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USEUGI WSPARCIA | SERWISU DO PRODUKTOW SOFTWARE AG ENTERPRISE ACTIVE

Klient jest licencjobiorcg niektorych produktow Software AG na podstawie Umowy Licencyjnej i Serwisowej, zawartej ze spdtka zalezng Software AG (zwang dalej
,Dostawca"). Ustugi wsparcia technicznego i serwisu, ktére Dostawca zobowigzat sie Swiadczy¢ na podstawie Umowy Licencyjnej i Serwisowej, sa zdefiniowane w
niniejszym dokumencie, ktéry stanowi zatacznik do takiej Umowy Licencyjnej i Serwisowej.

1 DEFINICJE

1.1 Definicje: O ile z kontekstu nie wynika inaczej, nastepujgce stowa i wyrazenia uzyte w niniejszej Umowie maja znaczenie okreslone ponizej:

,Dzien Roboczy” Dni od poniedziatku do piatku, ktére sa zgodne z dniami roboczymi dziatu globalnej pomocy technicznej Software AG, z
wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w kraju okreslonym na pierwszej stronie Umowy Licencyjnej i Serwisowej (w
polu ,adres Licencjobiorcy”).

,Godzina Robocza” Godziny od 8:00 do 17:00 w Dniu Roboczym gtéwnego centrum pomocy technicznej w regionie Klienta:
region EMEA — od 8 do 17 (strefa czasowa CET)

region AP — od 8 do 17 (strefa czasowa MYT)

region US — od 8 do 17 (strefa czasowa MT)

Godziny pracy Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG moga ulec zmianie.

.Dokumentacja” Podreczniki uzytkownika udostepniane przez Dostawce licencjobiorcom Oprogramowania.

,Blad" Kazda weryfikowalna i odtwarzalna istotna niezdolno$¢ Oprogramowania do spetnienia wymagan specyfikacji tego
Oprogramowania. Jednakze ,Btad” nie obejmuje niezdolnosci spowodowanej przez: (i) uzycie lub funkcjonowanie
Oprogramowania z jakimkolwiek innym oprogramowaniem badz kodem w $rodowisku innym niz okreslone badz zalecane w
Dokumentadji, (ii) modyfikacje Oprogramowania niewykonang przez Dostawce lub niezatwierdzong przez Dostawce na pismie
lub (jii) jakikolwiek btad, usterke badZz wade Oprogramowania strony trzeciej uzywanego razem z Oprogramowaniem.

.Naprawa Bledu” Modyfikacja, dodanie nowych elementéw do Oprogramowania lub usuniecie elementéw z Oprogramowania, w wyniku
ktérego Oprogramowanie spetnia istotne wymogi obecnych specyfikacji, badz rutynowa procedura, ktéra, wykonywana
podczas funkcjonowania Oprogramowania, eliminuje wszelkie istotne niepozadane skutki, jakich doswiadczyt Klient w wyniku
Btedu. Naprawa btedéw moze mie¢ forme poprawki, obejscia problemu Pakietu Serwisowego lub Wydania Serwisowego.

.Poprawka” Software AG tworzy poprawki btedéw na poziomie komponentéw w celu rozwigzania poszczegdlnych probleméw. Takie
problemy moga by¢ wykryte w naszych laboratoriach kontroli jakosci lub podczas instalacji u klienta. Poprawki:

(a) sa testowane, aby zapewnic rozwigzanie problemu w warunkach docelowej konfiguracji,

(b) sa taczone w obrebie pod komponentow poszczegdlnych funkgji, np. Integration Server Scheduler,

(c) okresowo sg witgczane do planowych, zbiorczych pakietéw serwisowych lub Wersji Oprogramowania.

(d) sa dostepne dla innych klientéw poprzez Portal Wsparcia Software AG.

,Umowa Licencyjna” Umowa Licencyjna i Serwisowa, na podstawie ktorej Klientowi udzielono licencji na Oprogramowanie.

Wersja Gtéwna" Wersja, w ktérej dostarczono istotne nowe cechy i funkcje. Niektore wersje gtdéwne moga zawierac takze zmiany architektury,
ktore wymagajg catkowitej reinstalacji, a nie prostego ,nadinstalowania”, jak to bywa w przypadku typowych wersji
uzupetniajacych lub pakietow serwisowych oraz wydan serwisowych. Wersja o nazwie zakonczonej na ,X.0" jest wersjg
gtéwna.

