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BEVEZETO

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

Az ,On" vagy ,Onok” sz6 az Oracle Tamogatasi Szolgaltatasokat az Oracle Hungary Kft.-tdl (a tgvébbiakban
.Oracle”) vagy egy dltala meghatalmazott viszonteladotdl megrendeld szervezetre vagy maganszemelyre
vonatkozik.

Az Oracle Tamogaté Szervezete altal - az alabbiakban ismerteteft tamogatasi sglnteken - nyujtott technikai
szolgaltatas igénybevételéhez minden programhoz megfeleld licenccel kell rendelkezni.

A technikai tamogatas kizarélag olyan problémakhoz vehetd igénybe (ideértendd az On Altal elbidézett
problémakat is), amelyek bizonyithatoan az Oracle-tél licencelt program tamogatott verzidjaban vagy verzitiban
Iépnek fel, és e programok a programdokumentacioban megadott, mindsitett hardveren és operaciés rendszeren
futnak, modositatlan formaban.

Az Oracle termékverzioirél, a tamogatott platformokrol, a Silver Creek Systems programok _
kivételével a Web Alapu Ugyféltamogat6 Rendszerek c. részben ismertetett Oracle Web alapt
ugyféltamogato6 adnak felvilagositast.

Az Silver Creek Systems program termékverzioirl és a tamogatott platformokrél irasban adunk
felvilagositast:

Az Oracle tamogatasi szolgaltatasait az Oracle szolgaltatasok titoktartasi irdnyelveinek megfeleléen nyuijtjia, amely
iranyelvek a hilp /iwww oracle. comihtmi/services-privacy-policy html webcimen megtalalhatok.

A jelen Technikai Tamogatdsra Vonatkozo Iranyelvek a korabbi PeopleSoft megallapodasokban ,Szoftver
Tamogatas Szolgaltatasok Feltételei és Kondicioi' néven, illetve a korabbi Siebel megallapodasokban
Karbantartasi Szolgaltatasok Iranyelvei’ néven, a korabbi Hyperion megallapodasokban ,Altalanos Karbantartasi
Program” néven, illetva a korabbi Agile megallapodasokban termék tamogatas iranyelvek” néven, a korabbi BEA
megallapodasokban ,Tamogatasi Szolgalttasok” iranyelvek néven, a korabbi Haley megallapodasokban
JTamogatasi Karbantartasi Megallapodas’, illetve a korabbi mValent megallapodasokban  Karbantartasi és
Technikai Tamogatasi Megallapodas” néven szerepelinek,

A technikai tamogatés irdnyelveit az Oracle belatasa szerint barmikor médosithatja, azonban az Oracle :‘rénye{ve!f
vaitozasa miatf a témogatasi perddus alatt a tdmogatolt programokhoz — amelyekre a technikai témogatési dif
kifizetésre keriilt — a nytjtott szolgaltatdsok szintje lényegesen nem csékkenhet.

A véltozasok a Vallozdsieqyzékben (PDF) megtekinthetdk.
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A Tamogatas feltételei

Tamogatasi dijak

A tamogatas szolgdltatas dijai a timogatasi idoszak kezdete elott esedékesek és évente eldre fizetenddk, kivéve,
ha a megrendeld dokumentum vagy az Oracle-lel, illetve tarsvallalataval kotott finanszirozasi- vagy részletfizetési
szerzbdés masképpen nem rendelkezik. Az On fizetési kitelezettségvallalasa a technikai tamogatés megrendelés
Oracle-nél t6rténd feldolgozasanak feltétele (pl.: megrendelé dokumentum, aktualis fizetés, vagy mas
engedélyezett fizetési mod). Szamlat csak az On fizetési kotelezettségvallalasanak birtokaban allitunk ki, amelyet
az On altal megadott szamlazasi cimre kiildink el. A tamogatasi dij megfizetésének elmaradasa a szolgaltatas
megszlntetését vonja maga utan.

A tamogatési idoszak

A technikai tamogatas a megrendelé dokumentum hatdlyos napjatol érvényes, kivéve, ha a megrendeld
dokumentum errél masképpen nem rendelkezik. Amennyiben On a megrendelését az Oracle Store-on keresztil
bonyolitotta, a tamogatasi idészak kezdete az a nap, amikor az Oracle az On rendelését visszaigazolta. Az Oracle
tamogatasi feltételei beleérive a szolgaltatas dijait 12 hénapos tamogatasi idészakra vonatkoznak (a tovabbiakban:
Jamogatasi idészak”), kivéve, ha a megrendeld dokumentum masképpen nem rendelkezik. Az adott idoszakra
megrendelt technikai szolgaltatasok nem mondhatok fel, és azok dijai nem kévetelhetok vissza. Az Oracle nem
kételes a tamogatasi idoszak lejarta utan technikai szolgaltatast biztositani.

Licenccsomag

A licenccsomag tartalmazza (i) egy adott programra vonatkozdan egy szerzodo fél hasznalataban 1évé valamennyi
licencet, beleértve ezen programhoz licencelt opciokat* (pl.: Oracle Database Enterprise Edition és Enterprise
Edition Opciok; Purchasing és Purchasing Opciok), Enterprise Manager-t* (pl.. Database Enterprise Edition és
Diagnosztikai Csomag), vagy az oOnkiszolgald modulokat* (pl: Human Resources és Self-Service Human
Resources), vagy (i) egy program azon licenceit, amelyek ugyanazt a forraskodot hasznaljak**. A fejleszti, és
marketing-licencek, amelyek az Oracle Partner Program keretén belll - vagy az Oracle Technology Network-6n
keresztiil - érheték el, nem tartoznak a licenccsomag meghatarozasa ala. A Crystal Ball programok esetében
licenccsomag az egyedi megrendelében szerepeltetett programhoz kapcsolédd azonos licenceket tartlamazza

* Az Oracle arlista meghatarozasa szerint
**Programok, melyek ugyanazon forraskddot hasznaljak:
. Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One, és Personal
Edition
Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition, Internet
Application Server Standard Edition One
. Weblogic Server Enterprise Edition, WeblLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite és Coherence
Suite.

Pontositas céljabol; amennyiben On Oracle Partner és egy végfelhasznalonak elsd szintli tdmogatast biztosit (pl.
beagyazott szoftverlicenc (Embedded Software License, roviden ESL, alkalmazas specifikus telies felhasznalasu
(Application Specific Full Use , réviden ASFU, vagy mas Oracle altal elsd szintii tdmogatasra feljogosito
szolgaltatas), a licenccsomag tartalmazza az On és az Oracle kozott létrejott ESL viszonteladdi megallapodas,
ASFU viszonteladéi megallapodas, vagy mas viszonteladdi megallapodas értelmeben a Vegfelhasznalo
hasznalataban lévé Alkalmazascsomagba agyazott, program(ok)ra vonatkozd valamennyi licencet. Amennyiben a
Végfelhasznald telies jogl (Full use) licencekkel is rendelkezik, melyeket kozvetlentl On tamogat, ezen teljes jogu
licencek tamogatasa az ASFU, vagy ESL licencek tmogatasaval megegyezd szintl kell legyen.

