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Inne nazwy produktdw i firm wymienione w niniejszym dokumencie moga byc¢ znakami towarowymi ich odpowiednich wiascicieli.

Specyfikacje mogg ulec zmianie bez powiadomienia. MicroStrategy nie ponosi odpowiedzialnosci za btedy lub pominiecia. MicroStrategy nie
udziela zadnych gwarandji ani zobowiazan dotyczacych dostepnosci przysztych produktow lub wersji, ktére moga by¢ planowane lub w
trakcie opracowywania.
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Zasady i procedury dotyczace pomocy technicznej

Ponizsze zasady i procedury stanowig ramy owocnych relacji z naszymi klientami. Niniejsze zasady podlegaja
zmianom wedtug uznania MicroStrategy. MicroStrategy opublikuje powiadomienie o zmianach w zasadach

i procedurach w witrynie internetowej MicroStrategy w czasie wprowadzania zmian w zycie.

Pomoc techniczna (,ustugi pomocy technicznej”, ,ustugi Pomocy technicznej”,Pomoc techniczna” lub ,Pomoc
techniczna MicroStrategy”) jest dostepna dla klientow, w tym partnerdw i dystrybutordw, ktérzy zakupili jg dla
ogolnie dostepnych produktéw programowych licencjonowanych przez MicroStrategy (,produkty”, ,Produkty” lub
Produkty MicroStrategy”). Ustugi pomocy technicznej obejmujg udzielanie odpowiedzi na dotyczace obstugi,
rozwigzywania problemow i aktualizacji oprogramowania MicroStrategy pytania za posrednictwem Centrum
pomocy technicznej online, poczty elektronicznej lub telefonicznie. Ustugi Pomocy technicznej moga otrzymac

jedynie klienci majacy aktywna subskrypcje tych ustug.

O ile w tym dokumencie nie okreslono inaczej, opisane ponizej ustugi Pomocy technicznej sg uwzglednione
w ofercie MicroStrategy dotyczacej poziomu Standard. MicroStrategy oferuje réwniez ustugi pomocy technicznej

Premium, ktore zostaty dokiadniej okreslone w Zataczniku do niniejszego dokumentu.

Na poziomie Standard dostepne s3 nastepujace ustugi Pomocy technicznej:

o3 s Klienci moga otrzymac dostep do najnowszych wersji Produktow
| AKTUALIZACJE ‘ _ o '
OPROGRAMOWANIA MicroStrategy i dokumentacji uzytkownika.
Klienci moga kontaktowac sie z dziatem pomocy technicznej przez
WIELOKANALOWA

Centrum pomocy technicznej online (zalecane), telefonicznie lub
KOMUNIKACJA

poczty elektroniczna.

WSPOLPRACOWNICY DS.
POMOCY TECHNICZNEJ

WYZNACZENI PRZEZ
KLIENTA MicroStrategy.

Klienci wyznaczaja okreslone osoby jako wspdtpracownikow ds. pomocy

technicznej, upowaznionych do kontaktow z pomoca techniczng

Klienci maja catodobowy dostep online do witryny internetowej
ZASOBY INTERNETOWE DLA

KLIENTOW MicroStrategy Community, ktéra zawiera naszg obszerng baze wiedzy,

notatki techniczne i fora dyskusyjne.
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Czes¢ 1. Korzystanie z zasobow Pomocy technicznej

Aby korzysta¢ z zasobow Pomocy technicznej za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online (zalecane),
telefonicznie lub poczta elektroniczna, nalezy miec wyznaczonego wspotpracownika ds. pomocy technicznej
(definicja ponizej). Jesli dana osoba nie jest wspdtpracownikiem ds. pomocy technicznej, ale chciataby korzystac z

dostepnych zasobdw, moze utworzy¢ konto MicroStrategy Community, aby uzyska¢ dostep do witryny.