.Wersja Uzupetniajaca” Wersja, w ktorej okreslone nowe cechy i funkcje dostarczono razem z poprawkami. Wersje o numeracji ,X.Y" sg zazwyczaj
wersjami uzupetniajagcymi, np. webMethods 9.7 lub Natural 6.3. Wersje uzupetniajace zazwyczaj udostepniaja tatwe
rozszerzenia oraz wymagaja tylko opcji ,nadinstalowania”.

“Wydanie Serwisowe”/ Oznacza planowane wydanie, w ktorym dostarczany jest zbiér Poprawek. Moze dodatkowo zawieraé nowe cechy. Pakiety
"Pakiet Serwisowy” Serwisowe/Wydania Serwisowe sg oznaczone za pomoca uzycia skrétu SP lub SR w numeragji, np. Produkt A X.Y SP1 lub
Produkt B X.Y SR 1. W miejscach, gdzie okreSlono petny identyfikator wersji, Pakiety Serwisowe/Wydania Serwisowe s3
oznaczone przez trzecig czes¢ numeru wersji ("X.Y.Z"). Pakiety Serwisowe/Wydania Serwisowe oferuja tatwe uaktualnienie
oraz podejscie poprzez ,doinstalowanie" w celu uaktualnienia. Aby zapewni¢ optymalne wsparcie, Klient jest zobowigzany do
uaktualnienia do najnowszego wydania Pakietu Serwisowego/Wydania Serwisowego.

.Oprogramowanie” Programy Dostawcy, na ktére Klientowi udzielono licencji na podstawie Umowy Licencyjnej.

.Globalny Dziat Wsparcia | Globalny dziat wsparcia Dostawcy, $wiadczacy ustugi wsparcia i serwisu na rzecz danego Klienta.
Software AG”

,Portal Wsparcia Software | Prowadzony przez Dostawce internetowy system obstugi Klienta, oferujacy ustugi prewencyjne, informacje i Naprawy Btedow.
AG"’

2 OPIS UStUGI

2.1  Wprowadzenie: Klient jest uprawniony do nastepujacych ustug dotyczacych Oprogramowania w zamian za uiszczanie uzgodnionych opfat za wsparcie i
serwis oraz zgodnie z uzgodnionymi warunkami. Jesli Klient ma wiecej niz jedna licencje na dane Oprogramowanie, jest zobowigzany zakupi¢ ustugi
serwisu i wsparcia do wszystkich takich licencji, a nie jedynie do niektérych z nich. Klient nie moze takze rozwigza¢ uméw o takie ustugi w odniesieniu tylko
do niektdrych z takich licencji.

2.2 Enterprise Active Maintenance i Ustugi Wsparcia: Enterprise Active Maintenance obejmuje nastepujace ustugi:

(a) Catodobowy dostep do Portalu Wsparcia Software AG, w tym do systemu obstugi (przegladanie, przekazywanie) zgtoszen incydentéw (tylko dla
upowaznionych oséb kontaktowych ds. technicznych), a takze do informacji o nowych produktach, dokumentacji, centrum wiedzy oraz informacji o
dostepnych poprawkach Oprogramowania.

(b) Ustugi wsparcia 24x7 dla wszystkich incydentéw z pierwsza odpowiedzig Globalny Dziat Wsparcia Software AG w ramach okreslonego czasu reakgji.
Wsparcie telefoniczne zgodnie z Umowa jest dostepne w trybie 24x7 (24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu).Wtasciwy numer telefonu dostepny jest
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na Portalu Wsparcia Software AG. Jesli nie jest Swiadczone wsparcie w jezyku lokalnym, wsparcie telefoniczne jest Swiadczone w jezyku angielskim.

() Pomoc telefoniczna po Godzinach pracy i w dni inne niz Dni robocze swiadczona jest wytacznie w jezyku angielskim.

Informacje o nowych funkcjach i imprezach oraz artykuty nt. zastosowan u Klientdw.

Plan rozwigzania: w ciaggu pierwszych czterech godzin od otrzymania zgtoszenia incydentu kryzysowego.

Priorytetowe kolejkowanie incydentow (dotyczy incydentdw o jednakowym poziomie istotnosci).

