlesztéeszkdz6k tAmogatasat, az Gsszes
fenti programhoz igénybe veheti a tAmogatéast.
Az Oracle Solaris fejlesztéeszkézok tamogatasa a kovetkezd elemeket tartalmazza:

¢ programjavitasokhoz és hibajavitasokhoz valé hozzaférés;

o szervizkérelmek fogadasa a hét minden napjan, a nap 24 6rajaban;

¢ hozzéférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tamogaté rendszerhez, beleértve a

szervizkérelmek online naplézasanak lehetdségét;

+ nem technikai jellegti Ggyfélszolgalat a szokdsos munkaid&ben.
Az QOracle Solaris fejlesztéeszkézék tAmogatédsa nem tartalmazza az Uj programverziékhoz Kiadott frissitéseket és
az Oracle Solaris frissitésekhez, hibajavitasokhoz és programjavitdsokhoz valé hozzaférést.

Java SE tamogatas

A Java SE tdmogatas a Java SE programverziokhoz vehet6 igénybe. A Java SE tamogatas a kovetkezo elemeket
tartaimazza:

¢ hibajavitasok, biztonsagi javitasok és kisebb frissitések;

o frissitési eszkdzok;

o szervizkérelmek fogadasa a hét minden napjén, a nap 24 érajaban;

o hozzéférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tAmogato rendszerhez, beleértve a

szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét;

¢ nem technikai jellegl tigyfélszolgdlat a szokasos munkaidSben.
Ha megvasarolja a Java SE tAmogatast, a fenti szolgaltatdsokkal mas, kllén megvasarolt licencek tAmogathaték. A
fenti szolgaltatasok részeként kapott hibajavitasokat, biztonségi javitdsokat és kisebb javitasokat a vonatkozé
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licencszerzddés feltételei szerint biztositjuk, amelyeket On elfogadott a Java SE program letdltésével és/vagy
telepitésével.

OpenOffice.org Premier TAmogatas

Az OpenOffice.org Premier Tamogatas 2011. 4prilis 15-ét kdévetden nem rendelhetd meg. Ha jelenleg é16
szerzédése van az OpenOffice.org Premier Tamogatasra, akkor tovabbra is igénybe veheti az OpenOffice.org
Premier Support szolgaltatasokat, de kizarélag a folyamatban 1évd tAmogatasi idészak lejartaig. Az OpenOffice.org
Premier Tamogatas nem hosszabbithaté meg.
Az OpenOffice.org Premier tdmogatas az OpenOffice.org programokhoz veheté igénybe. Az OpenOffice.org
Premier Tamogatés a kévetkez6 elemeket tartaimazza:

e programfrissitések és javitasok;

o szervizkéreimek fogadasa a hét minden napjan, a nap 24 érajaban; ‘

¢ hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tdmogaté rendszerhez, beleértve a

szervizkérelmek online napl6zasanak lehetdségét;
* nonstop hozzéaférés az Oracle Unbreakable Linux halézathoz.

Lustre tdmogaias

A Lustre tdmogatast azok az ligyfelek vehetik igénybe, akik megvasaroltak a Lustre 1.6-o0s és 1.8-as verzidjat. A
Lustre tAmogatas a kdvetkez6 elemeket foglalja magéaban:

s program- és hibajavitasokhoz, valamint biztonségi értesitésekhez és frissitésekhez valé hozzaférés;

s szervizkérelmek fogadéasa a hét minden napjan, a nap 24 érajaban;

¢ hozzaférés a My Oracle Support nonstop webes technikai tdmogato rendszerhez, beleértve a

szervizkérelmek online naplézasanak lehetéségét.

A Lustre tdmogatas nem tartalmazza a kévetkezé elemet:

s frissitések mas Lustre programverzidkra.

Segitségkérés Tamogatasi Csomagok (Service Request Packages)

A Segitségkérés Tamogatasi Csomagok az Oracle Partneri Halézat (Oracle Partner Network) tagjai szamara
érhetdk el.