1.1 Wspoétpracownicy ds. pomocy technicznej

Pomoc techniczna MicroStrategy moze sprawniej wspdtdziatac z organizacja klienta, wspétpracujac z grupa
statych kontaktéw, okreslonych jako ,wspdtpracownicy ds. pomocy technicznej”. Wspodtpracownik ds. pomocy
technicznej to osoba, ktéra ma dostep do aktualizacji oprogramowania i moze kontaktowac sie z Pomoca
techniczng za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online (zalecane), poczta elektroniczna lub

telefonicznie w celu rejestrowania lub eskalacji przypadkdw.

Jedynie wspoétpracownicy ds. pomocy technicznej mogg kontaktowac sie z Pomocg techniczng. Wspotpracownicy
ds. pomocy technicznej zachowujg wtasnos¢ techniczng wszystkich problemdw przekazanych do Pomocy

technicznej MicroStrategy. Biorg udziat w catej dotyczacej sprawy komunikacji z tymi osobami.

Z Pomoca techniczng MicroStrategy moze kontaktowac sie ustalona dla kazdego poziomu ustug Pomocy
technicznej liczba wspotpracownikdw ds. pomocy technicznej. O liczbie wspdtpracownikdw ds. pomocy
technicznej, ktdrzy moga kontaktowac sie z Pomoca techniczng MicroStrategy, decyduje poziom Pomaocy
technicznej klienta. Obstuge dodatkowych wspdtpracownikow ds. pomocy technicznej mozna tez zakupic na

okresy roczne za dodatkowa optata.

Klienci moga zwrécic sie o wprowadzenie zmian wyznaczonych wspdpracownikdw ds. pomocy technicznej
maksymalnie sze$¢ razy w roku. Klient ma obowigzek poinformowac Pomoc technicznag MicroStrategy, ze
chce zmieni¢ wspdtpracownika ds. pomocy technicznej. MicroStrategy przekaze wowczas wszystkie otwarte
sprawy zgtoszone Pomocy technicznej nowemu wspdtpracownikowi ds. pomocy technicznej. Jedli
wyznaczony wspotpracownik ds. pomocy technicznej odejdzie, a klient nie wskaze nowego
wspotpracownika ds. pomocy technicznej, mozemy zamkngc¢ wszystkie otwarte lub zarejestrowane sprawy
zainicjowane przez bytego wspétpracownika ds. pomocy technicznej. Nalezy pamietac, ze nowo
wyznaczeni wspotpracownicy ds. pomocy technicznej sg rejestrowani automatycznie, co umozliwia im
otrzymywanie waznych powiadomiert Pomocy technicznej poczta elektroniczna. Wspdtpracownikdw ds.
pomocy technicznej zacheca sie do korzystania

z Centrum pomocy technicznej online w celu aktualizowania i sprawdzania statusu ich spraw.

Sprawami kazdego ze wspotpracownikow ds. pomocy technicznej zajmuje sie domysine regionalne Centrum
pomocy technicznej, w ktérym zostata zawarta umowa z klientem dotyczaca pomocy technicznej. Klienci moga
wybrac regionalne Centrum pomocy technicznej, z ktérego ustug korzystaja ich wspotpracownicy ds. pomocy

technicznej, tylko poprzez uaktualnienie do ustug Pomocy technicznej Premier lub Elite (patrz Zatacznik B).

Podczas rozwigzywania lub badania problemow pracownicy Pomocy technicznej MicroStrategy moga
przedstawia¢ zalecenia dotyczace wymogu posiadania uprawniert administracyjnych do projektow MicroStrategy
albo zaktadac, ze wspotpracownicy ds. pomocy technicznej majg przypisany poziom zabezpieczert umozliwiajacy

petna obstuge projektow MicroStrategy lub ze udzielono im dostepu do potencjalnie wrazliwych danych projektu,

MicroStrategy


http://www.microstrategy.com/

takich jak definicje filtrow zabezpieczen. Wprawdzie nie jest to wymagane, ale zalecane jest, aby klienci wyznaczali
na wspotpracownikow ds. pomocy technicznej te osoby, ktdre maja uprawnienia administratoréw projektow

MicroStrategy. Pozwala to uniknac konfliktdw zabezpieczen oraz skroci¢ czas rozwigzywania problemow.