Wsparcie multiregionalne — patrz “Obstuga Zgtoszen Klientow" opisana ponizej.

h) Nieograniczona liczba oséb kontaktowych ds. technicznych, upowaznionych do wejscia na Portal Wsparcia Software AG. Wszystkie upowaznione osoby
kontaktowe ds. technicznych musza mie¢ odpowiednie kompetencje i umiejetnosci techniczne oraz zosta¢ przydzielone przez Klienta do obstugi
zgtoszen uzytkownikédw Oprogramowania. Aby zapobiec niewtasciwemu wykorzystywaniu ustug, moga by¢ one zamawiane wytacznie przez
upowaznione osoby kontaktowe ds. technicznych zgtoszone wczesniej Dostawcy. Klient jest zobowigzany do przegladania i aktualizowania listy
upowaznionych oséb kontaktowych ds. technicznych raz do roku, aby zapewni¢ jej poprawnos¢. Konta grupowe dla oséb kontaktowych ds.
technicznych, ktére sa uzywane przez wielu przedstawicieli Klienta nie sg dozwolone. Jeden przedstawciel Klienta odpowiada jednej osobie
kontaktowej ds. technicznych.

(i) Osobiste sesje online z konsultantem dotyczace réznych tematéw (maksymalnie 4 konsultacje rocznie, dodatkowe na zadanie, w zaleznosci od
dostepnosci). Wykaz sesji jest dostepny na portalu wsparcia technicznego Software AG; wykaz moze ulec zmianie w dowolnym czasie.

3 AKTUALIZACJE OPROGRAMOWANIA | DOKUMENTACIJI

3.1 Aktualizacje Oprogramowania i Dokumentacji: Globalny Dziatu Wsparcia Software AG bedzie dostarcza¢ (pod warunkiem dostepnosci):

(@) nowe wersje licencjonowanych produktéw Software AG;

(b) aktualizacje Oprogramowania zawierajace poprawki btedow;

(c) aktualizacje Dokumentacji Oprogramowania.

Informacje o dostepnosci aktualizacji Oprogramowania i Dokumentacji podane sa na Portalu Wsparcia Software AG.

4 OBSLUGA ZGLOSZEN KLIENTA

4.1 Wprowadzenie: Zgtoszenia Klienta beda przyjmowane przez Globalny Dziat Wsparcia Software AG i beda dokumentowane na portalu wsparcia

technicznego Software AG w celu dalszej obstugi. Klient otrzyma numer referencyjny zgtoszenia stuzacy do jego poézniejszej identyfikagji.

(@) Wszelkie incydenty kryzysowe muszg by¢ zgtaszane do dziatu globalnego wsparcia technicznego Software AG telefonicznie. Podczas sktadania prosby
o wsparcie do oddziatu Global Support, klient jest zobowigzany powiadomi¢ o tym fakcie przez telefon lub dodajac flage Crisis w portalu wsparcia
Empower.

(b) Globalny Dziat Wsparcia Software AG zareaguje odpowiednio do zdefiniowanego czasu reakcji. W przypadku incydentéw krytycznych i standardowych
prace nad rozwigzaniem rozpocznie dowolny aktywny w danym momencie region wsparcia. Domyslny region wsparcia osoby kontaktowej ds.
technicznych przejmie odpowiedzialno$¢ za incydent z chwila rozpoczecia swojej pracy.

() Po przejeciu odpowiedzialnosci za incydent przez domyslny region osoby kontaktowej ds. technicznych obstuga incydentéw krytycznych i
standardowych bedzie kontynuowana wytacznie w godzinach pracy tego regionu..

(d) Domyslny region osoby kontaktowej ds. technicznych to region, w ktérym znajduje sie siedziba osoby kontaktowej ds. technicznych lub ktéry osoba ta
wskazata jako swoj region domysiny. Przyktadowo, domys$inym regionem dla osoby kontaktowej ds. technicznych z regionu EMEA jest region EMEA,
osoba ta moze jednak wskaza¢ jako domyslny inny region, np. region AME.

() W dni inne niz Dni robocze Klient korzystajacy ze wsparcia musi zgtaszac incydenty krytyczne i standardowe za posrednictwem portalu wsparcia
technicznego Software AG oraz dodatkowo skontaktowac sie telefonicznie z wykonawca ustug globalnego wsparcia, aby otrzymac pierwszg odpowiedz
zgodnie z ustalonym czasem reakgji. Czas reakgji jest mierzony od momentu, w ktérym Klient nawigze kontakt ze specjalista ds. wsparcia technicznego
Software AG.