A Segitségkérés Tamogatasi Csomagok Web-alapu technikai tdmogatést biztositanak 10, vagy 25 segitségkérés
(Service Request) esetére, nem tartalmaz frissitéseket és nem elérhetdé minden programra. A szolgéaltatas
elérhetdségének részleteit kérje az OPN Kézponttdl (http:/partner.oracle.com/).

A Segitségkérés Tamogatas Csomagok a megrendeléstdl szamitott egy éves periodusra érvényesek. A (|) a
tdmogatasi penodus végéig, vagy (i) amennyiben az OPN tagsag nem keriil meghosszabbitasra, az OPN.)
id6szakanak végéig fel nem hasznalt technikai segitségkérések igénybevételének joga elvész. A segltségkéres
bejelentésének lehetbsége az utolso bejelentett technikai probléma (SR) lezarasakor megszlinik.
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ak-amerikai Fizetést Jegyzék Ado Frissitések

gszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ad6 Frissitések szolgdltatasunk az Oracle termék életciklus Fenntarté Tamogatas
szakaszéban 1évé programokhoz érhetd el. Ugyfeleink, akik Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések
szolgaltatast igényelnek, az Oracle Payroll alkalmazishoz az adott ad6évre t6rténé frissitését kapjak.

Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ad6 Frissitések igényléséhez az On érvényes Szoftverfrissitési és
Ilcenctamogatas szolgaltatatassal kell rendelkezzen az adott licencekre. Amennyiben On folyamatosan fenntartotta
Szoftverfrissitési és licenctamogatasi szerz6dését az adott licencekre, az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé
Frissitések szolgdltatds igénybevételéhez nem szilkséges a licenc-csomag atvaltasa a jelenlegi licencmetrikéra. Az
Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések szolgaltatast a My Oracle Supporton keresztill biztositjuk.

Amennyiben biztositunk Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések szolgéltatést az a vonatkozé Oracle
programokra a Fenntarté Tamogatés elérhet6ségétsl szamitott maximum két (2) évig terjedéen igényelhet6. Az
Eszak- amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések szolgdltatasra nem vonatkozik a fentebb emlitett Ujraaktivalasi
|ranye|v Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Adé Frissitések szolgdltatds nem érheté el nem minden orszagban
és minden programra. A szolgdltatds elérhetéségérél kérjlk, tajékozédjon a helyi Tamogatas Ertékesités
Képviseltnél!

Oracle Linux Tamogatasi Szolgaltatasok

Az Oracle Vdllalati Linux Tamogatasi szolgéltatasokat kinal lgyfelei szamdra, fuggetiendl attél, hogy azok
hasznalnak—e Oracle programokat vagy sem. Az elérhet6 szolgaltatdsokrél bévebb informéaciét az Oracle Linux és
Oracle VM Technikai Tamogatasanak Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a
http://www.oracle.com/support/policies.htmi webcimen talédlhaté.

Oracle VM Tamogatasi Szolgaltatasok

Az Oracle (gyfelei szamara Oracle VM Tamogatési szolgdaltatasokat kinal, fiiggetlenil attél, hogy azok hasznalnak
—e Oracle programokat vagy sem. Az elérhet6 szolgéltatasokrél bévebb informéciét a Vallalati Linux és Oracle VM
Technikai Tdmogatasanak Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a http://www.oracle.com/support/policies.html

webcimen talalhaté.

Exadata Tamogatasi Szolgaltatasok
Az Oracle tdmogatasi szolgaltatasokat kinél az Exadata termékkarre. Az elérhetd szolgéaltatasokrol bévebb
informécié az Exadata Technikai Tdmogatasanak iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a

http://www.oracle.com/support/policies.htmi webcimen talalhaté.

A Sun-szoftverekre vonatkozé technikai timogatasi szolgaltatasok

Az Oracle korlatozott ideig rendelkezésre bocsét bizonyos szoftvertechnikai tAmogatési szolgaltatasokat,
amelyeket kordbban a Sun Microsystems kinalt. Ezek a technikai tAmogatasi szolgaltatdsok a Sun-szoftverekre
vonatkozé technikai tAmogatasi eléirdsok alapjan vehetok igénybe. A szolgéltatasokkal kapcsolatban a kévetkezé
cimen szerezhet tovabbi informaciét: hitp:/www.sun.com/servicelist/.