Czesc 2. Zasoby internetowe dla klientow

Zasoby internetowe sg dostepne dla klientdow w witrynie MicroStrategy Community 24 godziny na dobe,

7 dni w tygodniu. Aby uzyska¢ dostep do zasobow internetowych dla klientéw, kazdy klient moze przystapic

do MicroStrategy Community poprzez utworzenie konta. Za posrednictwem witryny Community wyznaczeni
wspotpracownicy ds. pomocy technicznej moga uzyskac dostep do innych zasobow internetowych, w tym do
Centrum pomocy technicznej. Klienci moga uzyskiwac¢ dostep do zasobdw internetowych za pomoca wiekszosci

przegladarek.

2.1 MicroStrategy Community

MicroStrategy Community to centralna lokalizacja stuzgca do rejestrowania spraw, sprawdzania statusu

zgtoszonych spraw, uzyskiwania dostepu do dokumentacji produktéw i biatych ksiag, dokumentéw
referencyjnych dotyczacych rozwigzywania problemow, zgtaszania pomystdw i podejmowania wspotpracy

w grupach dyskusyjnych. Witryna MicroStrategy Community ma nastepujace gtdwne sekcje:

« Centrum pomocy technicznej online - Dokumentacja produktu i samouczki

- Artykuty bazy wiedzy - Fora do wymiany pomystow i dyskusyjne
+ Pobieranie produktéw « Galeria zasobow

« Centrum ksztalcenia - Komunikaty
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Kazdy klient otrzymuje spersonalizowane dane logowania okreslajace jego zdolnos¢ do uzyskania dostepu do
zasobow. Bezpieczeristwo danych klientow jest dla nas bardzo wazne, dlatego przyktadamy najwieksza wage do

tego, aby zaden klient nie mogt uzyskac dostepu do danych innego klienta.

2.2 Centrum pomocy technicznej online

W witrynie MicroStrategy Community wyznaczeni wspdtpracownicy ds. pomocy technicznej moga rejestrowac

nowe sprawy w Pomocy technicznej i sprawdzac lub aktualizowac status zgtoszonych spraw w Centrum pomocy

technicznej online.

2.3 Pobieranie kluczy licencyjnych
W witrynie MicroStrategy Community kazdy wtasciciel konta moze pobrac aktualnie obstugiwane wersje
i aktualizacje produktow MicroStrategy. Tylko wyznaczeni wspdtpracownicy ds. pomocy technicznej moga

natomiast uzyskac nastepujace klucze w sekcji plikow do pobrania w witrynie MicroStrategy Community.

» Product license keys (Klucze licencyjne produktéw): Ta sekcja umozliwia wspodtpracownikom ds. pomocy
technicznej pobieranie kluczy licencyjnych produktdw, ktdre umoZzliwiajg instalacje pobranych produktéw.

» ESRI and Geospatial keys (Klucze ESRI i Geospatial): Ta sekcja umozliwia wspdtpracownikom ds. pomocy
technicznej pobranie klucza licencyjnego ESRI lub Geospatial, umozliwiajacego aktywacje map ESRI lub ustug
Geospatial firmy Mapbox. Wiecej informacji na temat kluczy ESRI lub Geospatial mozna znalez¢ w dokumentacji

produktu zamieszczonej w Internecie, w witrynie MicroStrategy Community.

2.4 Poziomy dostepu

Nastepujaca tabela przedstawia, kto ma dostep do ktérych zasobdw internetowych dla klienta:

ZASOBY W WITRYNIE WSPOLPRACOWNICY DS.

INNI CZLONKOWIE
COMMUNITY POMOCY TECHNICZNEJ
MicroStrategy Community ) )

Centrum pomocy technicznej

[ ]
online
Pobieranie produktéow °
Whioski o klucze licencyjne °

Na wszystkich poziomach dostepu obowiazkiem wyznaczonego przez klienta wspotpracownika ds. pomocy

technicznej jest powiadomienie MicroStrategy o zamknieciu nieaktualnych kont.