Amennyiben az Oracle biztositja az elsd szintii tamogatast egy Végfelhasznalé valamennyi ASFU és teljes jogu
licenceihez, az ASFU és teljes jogu licencek tdmogatdsa azonos szintl kell legyen. Ha azonban a Végfelhasznald
telies jogu licenceihez az Oracle biztositjia az elsé szintli tamogatast, és On biztositia az ASFU éslvagy ESL
licencek elsd szintli tdmogatasat, az Oracle szolgaltatdsi szintek egyezoségi feltételei szerint a licencek nem
szamitanak egy licenccsomagnak.

A szolgéltatasi szintek egyezoségi feltétele
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Technikai tamogatas rendelésekor minden az adott licenccsomagba tartozo licenc tamogatasi szintje azonos kell,
hogy legyen (pl.. Szoftverlicenc-frissités és Tamogatasi szolgaltatas, vagy nem tamogatott). Amennyiben On
Meghosszabbitott Tamogatast vasarol, a Szoftverlicenc-frissités és Tamogatasi szolgaltatast a teljes
licenccsomagra érvévényben kell tartania; a Meghosszabbitott Tamogatas elérhetbsége szerint amennyiben On
barmely, adott verzion hasznalt licencre Meghosszabbitott Témogatast vasarol, ugy minden, az adott verzion lévé
licencre Meghosszabbitott Tamogatast kell vasarolnia. Lehetdség van arra, hogy a licenccsomagon beliil az egyik
részcsomag licencei ne legyenek tamogatottak; a licenccsomagot csokkenteni kell a nem tamogatott licencek
felmondasaval A licenc feimondasat irasban régziteni kell. A tAmogatas folyamatossaganak ujraaktivalasa

Ha a technikai tamogatas lejart, vagy eredetileg sem rendelték meg, Ugy a szolgaltatas elkezdésekor Ujraaktivalasi
dijat (.reinstatement fee”) szamitunk fel. Az Gjraaktivalasi dij az utolso fizetett tamogatasi dij 150 %-a, vagy ha az
érintett programokra eredetileg nem rendelték meg a tamogatést, a licencelt programok utolsé publikalt technikai
tamogatas listaaranak 150 %-a, csokkentve az Ujraaktivalas idején az Oracle Store-on kézzételt altalanos
kedvezmeényekkel, aranyositva a technikai tdmogatas megrendelésének datuma és a tamogatas megszinésének
datuma (vagy a licenc megrendelés datuma, ha a tamogatast eredetileg nem rendelték meg) kozotti idészakra. A
megfelelé meghosszabbitas korrekciok alkalmazasra keriinek. Az Ujraaktivalasi idoszakot kévetd évre tovabbi, a
nem-tamogatott idészak hossza alapjan kalkulalt tovabbi tamogatasi dij ("go-forward tamogatasi dij") ellenében
technikai tamogatas rendelhetd., Amennyiben a nem-tamogatott idoszak 6 hénapnal rovidebb, a "go-forward
tamogatasi dij' kalkulacidjanak alapja a tdmogatas Ujraaktivalasakor hatalyban lévd utolsé publikalt technikai
tamogatas listaara, csokkentve az alkalmazhato altalanos kedvezménnyel, Amennyiben a nem-tamogatott idészak
& honapnal hosszabb, a "go-forward tamogatasi dij' szamitasanak alapja az utolsé fizetett tamogatasi dij.
Amennyiben a tamogatas folytonossaganak tjraaktivalasa nem a teljes licenccsomagra torténik, vagy a tamogatas
egy megrendelén belili licencek egy részcsomagjara keriil Ujraaktivalasra, az alabbi ‘Licencek, vagy Tamogatasi
Szint Csokkentése utani Arazas' bekezdés iranyelvei alkalmazandok. Az Ujraaktivalasi dij és a .go-forward

Licencek, vagy Tamogatasi Szint Csbkkentése utani Arazas

A szolgaltatas arazasa a tamogatési szint és a tamogatni kivant licencmennyiség alapjan tortenik. Abban az
esetben, ha egy megrendelben a licencek egy részcsomagja felmondasra kerill, vagy a tamegatas szintjet
csokkenti az Ugyfél, a megmarado licencek tamogatasi dijat az Oracle Tamogatasra vonatkozo aktualis arlistéja es
az altalanosan alkalmazhato kedvezmények figyelembevetelével kalkulaljuk. Ez a tamogatasi dij nem haladja meg
a megmaradé és a felmondasra kerild licencekre az eléz6 idészakban egyittesen fizetett tamogatasi dijat és nem
alacsonyabb a tovabbra is tamogatott licencekre az eldzb idészakban fizetett tamogatasi dijnal. Amennyiben a
licencmegrendel®, amelyrdl licenceket mondanak fel, fix ar alkalmazasat kéti ki a tovabbi licencrendelésekre
vonatkozoan, minden a fix arazas szerint megrendelt tovabbi licenc tamogatasanak dijat az Oracle Tamogatasra
vonatkozo aktudlis arlistaja és az altalanos kedvezmeények figyelembevételével kalkulaljuk.

Egyéniesitett Alkalmazas-csomag
Valamely egyéniesitett alkalmazas-csomagba agyazott egy adott program technikai support-ja nem sziintethetd
meg

Nem tamogatott programok

A nem tamogatott programokkal rendelkezé (gyfelek nem jogosultak  frissitésekt, karbantartd verziok,
programjavitasok letditésére, nem kapnak, telefonos segitségnylijtast vagy mas technikai tamogatast. A kiprobalas
céljara, vagy médiapotlas cimén megvasarolt, letéltott CD csomagok, programok, a mas, tamogatott programokkal
valé hasznalat, egyike sem jogosit fel semmilyen nem tamogatott program frissitésére.

Technikai kapcsolattartok

A programok technikai tamogatasat illetoen kizarélag az On altal megjelolt technikai kapcsolattartok jogosultak az
Oracle Ugyfélszolgalataval valo kapcsolattartasra Az On technikai kapcsolattartéinak le kell végezniuk legalabb .
atermékek alapismeretét nyGjté tanfolyamo, illetéleg szikség szerint a megfeleld kiegészitd ismereteket nydjtd
tanfolyamot, melyeket az adott feladat, implementacios fazis, specialis termékhasznalat ésfvagy migracio
megkivan. Az On technikai kapcsolattartéi megfeleld ismerettel kell rendelkezzenek az Oracle programokrol, az On
Oracle kérnyezetérdl annak érdekében, hogy a rendszerproblémakat segitsen megoldani, illetéleg segitse az
Oracle munkajat bejelentett problémak elemzésében, megoldasaban Amikor az On technikai kapcsolattartéja
problémat (Service Requeste-et) jelent be alapfoku ismerettel kell rendelkezzen az On altal tapasztalt problémardl,
képes kell legyen a probléma reprodukalasara annak érdekében, hogy segitse Oracle-t a probléma elemzésében,
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A tamogatasi szolgaltatas akadalyoztatasanak és megszakadasanak megeldzése érdekében Onnek értesitenie
kell az Oracle Ugyfélszolgalatat, ha mas személynek adja at a technikai kapcsolattartoi feladatkaort.

A Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas megrendelésekor On licenccsomagonként egy (1) elsédleges és 4 (négy)
helyettes személyt (a tovabbiakban: ,technikai kapcsolattartd”) jeldlhet meg az Oracle Ugyfélszolgalataval valé
kapcsolattartashoz, Licenccsomagonként On minden nettd 250 000,- amerikai dollar értékli tamogatasi dij utan
tovabbi 2 (kettd) elsédleges és 4 (négy) helyettes technikai kapcsolattartét jeldlhet meg Az On elsédleges
technikai kapcsolattartoja lesz felelds (i) a bejelentett tigyek felugyeletéért, (i) az On szervezeténél a hibaelharitas
folyamatanak kialakitasaért, és bevezetéséért. A helyettes technikai kapcsolattartok lesznek feleldsek a
felhasznalokat érintd problémak megoldasaért. Tovabbi technikai kapcsolattartok megjeldlése esetén az Oracle

kulén dijat szamithat fel

Az On technikai kapcsolattartéi altal bejelentett problémakat az Oracle felllvizsgalhatia és olyan specialis
tanfolyamokat ajanihat, melyek segithetnek a technikai problémak elkerilésében, megelozeseben.

Programfrissitések

A 'frissités' a program egy Ujabb kibocsatott verziojat jelenti, amelyet az Oracle kilon licencdij nélkil, mindossze a
széllitasi dij felszamitasaval — ha ez alkalmazhatd - bocsat a tdmogatassal rendelkezd lgyfelek rendelkezésere,
amennyiben On az adott idoszakra olyan technikai tamogatasi szolgaltatast rendelt meg, amely tartaimazza a
Szoftverfrissitési szolgaltatast a megfeleld licencekhez. A frissités nem terjed ki az olyan verzitkra, kiegészitésekre
és jovobeli programokra, amelyeket az Oracle kilon licenc keretében tesz elérhetive. A frissitéseket csak azok ] —
elérhetbsége esetén biztositjuk (amint azt az Oracle meghatarozza ) és a frissitések nem feltétlen tartalmazzak az [(:omment [m1]: Marta Vorosvaczki
Oracle altal vasarolt programok minden korabbi elérheté veziojat Az Oracle nem kotelezett és nem kotelezhett ™ " C
semmiféle jévobeni program vagy funkcionalitas kifejlesztésére.

Barmely elérhetévé tett frissitést leszallitunk Onnek, vagy lehetévé tesszik a letoltését. Minden olyan operacios
rendszerhez, amelyhez On programilicenceket rendelt, egyetlen programfrissitd példanyt szallitunk, A
programfrissitések letcltése, lemasolasa és telepitése az On feladata.

Oracle Configruation Manager

Oracle bizonyos programjaihoz Oracle Konfigruacio Kezeld-t (OCM — Oracle Configuration Manager) biztosit. Az
OCM egy eszkoz, mely az On rendszerkonfiguracios adatainak ésszegyUjtését és Oracle felé torténd atadasat
segiti annak érdekében, hogy technikai segitség kérésére hatékonyabban tudjunk valaszolni. Az OCM eszkéz az
internet-en keresztill kapcsolodik az Oracle-hoz. A kapcsolodasrol On nem kap kilén értesitést, On kikapcsolhatja
az OCM eszkozt, azonban ezt nem tamogatjuk, tekintettel arra, hogy ez akadalyozhatja lehetségeinket az On
kiszolgalasaban. Az eszkdzrél bovebb informacio talalhato a

http:/lwww oracle comftechnology/documentattion/ocm. html oldalon.

Az eszkoz hasznalataval On hozzajarul az On rendszerkonfiguracios adatai Oracle felé torténd atadasahoz.

Az OCM nem ér el, gy(ijt, vagy tarol semmilyen személyes azonositdsra szolgald informacioét (kivéve a technikai
tamogatas kapcsolattartd informaciot) , vagy az On szoftverkérnyezetében tarolt Gizleti adatfajl-okat. Szoftver
eszkozok altal az Oracle-nek atadott konfiguracios adatok jelszoval vedett helyeken lesznek tarolva. Az adatokat
Oracle a technikai segitség kérések megoldasahoz illetéleg az On kornyezetéhez, a telepitett programokhoz
kapcsolédo ajanlasokhoz hasznalja. Emellett, tekintettel arra, hogy a konfiguracios informaciok frisstlnek, az
adatokat Oracle annak érdekében hasznalhatja, hogy segitse Ont Oracle termék portfoliGjanak kezelésében.

Fizetési konstrukciok, finanszirozasi- és lizingszerzédések

Az Oracle vagy az Oracle valamely tarsvallalata és On kozott létrejott kilonbozé fizetési konstrukciok, illetve
finanszirozasi vagy lizingszerzddések (a tovabbiakban:  fizetési konstrukcidk”) keretében megallapodott
tamogatasi dijak az adott fizetési konstrukcio feltételei szerint esedékesek és fizetenddk, de a vonatkozo

licencmegrendeld feltételeit kell iranyadonak tekinteni.
Elettartam Tamogatas (Lifetime Support)

Az Elettartam Tamogatas az alabbi szolgaltatasszinteket tartalmazza:
. Premier Tamogatas', mely az alap szinti technikai tmogatast jelenti az els6 6t évre (az On
megrendelé dokumentumaiban szereplé mas elnevezéssel - ,Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas”)

Meghosszabbitott Tamogatas (amennyiben elérhetd)
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. Fenntarté Tamogatas

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

Szolgaltatas kinalat szerint a Premier Tamogatast az Oracle program altalanos elérhetségének napjatol ot évig
terjedéen biztositjuk, az alabbi megjegyzésben tett kivételekkel.

Termék-elérhetoség szerint bizonyos verzickra a tamogatas tovabbi harom évre meghosszabbithato a
Meghosszabbitott TAmogatassal

Alternativaként, a tamogatas (igy nevezett Fenntartd Tamogatassal kiterjeszthetd, melyet mindaddig biztositunk,
amig On az Oracle licenceire a technikai tamogatast fenntartja.

A mellékelt _Elettartam  Tamogatas Iranyelvek, Szerver Technologiara ¢, dokumentum tartalmazza azokat a
szerver programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

szerver programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

A mellekelt Elettartam Tamogatas Iranyelvek. Alkalmazasokra® ¢. dokumentum tartalmazza azokat az alkalmazas

programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

alkalmazas programokat, melyek az Elettartam Tamogatas iranyelv ala esnek.

Megjegyzések:

1. Az Elettartam Tamogatas szabalyai nem vonatkoznak az Active Reasoning, ContextMedia, Notiva, Sigma
Dynamics programokra, valamint azokra a programokra, amelyek tdmogatas-megsziintetésének datuma a My
Oracle Supporta My Oracle Support-on mar kihirdetésre kerdlt.

2. A PeopleSoft Enterprise termékekre, amelyek az elozd 4 éves tamogatasi irdnyelv alapjan visszavonasra
keriltek, a Fenntarté Tamogatas szolgaltatas mindaddig elérheté, amig ezekre a programokra a technikai
tamogatast On fenntartja,

3. Adofrissitesek és szabalyozo valtoztatasok® a PeopleSoft Enterprise és JD Edwards EnterpriseOne programokra
a licencelt szoftver kiadasanak datumatdl szamitott 6 évig lesznek hozzaférheték a PeopleSoft Enterprise, JD
Edwards EnterpriseOne, és JD Edwards World programokra. Frissitési szkriptek, ] szoftverjavitasok a legfrissebb
verziokhoz a PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne és a JD Edwards World termékekre licencelt
szoftver kiadasanak datumatél szamitott ot (5) évig lesznek hozzaférhetok.

