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1. Zakres

Ta ustuga obejmuje wyznaczenie inzyniera oprogramowania firmy Sun jako osoby kontaktowej dla
klienta (,, Wyznaczony inzynier pomocy technicznej”) w celu proaktywnego udzielania pomocy,
wsparcia reaktywnego oraz obslugi procedury eskalacji dla programéw obstugiwanych przez firm¢ Sun
(,,Ustuga™). Firma Sun podejmie uzasadnione handlowo dziatania w celu dostarczenia danej Ustugi.

Jezeli firma Sun nie okreslita inaczej, wsparcie jest dostarczane tylko w jezyku angielskim.

Dostgpnos¢ ustugi mozna sprawdzi¢ u lokalnego przedstawiciela handlowego firmy Sun.

2. Zadania i skladniki firmy Sun

m Jeden punkt kontaktowy w sprawach pomocy technicznej: Wyznaczony inzynier pomocy
technicznej postuzy Klientowi jako gléwny punkt kontaktu w sprawach technicznych.

« Usluga obejmuje:

diagnostyke, analizg, reprodukcje 1 eskalacj¢ btedow;

zapewnianie rozwiazan tymczasowych 1 mozliwych do zastosowania innych sposobow
usuniecia bledu;

zarzadzanie wezwaniami i ich zamykanie;

zapewnianie rekomendacji i pomocy we wdrozeniach przy wprowadzaniu ulepszen.

Usluga nie obejmuje:

obstugi zmodyfikowanych wersji oprogramowania;

pomocy technicznej dla deweloperdw;

obstugi kodu niestandardowego;

instalacji oprogramowania, aktualizacji oprogramowania i fat;
projektéw architektonicznych;

obshugi produktéw zewngtrznych;

gwarancji naprawy btedow.

Zakres i czas reakcji: Wyznaczony inzynier pomocy technicznej znajduje si¢ w placowce
firmy Sun i bedzie dostgpny dla Klienta bezposrednio przez telefon, e-mail lub sesje
WebEX w czasie standardowych godzin pracy firmy Sun, z wylaczeniem §wiat
panstwowych. Pomoc jest dostgpna pod numerem 1-800-USA4SUN. Za dodatkowa optata
mozliwe jest zapewnienie pomocy w innych godzinach pracy, udzielanej przez inzynierow
dyzurujacych.

m Coroczna wizyta w siedzibie klienta: Wyznaczony inzynier pomocy technicznej przeprowadzi
na zadanie jedna (1) planowana wczesniej wizytacje w siedzibie klienta trwajaca maks. dwa (2)
dni robocze (po 8 godzin) w celu zapoznania si¢ z pracownikami technicznymi Klienta,
srodowiskiem biznesowym 1 architektura systemow. Koszty podrozy zwigzane z coroczng wizyta
sa zawarte w optacie za niniejsza Ustuge.



m Plan pomocy technicznej: Firma Sun razem z Klientem opracuje plan pomocy technicznej,
zawierajacy omowienie okreslonych czynnosci pomocy wykonywanych przez wyznaczonego
inzyniera pomocy technicznej jako czg$¢ niniejszej Ustugi (,,Plan pomocy technicznej”).

Firma Sun utworzy Plan pomocy technicznej na podstawie informacji od Klienta. Plan pomocy
technicznej moze obejmowac:
osoby kontaktowe Klienta i zasady podejmowania dziatan;
- szczegoty architektury Klienta i komponentow oprogramowania;
- zapis bledow i inne stosowne informacje;
+ wymagania dotyczace pomocy;
- zalecenia firmy Sun dotyczace stabilno$ci oprogramowania;

dziatania firmy Sun okreslone na podstawie wymagan i zalecen dotyczacych pomocy
technicznej;

harmonogramy ocen stuzace do okresowej oceny realizacji.
m OKkresowe oceny realizacji oraz wydajnosci: Firma Sun zapewni klientowi za pomoca telefonu,

e-maila lub sesji WebEX oceny utworzone na podstawie udokumentowanych uzgodnien ujgtych
w Planie pomocy techniczne;.

Firma Sun zapewni okresowa oceng realizacji i wydajnosci, ktora moze obejmowac:

-+ podsumowanie zmian organizacyjnych i technicznych Klienta;
-+ podsumowanie i analizg biezacego stanu oprogramowania u Klienta oraz przestawienie
zalecanych ulepszen;
- oceng probleméw i zgloszen Klienta oraz wystepujacych trendéw;
identyfikacje istniejacych problemow i btedows;
- planowane dziatania i zalecenia.
3. Obowiazki Klienta

m Klient musi mie¢ wazna umowe¢ dotyczaca specjalnej pomocy technicznej firmy Sun dla kazdego
oprogramowania obstugiwanego przez wyznaczonego inzyniera pomocy techniczne;j.

m Na zadanie firmy Sun Klient dostarczy lub udostepni kod zrédtowy i stosowne dane lub
dokumenty dotyczace zglaszanego bledu oraz zapewni firmie Sun dostep do swoich placowek,
systemow 1 Srodowiska roboczego, w tym dostep z poziomu administratora (ktory zostanie uzyty
wylacznie w zakresie zebrania danych pomocnych w analizie, reprodukcji lub usuwaniu bigdow).

m Klient deklaruje 1 gwarantuje, ze uzyskat wszelkie niezbgdne licencje, upowaznienia, zgody 1
zatwierdzenia od innych firm, umozliwiajace firmie Sun kontakt z wszelkim oprogramowaniem,
produktami, wyposazeniem lub innymi materialami innych firm w trakcie dostarczania tej ustugi.

m Jezeli firma Sun dojdzie do wniosku, Ze konieczna jest wizyta w siedzibie Klienta, Klient moze
by¢ obciazony dodatkowymi wydatkami za podréz, zakwaterowanie i dnidwki.

Niniejsza ustuga podlega postanowieniom istniejacej umowy o §wiadczeniu ustug zawartej z firma
Sun, regulujacej kwestie §wiadczenia ushug. Jesli Klient nie zawart z firma Sun umowy o $wiadczenie
ustug, ustugi beda §wiadczone przez firme¢ Sun zgodnie z warunkami podanymi na stronie
www.sun.com/sales/salesterms. Niniejszy opis ustugi nie stanowi oferty firmy Sun. Ushlugi opisane



http://www.sun.com/sales/salesterms

wyzej zaleza od dostgpnosci i, jezeli nie stwierdzono inaczej, sa dostepne jedynie na terenie danego
kraju. Wszelkie odniesienia do ,,Klienta” w niniejszym opisie Ustug oznaczaja osobg uprawniona do
korzystania z ushug.

Ostatnia aktualizacja: grudzien 2008 r.