Czedc 3. Sprawy dotyczace Pomocy technicznej

Gdy klient napotka problem, ktérego nie jest w stanie rozwigzac za pomocg zadnego z zasobow
samoobstugowych, wspodtpracownik ds. pomocy technicznej klienta moze zarejestrowac ten problem,

kontaktujac sie zPomoca techniczng MicroStrategy. Do rejestrowania przypadkow zalecamy korzystanie
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z Centrum pomocy technicznej online. Klienci moga jednak rejestrowac przypadki rowniez telefonicznie lub za
pomoca poczty elektronicznej. Wielokanatowe dane kontaktowe Pomocy technicznej MicroStrategy znajduja

sie w czesci 10.

3.1 Przed zarejestrowaniem sprawy

Przed zarejestrowaniem sprawy w Pomocy technicznej MicroStrategy wspotpracownik ds. pomocy technicznej

powinien wykonac nastepujace czynnosci:

1. Upewnic sie, ze problem dotyczy oprogramowania MicroStrategy, a nie oprogramowania innej firmy.

2. Upewnic sie, ze w systemie uzywana jest aktualnie obstugiwana wersja oprogramowania MicroStrategy.
3. Podja¢ probe odtworzenia problemu i ustalenia, czy wystepuje on konsekwentnie.

4. Ograniczy¢ ztozonos¢ systemu lub definicji obiektu projektu, aby wyodrebni¢ przyczyne problemu.

5. Sprawdzi¢, czy problem wystepuje na komputerze lokalnym, czy na wielu komputerach w srodowisku.

6. Wyszukac¢ informacje na temat problemu w witrynie MicroStrategy Community

Zalecamy, aby wspdtpracownik ds. pomocy technicznej rozwazyt zamieszczenie pytania na forum dyskusyjnym

MicroStrategy Community w celu uzyskania informacji zwrotnych na temat problemu od innych uzytkownikéw.

3.2 Rejestrowanie sprawy

Wspotpracownicy ds. pomocy technicznej moga kontaktowac sie z Pomocg techniczng MicroStrategy

w celu zarejestrowania sprawy za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online, poczta elektroniczng
lub telefonicznie. Jedynie wspotpracownicy ds. pomocy technicznej mogg rejestrowac sprawy w Pomocy
technicznej MicroStrategy. Po zarejestrowaniu sprawy wspodtpracownik ds. pomocy technicznej otrzyma numer

identyfikacyjny sprawy, ktory bedzie przydatny podczas przysztych kontaktéw z dziatem pomocy technicznej.

Podczas rejestrowania nowej sprawy wspotpracownik ds. pomocy technicznej powinien by¢ przygotowany na

podanie ponizszych informacji:

Nazwisko.

.

.

Firma i witryna klienta.

Kontaktowy numer telefonu i adres e-mail.

.

Informacje na temat konfiguracji, w tym Produkty programowe MicroStrategy, wersje oraz wyznaczone

wystapienie systemu (DSI), w ktorym zainstalowane sg produkty.

Szczegdtowy opis napotkanego problemu, w tym objawy, komunikaty o btedach oraz kroki podjete do tej pory

w celu rozwigzania problemow.

.

Pliki dziennikéw lub inne pomocne dane.

.

Wptyw na system klienta.

Podajac informacje opisane w tej czesci, wspotpracownik ds. pomocy technicznej wyraza zgode na uzycie tych

informacji przez MicroStrategy w celu rozwiazania sprawy zgtoszonej Pomocy technicznej.

Wplyw na dziatalnos¢

Aby zrozumie¢ wptyw problemu klienta, moze by¢ wymagana pomoc w opracowaniu oceny wptywu na
dziatalnos¢. Ta ocena wplywu na dziatalnosc opisuje wplyw danego problemu na srodowisko klienta

z nietechnicznego punktu widzenia i pozwala pracownikom pomocy technicznej MicroStrategy zrozumie,
w jaki sposéb dana sprawa ogranicza zdolnos¢ klienta do udanego wdrozenia rozwigzania MicroStrategy.
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Oceny te obejmuja miedzy innymi:

« Zakres wptywu na raporty, uzytkownikow, projekty, serwery, ustugi itd.
« Potencjalny wptyw problemu na kluczowe daty wdrozenia.
» Ekonomiczne i finansowe skutki problemu.