*Addfrissitések és szabalyozd véltoztatédsok azon frissitésekre vonatkoznak, amelyek olyan adé és/vagy
szabdlyozo valtozésokra irdnyuinak, amelyek a PeopleSoft-szoftverek hasonlo helyzetti licenctulajdonosai szamara
(amikor és amennyiben) dlfalanosan elérheték.

4. Az Oracle PeopleTools programok melyek egy alkalmazas program verzioval egyutt keriitek megvasarlasra
mindaddig tamogatottak maradnak, amig az adott alkalmazas program verzid is tamogatott. A PeopleTools
javitasokat kisebb alverzidkban, és patch-ekben szallijuk; a patch-eket csak a jelenlegi kisebb alverziokban
biztositjuk. PeopleTools termék patch-ek és platform-hitelesitések egy alverziohoz akkor készulnek, amikor az
adott alverzié altalanosan elérhetéivé valik, és a kovetkezo alverziod altalanosan elérhetdségének napjatdl szamitott
12 (tizenkét) honapig lesz tamogatott.

Technikai tamogatas igénybevételéhez megkérhetjilk, hogy tegyen fel egy PeopleTools alverzio frissitést annak
érdekében, hogy harmadik fél altal tamogatott technoldgiak és termékek verzidihoz mindenkor aktualizalt verzioval
rendelkezzen.
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5. Bizonyos Oracle Retail alkalmazasok 11 verzio elotti program verzidihoz® korlatozott Premier Tamogatast
biztositunk adott verzio altalanos elérhetosegetol szamitott hét évig. Azon Oracle Retail alkalmazasokhoz,
melyekhez az Elettartam Tamogatas nem elérhet6, az Oracle Fenntartd Tamogatast nyGjt mindaddig, amig On az
adott programokra a technikai tamogatast meguijitja.

* korabban Retek, ProfitLogic és 360 Commerce

6. Meghosszabbitott tamogatas
a) Azon tamogatott Ugyfelek szamara, akiknek Oracle Alkalmazas programjaik csak az Oracle 9i Adatbazis

9.2 verziojaval mikodik egyitt és ezek az Alkalmazas programok jelenleg Premier Tamogatas, vagy
Meghosszabbitott Tamogatds szakaszban vannak, az Oracle 9i Adatbazis 9. 2 verzidjara a
Meghosszabbitott Tamogatas emelt dijat a 2008. augusztus 1-t6l 2010. julius 31-ig terjedd idoszakra az
Oracle elengedi. Ezen iddszakban az igy tamogatott 9i Adatbazis 9.2 verzion futd alkalmazas
programokhoz hozzaférhetok az altalanosan rendelkezésre allo javitasok és a kritikus javitasok (,CPU"-k)
frissitései a Szoftverlicenc-frissités és -Tamogatasi (vagy barmely a Szoftverlicenc-frissités és -
Tamogatas utddaként kinalt technikai tamogatas szolgaltatasi) dij ellenében, tovabhi kléndij nelkil.

Az Oracle 9i Adatbazis 9.2 verzion hitelesitett Alkalmazas programok listdja megtekinthetdé a
hitp./iwww oracle comisupport/collateralitsp-certified-applications.pdf dokumenturnban.

b)

c) A PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 Meghosszabbitott Tamogatas szakasz lejarata kiterjesztésre kerilt egy
évvel 2010, decemberrdl 2011, Decemberre

d) Tamogatassal rendelkezé Ugyfeleink szamara a Meghosszabbitott TAmogatés dijat az Oracle elengedi az
alabb jelzett programverziokra és idoszakokra. A megjelolt idoszakokban a Szoftverlicenc-frissités és —
Tamogatasi (vagy barmely a Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatas utodaként kinalt technikai tamogatas
szolgaltatasi) dij ellenében, tovabbi kilondij nélkil On hozzaférést kap az altalanosan elérhetd
javitasokhoz, ado-* és jogi-* és szabdlyozo-frissitésekhez®, valamint a kritikus javitasok frissitéseihez

(.CPU").
Programverzio Meghosszabbitott Tamogatasi dij elengedésének
idoszaka
Oracle e-Business Suite 11i10 2010. december — 2011 november
| JD Edwards EnterpriseOne 8.11* 2010. januar - 2010. december
Siebel CRM 7.8 I 2010. janius — 2011, majus o
Oracle database 10gR2 2010. augusztus — 2011, julius
_PeopleSoft Enterprise 8.9* | 2009 julius — 2011. janius

7. Az Oracle E.Business Suite 11i9 verzié Fenntard Tamogatds szakaszanak elsé évében (2008, julius 1. — 2009,
junius 30.) az Oracle javitast biztosit az 1-es sllyossagi szintli, éles Gzemet érinté bug-okra. Jogszabalyi
frissitéseket 2008. évre a U.S. Tax Form 1099 frissitések kivételével nem biztositunk. Az Oracle E.Business Suite
11i9 verzié Fenntard Tamogatas szakaszdnak masodik évében (2009. julius 1. — 2010. junius 30.) az Oracle
javitast biztosit az 1-es sulyossagi szintl, éles Gzemet érintd bug-okra. Jogszabalyi frissitéseket 2009. évre a U.S.
Tax Form 1099 frissitések kivételével nem biztositunk.

A tamogatis megsziintetésének joga

Az Oracle termék-életcikius részeként sziikségessé valhat némely program tamogatasanak megsziintetése, ezert
az Oracle fenntartja a jogot bizonyos programjai tamogatasanak befejezésére

Az Elettartam Tamogatas Iranyelv ala tartozo Premier Tamogatasba sorolt programokra ez a jog nem vonatkozik.
Silver Creek Systems

Minden mas Oracle programra vonatkozd, a tamogatas megszintetésével kapcsolatos informacio - beleértve a
tamogatas megsziinésének idépontjat, a Meghosszabbitott Tamogatas és Fenntarté Tamogatas lehetdségeinek
részleteit, valamint az ajanlott migracids utakat — a My Oracle Support-on kerll kozzétételre. A tdmogatas
megszintetésérdl szolo értesitések valtozhatnak. A tamogatas megsziintetesérdl szolo értesitéseket az Oracle a
My Oracle support-on tezi kozzé.
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Els6 és Masod Szintii Tamogatas

A tamogatott programok Elsé Szintli Tamogatasanak az On felhasznaldi szamara torténd kozvetien biztositasahoz
Onnek fel kell allitani és fenn kell tartani a megfeleld szervezetet és a kapcsolodo folyamatokat Az Els6 Szintd
Tamogatasnak minimalisan tartaimaznia kell (i) a kézvetlen valaszadast a tamogalott programok teljesitményével,
funkcionalitasaval, vagy mikodésével kapcsolatos kérdésekre, (i) kozvetlen valaszadast a tamogatott
programokkal kapcsolatos problémakra, (jii) a tmogatott programok problémainak diagnozisat, és (iv) a tamogatott
programok probléma-megoldasat

Amikor az ésszer(i Uzleti erbfeszitések ellenére sem tudja elemezni vagy megoldani a tdmogatott programokkal
kapcsolatos problémakat, Masod Szinttl Tamogatasért felveheti a kapesolatot az Oracle-lel. A Masod Szintl
Tamogatas igénybevételéhez izletileg elfogadhaté hozzaférést kell biztositania, pl.: tarolt fajlokhoz, napld-
fajlokhoz, vagy adatbazis kivonatokhoz. Az Oracle nem garantalja a fent emlitett masod szinti technikai tamogatas
teljesitését, amennyiben az Oracle kérésére a szitkséges hozzaférést On nem biztositja.