(f) Po Godzinach pracy i w dni inne niz Dni robocze wszelka komunikacja odbywa sie wyfgcznie w jezyku angielskim.

(9) Gdy Klient kontaktuje sie telefonicznie z Globalny Dziat Wsparcia Software AG, musi poda¢ numer incydentu/zgtoszenia, co jest warunkiem rozpoczecia
prac nad incydentem.

(h) Globalny Dziat Wsparcia Software AG nie jest zobowigzany do rozwigzania problemu Klienta w ciaggu czasu reakcji ani w jakimkolwiek innym terminie.

(i) Gdy Klient otrzyma potencjalne rozwigzanie Proces asysty kierowniczej zostanie wstrzymany do czasu przetestowania tego rozwigzania przez Klienta.
Jesli Klient poinformuje Globalny Dziat Wsparcia Software AG, Zze rozwigzanie nie wyeliminowato problemu, Proces asysty kierowniczej zostanie
wznowiony.

42 Oczekiwania wzgledem ustug: Do celéw klasyfikacji zgtoszen Klienta wyrdznia sie wymienione nizej poziomy istotnosci probleméw. Klasyfikacja taka

zapewnia spdjne traktowanie incydentéw przez Globalny Dziat Wsparcia Software AG. Globalny Dziat Wsparcia Software AG okresli poziom istotnosci

problemu na podstawie ponizszej tabeli:

3838
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Poziom istotnosci

Definicja

Kryzysowy

Problem Klienta ma powazny wptyw
na jego dziatalnos¢ biznesowa, np.
uniemozliwia produkgcje. Klient nie
moze uzywaé Oprogramowania, co
wywiera istotny wptyw na jego
dziatalnos¢. Klient nie moze w
praktyce kontynuowac pracy.

Krytyczny

Problem Klienta ma znaczny wptyw na
jego dziatalnos¢ biznesowa, jednak
Klient moze kontynuowac te
dziatalno$¢ w ograniczonym zakresie.
Oprogramowanie dziata, ale w sposéb
powaznie ograniczony. Nie istnieje
zadne akceptowalne obejscie
problemu. Klient w znacznym stopniu
jest pozbawiony ustug.

Standardowy

Problem Klienta ma pewien wptyw na
jego dziatalnos¢ biznesowa.
Oprogramowanie dziata i powoduje
jedynie niewielkie ucigzliwosci.
Przyktady: drobny Btad, Btad w
dokumentacji, nieprawidtowe dziatanie
aplikacji, ktére nie utrudnia w istotny
sposob eksploatacji systemu.

Czas reakcji

30 minut: oddzwonienie lub
odpowiedz droga elektroniczna

2 godziny: oddzwonienie lub

odpowiedz droga elektroniczna

1 Dzien: oddzwonienie lub odpowiedz

droga elektroniczna

Kolejkowanie wg priorytetow

Incydenty otrzymuja wyzszy priorytet niz incydenty o tym samym poziomie istotnosci, zgtoszone przez Klientéw
korzystajacych ze wsparcia technicznego na poziomie Standard.

Proces wsparcia ze strony Po 1 Dniu: wsparcie dyrektora Po 5 Dniach roboczych: wsparcie Brak
kierownictwa Software AG regionalnego dyrektora regionalnego

Po 2 dniach: wsparcie globalnego Po 7 Dniach roboczych: wsparcie
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wiceprezesa globalnego wiceprezesa
Po 3 dniach: wsparcie starszego Po 9 Dniach roboczych: wsparcie
globalnego wiceprezesa starszego globalnego wiceprezesa
Po 5 dniach: dyrektor ds. Po 11 Dniach roboczych: dyrektor ds.
operacyjnych operacyjnych

Raportowanie (harmonogram) Wedtug uzgodnien pomiedzy Codziennie lub wedtug uzgodnien Wedtug uzgodnien pomiedzy
Globalnym Dziatem Wsparcia pomiedzy Globalnym Dziatem Globalnym Dziatem Wsparcia Software
Software AG a Klientem Wsparcia Software AG a Klientem AG a Klientem, indywidualnie dla

kazdego przypadku

Sposob reakgji Plan rozwigzania dostarczony w ciggu |Klient zostaje powiadomiony o . Informacja o dacie publikacji
pierwszych 4 (czterech) godzin od terminie Naprawy Btedu wersji Oprogramowania, ktéra rozwiagze
otrzymania zgtoszenia incydentu dany problem
kryzysowego. Plan ten bedzie . Wskazanie, ze
zawierac jeden z nastepujacych zmiany/rozszerzenia sg traktowane
sposobdw rozwigzania (wytacznie zgodnie ze strategia Software AG

wedle uznania Dostawcy):