« Widoczno$c na szczeblu kierowniczym.

Eskalacja sprawy

Wspdtpracownik ds. pomocy technicznej klienta moze skontaktowac sie z Pomoca techniczng za posrednictwem

Centrum pomocy technicznej online, aby w razie zmiany priorytetu sprawy eskalowac sprawe. Przypisany
wiasciciel sprawy bedzie wspotpracowac ze wspotpracownikiem ds. pomocy technicznej w celu zrozumienia

obaw klienta i wptywu problemu na jego biznes.

Jesli w dowolnym momencie oczekiwania klienta w zakresie pomocy technicznej nie zostana spetnione,
wspdtpracownik ds. pomocy technicznej moze dodatkowo eskalowac sprawe za posrednictwem przydzielonego
mu menedzera ds. sukcesu klienta (CSM), regionalnego menedzera ds. pomocy technicznej (RSM) lub cztonkow
zespotu sprzedazy. W razie potrzeby cztonkowie zespotu kierowniczego Pomocy technicznej MicroStrategy

zapewnia dostosowanie priorytetow i przydzielg odpowiednie zasoby do eskalowanych spraw.

3.3 Nadawanie priorytetow sprawom

MicroStrategy przypisuje spawom poziomy priorytetu, by umozliwi¢ Pomocy technicznej zmaksymalizowanie

obstugi kazdego klienta. MicroStrategy wspétpracuje ze wspdtpracownikiem ds. pomocy technicznej w celu

ustalenia wiasciwego poziomu priorytetu, zaleznego w kazdym przypadku od konkretnych potrzeb technicznych

i biznesowych.
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MicroStrategy rozumie, ze priorytety techniczne i biznesowe klienta moga zmieniac sie z uptywem czasu.

Jesli wspotpracownik ds. pomocy technicznej uwaza, ze nalezy zmienic priorytet sprawy, pracownik Pomocy

technicznej moze zmienic priorytet sprawy. MicroStrategy zastrzega sobie prawo do:

« Ostatecznego ustalenia poziomu priorytetu sprawy.

+ Obnizenia priorytetu sprawy i powiadomienia o tym wspotpracownika ds. pomocy technicznej, jesli

wspotpracownik ds. pomocy technicznej nie przekaze Pomocy technicznej MicroStrategy informacji we

wiadciwym czasie.

MicroStrategy dotozy uzasadnionych ekonomicznie starar, by postepowac zgodnie z nastepujacymi wytycznymi

podczas rozwigzywania problemow:

PRZYKLADY CZASY
PRZYPISANY DEFINICJA AKTUALIZACJE
PRIORYTET PRIORYTETU POZIOMU PIERWSZE) STATUSU
PRIORYTETU ODPOWIEDZI
Serwer produkcyjny )
L ) Wraz ze zmiang
Przestoj systemu MicroStrategy )
P1 ’ ) ) < 2 godziny statusu lub
produkcyjnego Intelligence Server jest o
. codziennie
niedostepny
Powazny wptyw na funkcje
systemu produkcyjnego, Raporty nie sg )
) N ) o Wraz ze zmiang
wstrzymujgcy rozwaj systemu | zapisywane w pamieci )
P2 o ; ] < 2 godziny statusu lub
lub powaznie wptywajacy podrecznej systemu o
. ) codziennie
na zdolnos¢ klienta do produkcyjnego
kontynuowania dziatania
Negatywny wplyw na
dziatanie systemu produkgji Zadane raporty nie _
) e o ) . Wraz ze zmiang
P3 lubrozwoju, alemozliwajest | dziatajg w systemie < 4 godziny )
) - ) statusu lub co 3 dni
kontynuacja produkgji lub rozwoju
rozwoju
Klient ma pytanie dotyczace
uzycia, wady, poprawy, Pytania w celu
konfiguracji badz konfliktsw | Zrozumienia sposobu Wraz ze zmiana
P4 oprogramowania, ktére 5ymcbrgmzovvama . < 6 godzin statusu 1ub co 3 dni
wplywaja na system, ale nie | Pamigci podrecznej
maja krytycznego znaczenia raportow i listy historii