A Masod Szintil Tamogatas tartalmazza kell (i) a tamogatott programokkal kapcsolatos problemak elemzését, (ii)
ésszer( Uzleti eréfeszitések megtételét a tamogatott programokkal kapcsolatosan bejelentett es igazolt hibak
megoldasara annak érdekében, hogy a programok minden dologi vonatkozasban a vonatkozo dokumentaciokban
leirtaknak megfeleléen mikodjenek.

Az On technikai kapcsolattartoi ltal bejelentett probiémakat az Oracle felllvizsgalhatja és ajanlast tehet specialis
szervezeli és folyamat-valtoztatasokra a fentebb ajanlott altalanos gyakorlat kialakitasahoz.

Harmadik Fél Szallitora Vonatkozé Specialis Tamogatasi Feltételek

Technikai tamogatas igénybevételéhez Onnek tamogatott kérnyezettel - beleértve az alkalmazasokat és
platformokat — kell, hogy rendelkezzen. Amennyiben egy szallito termékeinek tamogatasat megszinteti, Onnek az
aktualis mindsitett és tamogatott alkalmazasra, hardver platformra, framework-re, adatbazisra és/vagy operacios
rendszer konfiguraciora kell attérnie ahhoz, hogy az Oracle tamogatasi szolgaitatasat igénybe vehesse.

PeopleSoft és JD Edwards Verzié Informacié
A PeopleSoft Enterprise és JD Edwards EnterpriseOne programokkal kapcsolatos verzio informacio megtekinthetd
a mellékelt "PeopleSoft Enterprise és JD Edwards EnterpriseOne Alkalmazasok Verzio Tipusai® ¢. tablazatban.

Hyperion és Agile Specialis Tamogatasi Feltételei
A Hyperion f6 megallapoddsa, vagy az Agile fo megallapodasa szerint eszkézolt megrendelések eseteben a
megrendelt technikai tamogatasi szolgaltatasokra az alabbi feltetelek vonatkoznak:

Szavatossag, a felelbsséq kizarasa és kizardlagos jogorvoslati lehetdségek

Az Oracle szavatolja, hogy a Technikai Szolgaltatdsok az agazatban altaldnosan elfogadott gyakorlatnak
megfelelden kertinek teljesitésre. A szavatossag érvényesitése érdekében On koteles a szolgaltatasokban
jelentkezd barmilyen hianyossagot az Oracle felé a problémas szolgaltatas teljesitésetdl szamitott 90 napon belll
bejelenteni.

AZ ON KIZAROLAGOS JOGORVOSLATI LEHETOSEGE £S AZ ORACLE FELELOSSEGE A PROBLEMAS
SZOLGALTATASOK UJRA ELVEGZESERE TERJED KI, VAGY AMENNYIBEN AZ ORACLE NEM TUDJA
UZLETI SZEMPONTBOL ELVARHATONAK TEKINTHETO MODON LENYEGILEG KORRIGALNI A
SZAVATOSSAG MEGSZEGESET, ON FELMONDHATJA A VONATKOZO SZOLGALTATASOKAT, ES
VIESSZA!GENYELHETI AZ ORACLE SZAMARA A PROBLEMAS SZOLGALTATASOK UTAN KIFIZETETT
DIJAKAT,

EZEK A SZAVATOSSAGOK A TORVENY ALTAL MEGENGEDETT MERTEKBEN KIZAROLAGOSAK.

A feleldsseq 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
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ERINTETT, AKAR SZERZODESEN KiVULI — KAR ESETEN NEM HALADHATJA MEG AZ ON ALTAL A JELEN
MEGALLAPODAS ALAPJAN FIZETETT DIiJAK 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 DIUTETELEK TUROZIK AZ
ITT MEGHATAROZOTT KORLATOZAST.

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

Titoktartas, bizalmas informaciok vedelme

A jelen megallapodas folytan a felek hozzajuthatnak olyan informaciokhoz, amelyek a felek kozti bizalmas
informécioknak tekintenddk (,Bizalmas informaciok”). A felek megallapodnak abban, hogy csak olyan informéaciokat
bocsatanak egymas rendelkezésére, amelyek a jelen megallapodasban foglalt kotelezettségeik teljesitéséhez
szikségesek. Csak az olyan informaciok tekintheték bizaimas informacionak, amelyek a jelen megallapodasba
foglalt feltételekre és dijakra vonatkoznak, vagy amelyek egyértelmiien .bizalmaskeént" lettek minositve az atadasuk

idépontjaban.

A bizalmas informaciok kérébe nem tartoznak bele a kovetkezo informaciok: (a) amelyek szabadon felhasznathatok
— vagy azza valnak — Ggy, hogy ez nem a masik fél tevékenységének vagy mulasztasanak tudhatd be; (b} amelyek
kozlésik elott a masik fél jogszerl birtokaban voltak, és amelyeket a masik fél sem kdzvetlendl, sem kdzvetve nem
a kozlo féltol szerzett; (c) amelyeket egy harmadik fél térvényesen kbzolt a masik féllel a tovabbi kozlés korldtozasa
nélkiil; vagy (d) amelyeket a masik fél onalldan hozott létre.

A felek megallapodnak abban, hogy egymas bizalmas informacidit az atadasukat kovetd harom éven at titokban
tartjak. A felek emellett abban is megallapodnak, hogy bizalmas informaciokat csak azoknak az alkalmazottaiknak
vagy megbizottaiknak fedik fel, akiket koteleznek a jogosulatlan kozlés megakadalyozasara. A jelen
megallapodasbol eredd vagy azzal kapcsolatos jogvitaban, illetve térvényben eldirt hatdésagi adatszolgaltatas
céljabol a felek a jelen a megallapodasban, illetve az annak alapjan leadott megrendelésekben foglalt feltételeket
és arakat mas illetékesek tudomasara hozhatjak.