(i) opis zaktadanego rozwigzania
problemu; lub (ii) opis tymczasowego
obejscia na czas opracowywania
rozwigzania przez Dostawce; lub (iii)
udokumentowany plan dziatan
obejmujacy:
- aktualny status rozwigzania;
- planowany termin
przekazania kolejnych informagji
zwrotnych;

- osoby odpowiedzialne po
stronie Dostawcy;

- obowiazki Klienta (np.
dostarczenie plikow dziennika).

43

44

5.2

6.2

Narzedzia i procesy: Globalny Dziat Wsparcia Software AG wykorzystuje nastepujace procesy i narzedzia do znalezienia rozwigzania lub obejscia problemu
Klienta:

Diagnostyka / analiza btedéw produktéw Software AG:

(@) Ocena dostarczonych danych Klienta (w tym informacji diagnostycznych)

(b) Klasyfikacja zgtaszanej sytuacji jako problemu dotyczacego produktu, uzytkownika albo osoby trzeciej

(c) Badania prowadzone w centrum wiedzy w zakresie wsparcia technicznego Dostawcy

(d) Odtworzenie sytuacji btedu (o ile jest to mozliwe)

(e) Wspbdtpraca z dziatem rozwoju produktéw Dostawcy

Wyniki i/lub rozwigzania badz obejsécia zostang przekazane za pomoca nastepujacych srodkéw komunikacgji:

(f) telefon

(9) portal wsparcia technicznego Software AG

(h) e-mail

(i) nosniki danych.

Zdalna diagnostyka: Aby utatwi¢ analize problemu, Globalny Dziat Wsparcia Software AG moze wykona¢ zdalng diagnostyke. W takim przypadku
Globalny Dziat Wsparcia Software AG uzyska zdalny dostep do srodowiska Klienta za pomoca diagnostycznego programu narzedziowego (Remote Online
Diagnostic Tool), wylacznie do celéw przeprowadzenia diagnozy i analizy. Zdalny dostep do srodowiska Klienta nastapi w Godzinach pracy, w czasie
uzgodnionym pomiedzy Klientem a Globalny Dziat Wsparcia Software AG.

UStUGI POZA ZAKRESEM UStUGI SERWISU | WSPARCIA TECHNICZNEGO SOFTWARE AG

Dodatkowe Serwisy: Klient moze zamoéwi¢ dodatkowe ustugi wsparcia technicznego i serwisowe, niewchodzace w zakres Ustug wsparcia technicznego i
serwisowych zdefiniowany w niniejszych ,Warunkach ustug serwisowych i wsparcia technicznego” oraz w ,Warunkach licencji i ustug serwisowych”. Ustugi
takie moga by¢ swiadczone w zaleznosci od dostepnosci, w ramach oddzielnej umowy serwisowej, i s ptatne oddzielnie. Wiecej informacji mozna znalez¢
na Portalu wsparcia technicznego Software AG.

Materiaty innych firm: Jesli wraz z Oprogramowaniem zostang dostarczone Klientowi programy innych firm niezbedne do dziatania Oprogramowania, np.
maszyny wirtualne Java, aplikacje, platformy, bazy danych (,Programy Towarzyszace"”), nieobjete aktywnym wsparciem technicznym ich producentéw,
Dostawca nie bedzie zobowigzany do poprawiania btedéw powstatych z powodu takich Programéw Towarzyszacych oraz do reagowania na incydenty
zgtaszane przez Klienta w zwigzku z takimi Programami Towarzyszacymi.

ZAKONCZENIE SERWISU

Harmonogram: Harmonogram s$wiadczenia ustug serwisu i wsparcia technicznego w odniesieniu do Wersji gtdwnych i Wersji uzupetniajacych jest
opublikowany na Portalu Wsparcia Software AG. Klient nie bedzie otrzymywac zadnych odrebnych powiadomien w tej sprawie i jest zobowigzany
monitorowa¢ aktualizacje publikowane na Portalu Wsparcia Software AG. Daty zakonczenia $wiadczenia ustug serwisu i wsparcia technicznego w
odniesieniu do Wersji gtéwnych i Wersji uzupetniajacych (,Zakonczenie serwisu”) zostang opublikowane na Portalu Wsparcia Software AG i moga by¢
zmienione w dowolnym czasie.