Sprawy klientéw z poziomem Pomocy technicznej premium majg pierwszenstwo przed sprawami o tym samym

priorytecie zgtoszonymi przez klientéw ze standardowym poziomem pomocy technicznej. Dodatkowe informacje

o kazdym poziomie pomocy znajdujg sie w Zalgczniku do tego dokumentu.
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Zaangazowanie klienta w reakcje na sprawe

Klienci rejestrujacy przypadki z priorytetem na poziomie pierwszym (P1) i drugim (P2) muszg mie¢ mozliwos¢
pracy w petnym wymiarze godzin z Pomoca techniczng MicroStrategy podczas catego procesu rozwiazywania
problemu. Klient musi wykaza¢ che¢ do zaangazowania poziomu personelu potrzebnego do skutecznego
rozwiazania problemu i musi by¢ dostepny, aby pomagac Pomocy technicznej MicroStrategy w zadaniach
takich jak testowanie, wysyfanie odpowiednich informacji, stosowanie sugestii itd. Rozwigzanie sprawy moze sie

opozni¢, jesli informacje nie zostang przekazane we wiasciwym czasie.
Tymczasowy kod oprogramowania

W niektorych przypadkach MicroStrategy moze przekazac klientowi kod oprogramowania, ktéry nie jest ogdlinie
dostepny dla wszystkich licencjobiorcow MicroStrategy (,Kod tymczasowy”). Kod tymczasowy obejmuje kazdy
program, algorytm, kod, procedure, skrypt, kompilacje testowa, kompilacje rejestracyjna, poprawke lub
dokumentacje, ktére MicroStrategy przekazuje klientowi wyraznie wskazane jako Kod tymczasowy.

Kod tymczasowy jest dostarczany bez dodatkowych opfat. Kod tymczasowy nie obejmuje Produktow,
certyfikowanych poprawek usterek ani kolejnych wersji Produktow, ktére sg ogdlnie udostepniane przez Pomoc
techniczng lub podlegaja oddzielnym licencjom. Wraz z udostepnieniem Kodu tymczasowego MicroStrategy
udziela klientowi niewylacznej, czasowej licencji na wykorzystanie Kodu tymczasowego jedynie w celu obstugi
Produktow i w potgczeniu z korzystaniem z nich zgodnie z warunkami uméw licencyjnych Produktéw. Prawo do

korzystania z Kodu tymczasowego wygasa automatycznie wraz z wygasnieciem umowy licencyjnej.

Kod tymczasowy ma charakter eksperymentalny, moze zawiera¢ btedy i moze nie dziata¢ zgodnie

z przeznaczeniem. Ustugi Pomocy techniczne mogg by¢ niedostepne przy instalacji i uzytkowaniu Kodu
tymczasowego. Pracownicy Pomocy technicznej MicroStrategy podejma jednak uzasadnione ekonomicznie
wysitki, aby odpowiedzie¢ na pytania, ktére klient moze mie¢ w odniesieniu do Kodu tymczasowego. Kod
tymczasowy przekazywany jest ,w stanie, w jakim jest” bez zadnej gwarancji jakiegokolwiek rodzaju, w tym
gwarandji przydatnosci handlowej lub przydatnosci do okreslonego celu. MicroStrategy nie ponosi
odpowiedzialno$ci wobec klienta za zadne szkody zadnego rodzaju (w tym utrate przychoddw lub mozliwosci
uzytkowania), z tytutu odpowiedzialnosci umownej badz deliktowej, wynikajace z zastosowania przez klienta
Kodu tymczasowego, nawet jesli firma MicroStrategy zostata poinformowana o mozliwosci wystapienia takich

szkod.
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3.4 Identyfikacja problemu

Po zidentyfikowaniu problemu Pomoc techniczna MicroStrategy moze zapewnic klientom jedno z nastepujacych

rozwigzar problemu:

.