985

A My Oracle Supporthoz valé hozzaférést a My Oracle Support webhelyen kozzétett hasznélati feltételek
szabdlyozzdk. A haszndlati feltételeket az Oracle barmikor egyoldalian médosithatja. Ezen feltételek mésolatat
kérésre rendelkezésre bocsatjuk. A My Oracle Support szolgéltatdst csak az On A4ltal kijelslt technikai
kapcsolattarték vehetik igénybe. :

A My Oracle Support jelenleg a kévetkezé Oracle programokhoz nem érheté el: Phase Forward, Datanomic,
FatWire Software és GoAhead Software.

FatWire Software Support Center
A kovetkez6 eldiras csak a FatWire Software programokra vonatkozik: A FatWire Software Support Center

rendszerhez vald hozzaférést a FatWire Software Support Center webhelyen kdzzétett hasznalati feltételek
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szabdlyozzak.. A haszndlati feltételeket az Oracle barmikor egyoldalian moédosithatja. Kérésre az Oracle elkildi a
feltételeket tartaimazé dokumentumot. A FatWire Software Support Center szolgéltatést csak az On 4ltal kijelolt
technikai kapcsolattartok vehetik igénybe.

GoAhead Software Support Portal

A kovetkezd eléiras csak a GoAhead Software programokra vonatkozik: a GoAhead Software Software Support A
FatWire Software Support Center rendszerhez valé hozzaférést a GoAhead Software Support Portal webhelyen
kdzzétett hasznalati feltételek szabdlyozzédk.. A hasznalati feltételeket az Oracle barmikor egyoldaidan
maédosithatja. Kérésre az Oracle elkiildi a feltételeket tartalmazé dokumentumot. A GoAhead Software Support
Portal szolgéltatast csak az On 4ltal kijelélt technikai kapesolattartok vehetik igénybe

Az Oracle Unbreakable Linux halézata

A Database Firewall és a Database Firewall Management Server programokhoz tartozé szoftverfrissitési és
licenctamogatas és az OpenOffice.org Premier Témogatas tartalmazza az Oracle Unbreakable Linux hal6zat
szolgaltatast is.

Az Oracle tovébbi olyan csoporimunka-eszkozoket [pl. amelyek az On engedélyével lehetdvé teszik, hogy az
Oracle hozzaférien az On szdmitogéprendszeréhez (pl. Oracle Web Conferencing)] és szoftvereszktzdoket (pl. a
konfiguracids adatok gyijtését és tovabbitasat lehetévé tevs eszkbdzbket, pl. Oracle Configuration Manager) is
biztosithat, amelyek megkdnnyitik a problémék megoldasat. Az eszkdzdk licenche adasa a My Oracle Support
hasznalati feltételei alapjan térténik, és arra az eszkdzokkel egyltt atadott tovabbi feltételek vonatkozhatnak.
Egyes eszkdzdk arra szolgéalnak, hogy adatokat gy(jtsenek az On szamltogepes kérnyezetének konfiguraciéjarol
(-eszkdzadatok”). Az eszk6zdk nem gylijtenek és tarolnak személyes adatokat és ezekhez nem férnek hozza
(kivéve a technikai tdmogatashoz sziikséges elérhetéségi adatokat), és ugyanez érvényes az On szamitégépes
kornyezeteben talathaté Gzleti adatallomanyokra is. Az.eszkdz6k hasznélataval On hozzajarul eszkdzadatainak az
Oracle részére valé tovabbitasahoz reaktiv és proaktiv technikai timogatési szolgéltatasok nydjtasa érdekében.
Ezen tulmenden az Oracle felhasznalhat;a az eszkdzadatokat az On Oracle termekportfoho;énak kezeléséhez
kapcsolddo segitségnydjtasra, a licencek és szolgaltatasok szabalyszer(iségének biztositasara és az Oracle
termék- és szolgaltataskinalatanak fejlesztésére.