Technikai tamogatas fejlesztdi, bemutaté és végfelhasznaloi licencekre

A fejlesztti, és/vagy bemutatd licencek technikai tdmogatasanak biztositasa az On Oracle PartnerNetwork
tagsagan keresztUl torténik. Mieldtt technikai tamogatast nyujtana egy az On végfelhasznaloja felé licencelt
programokhoz, a fejlesztéi és/vagy bemutatd licencek technikai tamogatasa mellé ezekhez a programokhoz is
technikai tamogatast kell vasarolni az Oracle-td| és a tamogatast mindaddig érvényben kell tartani, amig a On
tamogatast nyljt végfelhasznaloja felé

Az Oracle Tamogatasi Szintjei

A Szoftverlicenc-frissités és ~Tamogatas (Software Update License & Support)

Az Oracle Terméktamogatas életciklus Premier Tamogatasa ala tartozé programokhoz Szoftverlicenc-frissites es —
Tamogatas-szolgaltatast biztositunk. A Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas az Oracle Osszes tamogatasi
szolgaltatasanak alapja, amely a kévetkeztket foglalja magaban:

Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetok, kritikus javitasok frissitesei;
Adé-, jogi-, és szabalyozd-frissitések;
Frissitési szkriptek;
Hitelesités harmadik fél Uj termékeivel/verzidival;
Fo termék- és technolbgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantartd verziokat, valogatott
funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissiteseit,
» Segitség technikai problémakhoz a nap 24 ¢rajaban, a hét minden napjan;
Hozzaférés a My Oracle Support-hoz, vagy
Silver Creek Systems Support Portalhoz
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e (24 X 7. Web-alapu technikai tamogato rendszerek), beleérive az online segitségkerés bejelentésének
lehetdségét;

o Nem technikai jellegii tgyfélszolgalat a szokasos munkaiddben (pl. segitség a tdmogatasi azonositok
meghatarozasaban, segitség a My Oracle Support, vagy Customer Connection rendszerbe valo
bejelentkezéshez stb.).

A Silver Creek Systems web-alapu tamogatasat a Silver Creek Systems Support Portal -on keresztil biztositjuk.

e Minden mas Oracle program Web alapu tamogatasat - amennyiben arrol nincs kalon rendelkezes - a My

Oracle Support-en keresztil nydjtjuk.

A korabbi Retek, ProfitLogic, és 360 Commerce alkalmazasok korai verzidira vonatkozo kivételes kikétéseg miatt
bizonyos 11 el6tti verziokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas szolgaltatast biztositunk. A korlatozott
Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas szolgaltatas az alabbiakat tartalmazza

Programfrissitések-, javitasok;

Fo6 termek- és technologiai verziok;

Segitség technikai problémakhoz a nap 24 6rajaban, a hét minden napjan,

Hozzaférés a My Oracle Support-hoz, (24 X. 7, Web-alapl technikai tamogaté rendszer), beleértve az
online segitségkérés bejelentésének lehettséget;

+ Nem technikai jellegu Ggyfélszolgalat a szokasos munkaiddben

Kérjuk, ellendrizze az Oracle Retail tablazatban az Ont érinté verziok tamogatdsat az Elettartam Tamogatas

A Moniforce webSensor Enterprise, és webProbe programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és ~Tamogatas-
szolgaltatast biztositunk, mely a kovetkezdket tartalmazza:
e Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetdk, kritikus javitasok frissitései;
* F6 termék- és technoldgiai verziok, amelyek tartalmazzak az altaldnos karbantarto verziokat, valogatott
funkcid-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;
e Segitség technikai problémakhoz a szokasos munkaiddben;
e Hozzaférés a My Oracle Supporta My Qracle Support-hoz, (24 X 7, Web-alapt technikai tamogato
rendszer), beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdseget,
e Nem technikai jellegli igyfélszolgalat a szokasos munkaidoben.

A Silver Creek Systems programokra korlatozott Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatas-szolgaitatast biztositunk,
mely a kévetkezdket tartalmazza

s Programirissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetdk, kritikus javitasok frissitései,

e Frissitési szkriptek;

« Hitelesités a legtobb harmadik fél 0j termékeivel/verzidival

=+ FO termék- és technologiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantartd verzidkat, valogatott

funkcio-specifikus verzidkat, és a dokumentaciok frissitéseit;

= Segitseg technikai problémakhoz a szokasos munkaiddben;

Hozzaférés a Silver Creek Systems Support Portal -hoz (24 X 7, Web-alapu technikai tamogaté

rendszer), beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdségét

* Segitségkérés bejelentésének lehetosége a hitp./loracle comirelsys/support. html linken keresztdl,

« Nem technikai jellegl Ggyfélszolgalat a szokasos munkaidében.
A http:/iwww oracle comisupport/policiew htm! link-en elérheté Oracle Financial Services Software (,OFSS7)
Technikai Tamogatais Iranyelvek értelmében, az OFSS termékvonalra Szoftverlicenc-frissités és —Tamogatas-

szolgaltatast biztositunk,

Meghosszabbitott Tamogatas (Extended Support)

Bizonyos Oracle-programok esetében Meghosszabbitott Tamogatast biztositunk a programok Premier
Tamogatasanak megszlnése utan. Amennyiben biztositunk Meghosszabbitott Tamogatast, az altalaban a Premier
Tamogatas megszlinése utan 3 évig vehetd igénybe, kizarolag a program legutolso javitd-csomag verzigihoz.
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Az Oracle Terméktamogatas eéletciklusanak Meghosszabbitott Tamogatas fazisaban levé termékekhez
Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas Szolgaltatast biztositunk, az alabbi korlatozasokkal:

Programfrissitések-, javitasok és biztonsagi figyelmeztetok;
Ado-, jogi-, s szabalyozo-frissitések;

Frissitési szkriptek;
Fé termék- és technologiai verziok, amelyek tartalmazzak az altalanos karbantartd verziokat, valogatott

funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problémakhoz a nap 24 érajaban, a hét minden napjan,
Hozzaférés a My Oracle Supporta My Oracle Support-hoz (24 X. 7, Web-alapii technikai tamogato

rendszerek), beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetoséget;
s Nem technikai jellegli Ggyfélszolgalat a szokasos munkaidében.

A Meghosszabbitott Tamogatas NEM tartaimazza:

e Hitelesités harmadik fél 4j termékeivel/verzicival

Fenntartdo Tamogatas
A Premier Tamogatas megszinése utan dgynevezett Fenntarté Tamogatas igényelhetd. Azon program verziok,

melyekhez Fenntarté Tamogatas igényelhetd, Szoftverlicenc-frissités és Tamogatas Szolgaltatast biztositunk az
alabbi korlatozasokkal:

A Premier Tamogatas idészakaban, illetbleg a Meghosszabbitott Tamogatassal rendelkez6 Ugyfelek
szamara a Meghosszabbitott Tamogatas idoszakaban letrehozott (meglévd) programfrissitések,
hibajavitasok, biztonsagi figyelmeztetdk és kritikus hibajavitasok;

A Premier Tamogatds idészakaban létrehozott (rendelkezésre &ll6) ado-, jogi-, és szabalyozo-
frissitések;

A Premier Tamogatas iddszakaban létrehozott (rendelkezésre allo) frissitési szkriptek;

Fé termék- és technolégiai verziok, amelyek tartalmazzak az éltalanos karbantartd verzidkat, valogatott
funkcio-specifikus verziokat, és a dokumentaciok frissitéseit;

Segitség technikai problémakhoz — Uzletileg elfogadhatd alapon - a nap 24 érajaban, a hét minden
napjan,

Hozzaférés a My Oracle Supporta My Oracle Support-hozMy Oracle Support-hoz, hoz (24 X 7, Web-
alapt technikai tamogaté rendszerek), beleértve az online segitségkérés bejelentésének lehetdségét;
Nem technikai jellegil Ggyfélszolgalat a szokasos munkaidoben

A Fenntartd Tamogatas NEM tartalmazza a kévetkezé szolgaltatasokat:

* @ o ° °

Uj frissitések, hibajavitasok és biztonsagi figyelmeztetok;

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

Uj frissitési szkriptek;

Hitelesités harmadik fél 4] termékeivel/verzioival.