Rozwigzania prowizoryczne: dziatania alternatywne, ktére mozna podjac, aby zrealizowac zadania, a ktére
rozwigzujg ograniczenia oprogramowania. Przedstawione powyzej wytyczne dotyczace czasu odpowiedzi
na sprawe opierajg sie na aktywnej wspotpracy klienta w celu zastosowania sugestii Pomocy technicznej

MicroStrategy, w tym rozwigzan prowizorycznych.

Zmiany konfiguracji: modyfikacja ustawien srodowiska MicroStrategy klienta w celu rozwigzania problemu.
Zmiany moga odnosic sie do oprogramowania MicroStrategy badZ dowolnych podstawowych technologii lub

systemow.

.

Poprawki: zastosowanie dostepnych poprawek oprogramowania MicroStrategy w celu rozwigzania problemu

0 znaczeniu krytycznym.

Aktualizacje wersji platformy: drobne aktualizacje oprogramowania MicroStrategy majace na celu

rozwiazanie danego problemu.

Nowsza wersja: uaktualnienia oprogramowania MicroStrategy, majace na celu rozwigzanie danego problemu.

W niektorych przypadkach usterki w oprogramowaniu innych firm moga ograniczy¢ dziatanie oprogramowania
MicroStrategy. W takich przypadkach Pomoc techniczna sprébuje zidentyfikowac wadliwy sktadnik, aby klient
maogt zwrocic sie do innego dostawcy o naprawe btedu. Wiecej informacji na temat ograniczen pomocy

technicznej zwigzanej z oprogramowaniem innych firm mozna znalez¢ w czesci 7.

3.5 Problemy, ktére wymagaja zmian w kodzie
Jesli rozwigzanie sprawy wymaga zmiany kodu, status sprawy zgtoszonej Pomocy technicznej jest zmieniany
z ,otwartego” (Open) na,w opracowaniu” (Development). To znaczy, ze Pomoc techniczna zgtosita problem

zespotowi zajmujagcemus sie rozwojem oprogramowania MicroStrategy.

Wspotpracownicy ds. pomocy technicznej moga w dowolnym momencie uzyskac informacje na temat statusu
swoich spraw oznaczonych jako bedace,w opracowaniu”, kontaktujac sie z Pomoca techniczng MicroStrategy i

podajac numer sprawy.
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3.6 Przekazywanie danych Pomocy technicznej MicroStrategy

Podczas rozwiazywania problemoéw i badania problemu konieczne moze okazac sie otrzymanie przez personel
Pomocy technicznej MicroStrategy danych z systemoéw klienta, takich jak dane diagnostyczne (w tym dane
dotyczace awarii dostarczane za pomoca narzedzia ,Automated Crash Reports” dostepnego na platformie
oprogramowania MicroStrategy), kopie metadanych lub zestawy wynikow. Dla wygody naszych klientéw, o ile
niniejszy dokument nie stanowi inaczej, dane te mozna przesytac kilkoma metodami, w tym przez Centrum
pomocy technicznej online, dostepne w witrynie MicroStrategy Community, poczta elektroniczng lub

automatycznie za pomoca narzedzia ,Automated Crash Reports”.

O ile klient nie jest klientem ograniczonym (zgodnie z ponizsza definicja), nie bedzie przesyta¢ Pomocy
technicznej ani zapewnia¢ dostepu do zadnych danych ani informagji, ktére podlegaja przepisom
obowigzujacego prawa ochrony danych (,Dane chronione”), w tym, miedzy innymi, danych osobowych,
chronionych informacji zdrowotnych ani informacji umozliwiajacych identyfikowanie oséb (definicje tych poje¢
okresla obowigzujace prawo ochrony danych), z wyjatkiem Danych chronionych odnoszacych sie do oséb

kontaktowych.