Eléfordulhat, hogy egyes eszkdzbket idénként akar kilén értesités nélkil automatikusan kapcsolédjanak a
halézathoz. On felel a telekommunikacios atjard biztositasaért, amelyen keresztill az eszkdzik adatkomm unik:
folytatnak az Oracle-lel. Az eszk6zok hasznélata teljesen dnkéntes, azonban ezek hianyaban cléfordulhat, hagy az

Oracle nem tud lechnlkal tamogatasi szolgaltatast biztositani Onnek

Az Oracle altal a technikai tAmogatasi szolgaltatasok nyijtéséhoz jelenleg hasznalt eszkézdkkel, valamint az
dsszegylijtott adatokkal és az adatok felhasznélasavai kapcsolatos tovabbi részleteket a globalis Ggyféltdmogatas
biztonsagi eljarasrendje tartalmazza, amely a My Oracle Support webhelyen talalhaté meg. Az eszk8z6kkel és az
elérhetdséglkkel kapcsolatos tovabbi részletekért az Oracle-értékesittjéhez is fordulhat vagy hivia az Oracie helyi
képviseletét.

Amennyiben az Oracle kifejezetten arrol tajékoztat az eszkdz dokumentacidjaban, a technikai tamogatasi
eldirasokban, a megrendelési dokumentumban vagy a ,readme” fajlban, hogy egy eszkézre kiildn licencfeltételek
vonatkoznak (,kilon feltételek”), az eszkdzhdz On a kiilon feltételek szerint férhet hozza. Kiilon feltételek szerint
licencbe vett, harmadik fé! altal biztositott szoftverekre vagy beagyazott szoftverekre (példaul Mozilla vagy LGPL)
lehet sziikség az eszkdzokhdz vald hozzaféréshez vagy azok futtatdasahoz az eszkdz dokumentacidjaban vagy a
.readme” fajlban leirtak szerint. Az On jogait a kilon feltételek alapjan licencbe vett eszk6z6k vagy szoftverek
vonatkozasaban semmilyen modon nem korlatozza vagy érinti az On Oracle-lel kotétt megaliapodasa.
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Oracle mélyen elkotelezett az altala biztositott technikai tdmogatasi szolgaltatasok biztonsaga irant. A
standard technikai tdmogatasi szolgaltatasok biztositasakor .. Oracle a
hitp://www.oracle.com/support/policies.html  webhelyen megtekinthetd Globalis Ugyféitamogatas
Biztonsdgi Szabalyainak betartdsahoz ragaszkodik. A Globdlis Ugyféltamogatas Biztonsagi Szabalyait
Oracle tetszés szerint megvaltoztathatja; azonban Oracle a technikai tdmogatas megfizetett id6szakaban a
Biztonsagi Szabdlyokban lefektetett biztonsagi szintet nem csékkentheti. A valtozasok a
Viltozasjeqyzékben (PDF) megtekinthet6k.

Kérjiik, vegyék figyelembe, hogy a Globalis Ugyféltdmogatas szolgaltatasai és rendszerei nem alkalmasak olyan
specidlis biztonsagi ellenérzések elvégzésére, amelyek bizonyos szenzitiv adattipusok tarolasahoz vagy
feldolgozaséhoz elengedhetetlenek. Gondoskodjanak arrél, hogy a rendszerbe ne kerlljon egészségligyi adat,
vagy fizetési kartyaval kapcsolatos adat, vagy mas olyan szenzitiv informécié, amelyhez a Globalis
Ugyféltamogatas Biztonsagi Szabadlyaiban biztositott védelemnél fokozottabb védelem szilkséges. A szenzitiv
adatoknak a rendszerbe bevitt adatok kdziil valé eltavolitasaval kapcsolatban részletes utmutatét talal a My Oracle
Support rendszerben: hitps://support.oracle.com/CSP/main/article?cmd=show&type=NOT&id=1227943.1.