Wsparcie przedtuzone: Po Zakonczeniu serwisu Dostawca nie bedzie zobowigzany do dostarczania nowych Poprawek, bedzie jednak (przez co najmniej
12 miesiecy od Zakonczenia serwisu) Swiadczy¢ asyste internetowa i telefoniczng (,Wsparcie przedtuzone”) na rzecz Klienta dla Standardowych Wydan, w
odniesieniu do danej Wersji gtownej i/lub Wersji uzupetniajacej. Wszelkie poprawki dostepne przed Zakonczeniem serwisu (zwane dalej ,dostepnymi
Poprawkami”) beda w dalszym ciggu dostepne dla Klienta.
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6.3 Wsparcie po zakonczeniu Wsparcia przedtuzonego: Po zakonczeniu Wsparcia przedtuzonego Dostawca bedzie w dalszym ciagu zezwala¢ Klientowi na
dostep do wskazoéwek i dostepnych Poprawek (dopdki Klient bedzie uiszczaé stosowne optaty za serwis i wsparcie techniczne).

6.4 Nowe Poprawki: Dostawca moze wedle swojego uznania zapewnia¢ za dodatkowa optata petne Wsparcie techniczne i nowe poprawki rowniez po
Zakonczeniu serwisu i Wsparcia przedtuzonego — szczegdtowe informacje ws. umowy o przedtuzeniu wsparcia poza date Zakonczenia serwisu mozna
uzyskac¢ na zadanie.

7 OBOWIAZKI KLIENTA

7.1 Obowiazki klienta: Wykonywane ustugi podlegaja nastepujgcym warunkom:

(a)

(b)

Klient musi zawrze¢ z Dostawca wazng umowe o wsparcie techniczne i serwis Oprogramowania oraz w catosci uisci¢ wszelkie nalezne optaty za

wsparcie techniczne i serwis.

Klient musi zawrze¢ z Dostawcg wazng Umowe Licencyjng na Oprogramowanie, ktére ma by¢ objete wsparciem technicznym, oraz w catosci uiscic

wszelkie nalezne opfaty licencyjne.

Oprogramowanie musi by¢ instalowane w lokalizacji Klienta lub w lokalizacji osoby trzeciej, ktéra zostata upowazniona — na mocy odpowiedniej

podstawowej Umowy Licencyjnej i Serwisowej — do eksploatacji Oprogramowania w imieniu Klienta (,Dostawca ustug outsourcingowych”).

Klient zezwala na uzyskiwanie przez Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG zdalnego dostepu do Srodowiska Klienta, ktérego dotyczy zgtoszenie o

koniecznosci uzyskania wsparcia.

Klient musi udostepni¢ odpowiednie narzedzia umozliwiajace zdalny dostep Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG (np. Interactive Problem Control

System (IPCS), Time Sharing Option (TSO), emulator terminala, Netviewer).

Klient musi ustanowi¢ odpowiednie $rodki bezpieczenstwa w celu zapewnienia, by dostep dziatu globalnego wsparcia technicznego Software AG byt

ograniczony do dozwolonych obszaréw.

Zainstalowane przez Klienta wersje Oprogramowania muszg by¢ objete wsparciem technicznym w momencie zgtoszenia problemu przez Klienta.

Klient musi uzywac sprzetu, systemu operacyjnego i oprogramowania bazodanowego zgodnych ze specyfikacja wersji Oprogramowania objetych

wsparciem technicznym w momencie zgtoszenia danego problemu; informacje o wersjach Oprogramowania objetych wsparciem technicznym znajduja

sie na Portalu Wsparcia Software AG.

Klient musi zapewnic Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG:

e dostateczne informacje i pomoc w zakresie srodowiska Klienta, zgodnie z wymaganiami Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG (w tym czas
komputera), a takze wszystkie niezbedne informacje o btedzie

e wszelkg wiedze specjalistyczng osdb trzecich dotyczaca Srodowiska Klienta, w potrzebnym zakresie

¢ informacje o wszelkim uzywanym oprogramowaniu narzedziowym (na zadanie Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG)

e wszelkie informacje diagnostyczne (Slady, zrzuty, parametry itd.), zgodnie z wymaganiami Globalnego Dziatu Wsparcia Software AG.
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