A ,Sulyossagi szintek” pontban alabb részletezett 24 dras elkotelezetlség és valaszadas irdnyelvek 1-
es sulyossagi szint(i problémakhoz;

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

Tekintettel arra, hogy az Oracle termék élettartam Fenntartd Tamogatas fazisaban lévé verziok nem teljes koriien
tamogatottak, a rendelkezésre allo informaciok és erdforrasok ezen verziokhoz korlatozottak lehetnek.
A hardver rendszerek elérhetéségei az ilyen programverziok futtatadsahoz szintén korlatozottak lehetnek.

Els6bbségi Tamogatas (Priority Service)
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Az Elstbbségi Tamogatast az Oracle terméktamogatas életciklus Premier Tamogatas, Meghosszabbitott
Tamogaltas, vagy Fenntarto Tamogatas fazisaban 1évo termékekre biztositjuk
Az Elsdbbségi Tamogatas az alabbi szolgaltatas elemeket tartalmazza:

s Technikai segitségkérés (SR- Service Request) elsdbbségének biztositasa: A technikai segitség-kérés
elsobbséget élvez a Premier Tamogatassal rendelkezd Ugyfelek altal azonos sulyossagi szinten bejelentett
problémaival szemben;

o Technikai segitségkérés visszajelzés iranyelvek: Esszeril erdfeszitések megtétele a technikai segitség-keéres
megvalaszolasara a kévetkezd szempontok szerint:

o Az 1-es silyossagi szint(i technikai segitségkérések 90 % -a 1 oran belll megvalaszolasra keril
(7X24 érabany,

0 A 2-es sulyossagi szintil technikai segitségkérések 90 % -a 2,5 6ran belil megvalaszolasra kerdl —
helyl munkaidd szerint;

o A 3-es sllyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a a kovetkezd helyi munkanapon
megvalaszolasra kerul,

o A 4-es stlyossagi szintli technikai segitségkérések 90 % -a a kovetkezd helyi munkanapon
megvalaszolasra kerdl,

o Az 1-es és 2-es sUlyossagi szintli technikai segitségkérések idéalapl belsd eszkalacioja,

e Egy kijelolt, Onnel helyi nyelven kommunikalé Oracle Szolgaltatas Felelds (,Oracle Service Delivery Manager”
— ,SDM’). aki a bejelentett 1-es stlyossagi szintli és kozds megallapodas szerint 2-es sulyossagi szintd
problémak {egylttesen kritikus problémak”) kezeléséhez nyujt segitéget az alabbiak szerint :

o Meghatdrozza a segitség kérések prioritasait;

o A kritikus problémak megoldasanak elésegitése érdekében koordinalja az Oracle tamogatas
szolgaltatas biztositasaban résztvevo virtualis csapatot, beleértve az On tigyfél kapcsolattartéit;

o A kritikus problémak megoldasa érdekében meghatarozza a feleldsségi koroket, az elsédleges
feladatokat, és kapcsolédo teenddket,;

o Az On kérésére, segitséget nyGjt az Oracle Tamogatas altal kezelt segitség kérésekkel
kapcsolatos bizonyos feladatok végrehatasaban;

o0 Monitorozza a virtualis csapat tevékenységét és szikség szerint eszkalalja a kritikus problemakat
az Oracle Support-on belill és/vagy az On vezetdsége felé.

o Szukség szerint megszervezi a kommunikaciot a csoport tagjai kozott,

o Az On ugyfél kapcsolattartoit és felsdvezetését tajékoztatja a kritikus problémak allapotardl.

o FElstbbségi valaszadas az Oracle Termék Fejleszté csoportjatél a segitségkéresben azonositott
termeékhibakra (bug-okra) vonatkozoan,

+ Havi segitség kérés (SR) felulvizsgalat,

Kozds Kapesolattartéi és Eszkalacios Utmutato,

Kormyezeti Konfiguracio Utmutatd;

Ugyfél-specifikus Web portal 7X24 6ras elérhetosége;

Szolgaitatas felulvizsgalat negyedévenkeént,

Elére felvett tajékoztatd szeminarium;

Az Elsébbségi Tamogatassal rendelkezé Ugyfelek szamara biztositott, az Oracle altal tamogatott

eseményekhez vald elsébbségi hozzaférés,

e Havi angol nyelvii Web-konferencia lehetéség Oracle-vezetdkkel ésfvagy Oracle-termekek technologial
szakértbivel;

*® & o @

Oracle ideiglenesen, vagy véglegesen mas Oracle Szolgaltatads Felelost is megjelolhet, bar minden ésszru
erofeszitést megtesz annak érdekében, hogy minimalizalja az On Oracle Szolgaltatas Felelésének helyettesitéset,
vagy lecserélését. Az On elozetes hozzajarulasa nélkil az Oracle nem jelél olyan Szolgaltatas Felelds, aki nem
beszel az On anyanyelvén.

Az Elsébbségi Tamogatas igénybevételének feltétele, hogy az adott licenc-csomagra érvenyes Szoftverlicenc-
frissités és —Tamogatassal rendelkezzen. Amennyiben On folyamatosan fenntartotta Szoftverlicenc-frissites es —
Tamogatasi szerzédését az adott licenc-csomagra, az Elstbbségi Tamogatas igénybevételehez nem szikseges a
licenc-csomag atvaltasa a jelenlegi licenc-metrikara.

A fentebb emlitett Ujraaktivalasi iranyelvek nem vonatkoznak az Elsébbségi Tamogatasra,
Az Elsébbsegi Tamogatast nem minden programhoz biztositjuk. A szolgaltatas elérhetoségeérdl kerjuk,
tajékozadjon a helyi Tamogatas Ertékesités Képviseldnél!
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Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések

Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatasunk az Oracle termék életciklus Fenntarto Tamogatas
szakaszaban lévé programokhoz érhetd el. Ugyfeleink, akik Eszak-amerikai Fizetesi Jegyzek AdO Frissitések
szolgaltatast igényelnek, az Oracle Payroll alkalmazashoz az adott adoévre torténd frissitését kapjak.

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

Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatast a My Oracle Support-on keresztil biztositjuk,

Amennyiben biztositunk Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatast, az a vonatkozd Oracle
programokra a Fenntarté Tamogatas elérhetdségétsl szamitott maximum két (2) évig terjedden igényelhetd. Az
Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgaltatasra nem vonatkozik a fentebb emlitett Ujraaktivalasi
iranyelv. Az Eszak-amerikai Fizetési Jegyzék Ado Frissitések szolgdltatas nem érhetd el nem minden orszagban
és minden programra. A szolgaltatas elérhetoségerdl kérjuk, tajékozodjon a helyi Tamogatas Ertékesités

Képviselonél!
Vallalati Linux Tamogatasi Szolgaltatasok
Az Oracle Vallalati Linux Tamogatasi szolgaltatasokat kinal tgyfelei szamara, fliggetlendl attél, hogy azok

hasznalnak —e Oracle programokat vagy sem. Az elérhetd szolgaltatasokrol bovebb informaciot a Vallalati Linux és
Oracle VM Technikai Tamogatasanak Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a

Oracle VM Tamogatasi Szolgaltatasok

Az Oracle tgyfelei szamara Oracle VM Tamogatasi szolgaltatasokat kindl, figgetleniil attol, hogy azok hasznalnak
—e Oracle programokat vagy sem. Az elérhetd szolgaltatasokrol bovebb informaciot a Vallalati Linux és Oracle VM
Technikai Tamogatasanak Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a