Minden tamogatott Oracle program esetében technikai segitségkérés az Oracle Web- -alapu, Ugyféltémogaté
rendszerein keresztiil, e-mail-en, vagy telefonon jelentheté be. A probléma suIyossagl szintjét On és az Oracle
vélasztja meg az sulyossagiszint-meghatarozasok alapjan:

1. stlyossagi szint

A probléma az éles rendszer teljes ledlldsat okozza, vagy a probléma hatdsa olyan sulyos, hogy a munkat nem
lehet érdemben folytatni. A szolgaltatas teljes mériékében kiesik, és mivel az adott funkcié létfontossagu a vallalat
szdmara, ezért a helyzet kritikusnak mingsll. Az 1. sllyossagi szintbe sorolt problémaknal altalaban fennall az
alabbiak valamelyike:

¢ Adatvesziés;

e Valamely létfontossagu dokumentalt funkcié nem miikadik;

s A rendszer bizonytalan id6tartamokra lefagy, ami elfogadhatatlanna vagy bizonytalanna teszi a vaIaSZIdbt
vagy az eréforrasok elérését;

e  Arendszer Ujrainditasi kisérletek ellenére is ismételten Jelszall”.

A Datanomic szoftver-karbantartasi és -frissitési szolgaltatds kivételével minden tdmogatott Oracle program
esetében ésszeri erdfeszitéseket teszlink az 1-es sulyossagi szintl technikai segitségkérések egy (1) 6ran belll
térténé megvalaszolasara.

A Datanomic szoftver-karbantartasi és -frissitési szolgaltatds esetében az 1. sUlyossagi szintbe tartozo
szervizkérelmek esetén az Oracle minden ésszer(i eréfeszitést megtesz azért, hogy 10 (tiz) 6ran belll reagaljon a
kérelemre.

A GoAhead Software programok esetében az Oracle az 1. sulyossagi szintbe tartozé szervizkérelmek esetén
minden ésszerl eréfeszitést megtesz azén, hogy a 4 (négy) éran belll reagaljon

Az aldbbiakban meghatarozott esetek kivételével minden tamogatott Oracle program esetében az Oracle
Ugyfelszolgalat (OSS) a hét minden napjan, napi 24 éraban dolgozik a probléman, amig sikerdl elharitani, vagy
amig jelentés javuldst tud elérni. Onnek ezen id6szak alatt a telephelyen vagy személyhivéval a napi 24 éras
idészak alatt elérhetd kapcsolattartét kell biztositania, aki segit az Oracle Ugyfélszolgalatnak az adatgytijtésben, a
tesztelésben és a hibajavitasok felrakasaban. Arra kérjik Ont, hogy csak valéban indokolt esetben kérje az 1.
sulyossagi szintbe valé besorolast, hogy elegend® eréforras jusson az igazan sulyos helyzetek megoldasaral
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Az 1. slUlyossagi szintbe tartozd szervizkérelmek esetén a 24 6ras rendelkezésre allas nem elérheté a FatWire
Software programokhoz, a Datanomic programokhoz a Datanomic Software Maintenance & Upgrades
tdmogatassal, valamint a GoAhead Software programokhoz.

2. stilyossagi szint
A probléma sulyos szolgéaltatas-kiesést okoz. Nincs elfogadhaté kerilé megoldds, de a miikddés korlatozott
mértékben folytathato.

3. stilyossdagi szint
A probléma a szolgéltatds kismértékli kiesését okozza, ami kellemetlenségeket okoz. A funkcié rendelkezésre
allasanak visszaallitdsa kerllé megoldast igényelhet. - :

4. stlyossagi szint

Szoftverével kapcsolatos informéciokérés, fejlesztési kérelem, vagy dokumentacié értelmezés kérés, melynek
nincs hatdsa a szoftver miikédésére. On nem tapasztal szolgaitatas-kiesést. Az eredmény nem akaddlyozza a

rendszer m(ikodését.

Az egyes orszagokban hivhaté telefonszdmokat az Oracle Ugyfél-tdmogatasi webhelyén, a
http://www.oracle.com/us/support/contact-068555.htm! cimen adtuk meg.
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