Exadata TAmogatasi Szolgaltatasok
Az Oracle tAmogatasi szolgaltatasokat kinal az Exadata termékkorre. Az elérhetd szolgaltatasokrodl bovebb

informacio az Exadat Technikai Tamogatasanak Iranyelvei dokumentum tartalmaz, mely a

Korabbi To:c'hn'il';'_"ai Tamogatas Portf\_olié';*:

A technikai tAmogatési szolgaltatasok listaja, melyeket az Oracle vagy az Oracle altal megvasérolt cégek

datumat, valamint a meghosszabbitasi lehetdségeket.
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Web Alapa Ugyféltdmogaté Rendszerek

A Web Alapu Ugyféltamogato Rendszerek alabbi iranyelvei minden Oracle termékcsaladra kiterjednek, kiveve a
Silver Creek Systems programokat:

A My Oracle Support az Oracle egyik ugyféltamogatd Web-helye. A My Oracle SupportA My Oracle Support-hoz
valé hozzaférést A My Oracle Support Web-helyen kézzétett hasznalati feltételek szabalyozzak, amelyek
véltozhatnak. Ezen feltételek masolatat kérésre rendelkezésre bocsatjuk. A My Oracle Support szolgaltatast csak
az On altal kijelolt technikai kapcsolattartok vehetik igénybe. A My Oracle Support hasznalatat a Szoftverlicenc-
frissités és Tamogatas, az Elsébbségi Tamogatds, az Eseti Szerver Tamogatas, a JDeveloper Tamogatas, a
Meghosszabbitott Tamogatas és a Fenntartd Tamogatds szolgaltatasok foglaljak magukban. A jelenleg
Szoftverfrissités szintli szolgaltatassal rendelkezd ugyfelek szamara A My Oracle Support korlatozottan
hozzaférhetd patch-ek és hibajavitassal kapcsolatos informaciok eléréshez

A Relsys Customer Support Portal alabbi iranyelvei kizarolag a Relsys programokra vonatkoznak:

A Relsys Customer Support Portal az Oracle 6todik Ggyféltamogatd Web-helye. A Relsys Customer Support
Support Portal-hoz valo hozzaférést a Relsys Customer Support Portal-on a
htp Mwww relsys nel/support/portalindex asp  link-en  kozzétett hasznalati feltételek szabalyozzak, amelyek
valtozhatnak Ezen feltételek masolatat kérésre rendelkezésre bocsatjuk, A Relsys Customer Support Portal-t csak
az On 3ltal kijelolt technikai kapcsolattartok érhetik el. A Relsys Customer Support Portal hasznalata a
Szofiverlicenc-frissités és Tamogatas része.

Globalis Ugyfél Tamogatas Biztonsédgi Szabalyal

Oracle mélyen elkbtelezett az altala biztositott technikai tamogatasi szolgaltatasok biztonsaga irant. A
standard technikai tmogatasi szolgaltatasok biztositasakor Oracle az itt megtekintheté Globalis Ugyfél
Tamogatas Biztonsagi Szabalyainak betartasahoz ragaszkodik. A Globalis Ugyfél Tamogatas Biztonsagi
Szabalyait Oracle tetszés szerint megvéaltoztathatja; azonban Oracle a technikai tAmogatas megfizetett
idoszakaban a Biztonsagi Szabalyokban lefektetett biztonséagi szintet nem csokkentheti. A véltozasok a

Viltozasjegyzékben (PDF) megtekintheték

Oracle-TaAmogatéasi Segédeszkbzdk

Az Oracle a problémamegoldas elosegitésére, az Ggyfél rendelkezésére bocsathat szoftver eszkozoket (olyan
eszkozoket, amelyek segitik a konfiguracios adatok begyljtését, dladasat) es Web-alapli eszkozoket (olyan
eszkozoket, amelyek az On jovahagyasaval lehetové teszik az Oracle szamara, hogy elérje az On szamitogépes
rendszeret),

Ezek az eszkOzok csak a tamogatott programlicencekhez hasznalhaldk, és hasznalatukra tovabbi licencelési- és
egyéb feltételek vonatkozhatnak.

Sdlyosséagi Szintek

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

TSP_HU_v2009.06. 30, 15



1. sulyossagi szint

A probléma az éles rendszer teljes ledllasat okozza, vagy a probléma hatdsa olyan silyos, hogy a munkat nem
lehet érdemben folytatni. Az adott funkcid létfontossagu a véllalat szamara, ezért a helyzet kritikus. Az 1.
sllyossagi szintbe sorolt problémaknal altalaban fennall az alabbiak valamelyike:

s Adatvesziés;

e Valamely létfontossagu funkcic nem miikodik;

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

« A rendszer Ojrainditasi kisérletek ellenére is ismételten elszall".

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe és Silver Creek Systems programok kivételével minden tamogatott
Oracle program esetében ésszer( erdfeszitéseket teszlink az 1-es sulyossagi szintll technikai segitségkeresek egy
(1) éran belll torténd megvalaszolasara.

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe programok esetében ésszeri ertfeszitéseket teszink az 1-es
sulyossagi szintli technikai segitségkérések egy (1) munkanapon beldl helyi munkaidben térténd
megvalaszolasara. A helyi munkaidd hétfétél péntekig CET (GMT +1) iddzonaban 8:00-t61 18:00 oraig tart.

A Silver Creck Systems programok esetében ésszerii erdfeszitéseket teszink az 1-es sllyossagi szintii technikai
segitségkérések egy (1) ran belil torténté megvalaszolasara, Gnnepnapok kivételével.

A Moniforce webSensor Enterprise, webProbe, Global és Silver Creek Systems  programok kivételével minden
tamogatott Oracle program esetében az Oracle Ugyfélszolgalat (OSS) a hét minden napjan, napi 24 oraban
dolgozik a problémdn, amig sikeril elharitani, vagy amig jelentds javulast tud elérni. Onnek a napi 24 6ras idészak
alatt elérhetd kapcsolattartot kell biztositania, aki segit az Oracle Ugyfélszolgdlatnak az adatgyljtésben, a
tesztelésben és a hibajavitasok felrakasaban. Arra kérjik Ont, hogy csak valoban indokolt esetben kérje az 1.
sulyossagi szintbe vald besoroldst, hogy elegendd erbforras jusson az igazan silyos helyzetek megoldasaral

2. sulyossagi szint
A probléma sulyos szolgaltatas-kiesést okoz. Nincs elfogadhaté ker(lé megoldas, de a miikodés korlatozott

meértékben folytathato.

3. sulyossagi szint
A probléma a szolgaltatas kismértekil kiesését okozza, ami kellemetlenségeket okoz. A funkcié rendelkezesre

allasanak visszaallitasa ker(ilo megoldast igényelhet.

4, sulyossagi szint
Szoftverével kapcsolatos informaciokerés, fejlesztési kérelem, vagy dokumentacio ertelmezeés kérés, melynek

nincs hatasa a szoftver milkodésére. On nem tapasztal szolgaltatas-kiesést. Az eredmény nem akadalyozza a
rendszer miikodését.

Elérhetéségek

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