,Obowiazujace prawo ochrony danych” oznacza wszystkie obowigzujace miedzynarodowe, federalne, stanowe,
wojewoddzkie i lokalne prawa, przepisy, rozporzadzenia, dyrektywy i wymogi rzadowe, ktére obowiazuja w danej
chwili i staja sie skuteczne w odniesieniu do prywatnosci, poufnosci lub bezpieczenstwa Danych chronionych.
Obejmuje to dyrektywy i rozporzadzenia Unii Europejskiej regulujace ogdlng ochrone danych oraz wszystkie
obowigzujace normy branzowe dotyczace prywatnosci, ochrony danych, poufnosci lub bezpieczerstwa
informacji. W sytuadji, kiedy takie dane przesytane sg do MicroStrategy, MicroStrategy nie ponosi
odpowiedzialno$ci wobec klienta za zadne szkody zadnego rodzaju (w tym utrate przychoddw lub mozliwosci
uzytkowania), z tytutu odpowiedzialnosci umownej badz deliktowej, odnoszace sie do takiego przesyfania,

nawet jesli firma MicroStrategy zostata poinformowana o mozliwosci wystapienia takich szkdd.

Z czescia 8 tego dokumentu nalezy zapoznac sie, jesli odbiorca dokumentu jest (a) klientem, ktory udostepnia
elektroniczne chronione informacje zdrowotne i ktérego obowigzuje aktywna Umowa o partnerstwie
biznesowym z MicroStrategy; (b) klientem, ktérego umowa regulujaca zawarta z MicroStrategy zawiera
zobowigzania i ograniczenia odnoszace sie do danych osobowych, ktére wymagaja, by firma MicroStrategy
Swiadczyta ustugi Pomocy technicznej zgodnie z czedcia 8; bad? (c) klientem, ktory przekazat MicroStrategy
formalne pisemne zawiadomienie, ze chce, aby firma MicroStrategy Swiadczyta ustugi Pomocy technicznej

zgodnie 7 czescia 8 (dalej kazdy zwany Klientem ograniczonym”).
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Czesc 4. Aktualizacje produktow

Aktualizacja produktu to kazde kolejne komercyjne wydanie produktu MicroStrategy ogdlinie dostepne dla
klientéw w ramach aktywnej subskrypcji Pomocy technicznej. Aktualizacje nie obejmuja nowych produktow,
ktore MicroStrategy wprowadza na rynek oddzielnie. MicroStrategy dostarcza i obstuguje aktualizacje produktéow

zgodnie z charakterystyka kazdej aktualizacji, co opisano ponizej.

4.1 Wersje platformy

Poczawszy od MicroStrategy 2019, wersje platformy bedzie wskazywac rok kalendarzowy, reprezentujacy
najnowsze wersje platformy dostepne dla danego produktu. Spodziewamy sie, ze wersje platformy beda ogdlnie
dostepne mniej wiecej co 12 miesiecy. Wersje platformy koncentruja sie na zabezpieczeniach na poziomie
produkcyjnym, stabilnosci i usuwaniu usterek dziatania dotyczacych wszystkich klientow, dlatego spodziewamy
sie po klientach powszechnego wdrazania takich wersji. Bedziemy w dalszym ciggu wydawac aktualizacje wersji
platformy zgodnie z opisem w czesci 4.2, a w razie potrzeby poprawki zgodnie z opisem w czesci 4.3 przez 3 lata

od momentu, gdy dana wersja platformy zostanie uznana za ogdlnie dostepna.

4.2 Aktualizacje wersji platformy

Poczawszy od MicroStrategy 2019, aktualizacje wersji platformy (wczesniej zwane poprawkami hotfix") beda
wydawane w celu dostarczenia poprawek dotyczacych usterek o znaczeniu krytycznym mniej wiecej co 3
miesiace, od chwili uznania wersji platformy jako ogdlnie dostepnej, co opisano w czesci 4.1. Aktualizacje te
beda zawiera¢ wszystkie stosowne poprawki usterek wprowadzone we wczedniejszych aktualizacjach i
poprawkach programowych; moga rowniez zawiera¢ ulepszenia funkcjonalnosci niektérych produktow
MicroStrategy. Aktualizacje wersji platformy bedg wydawane w miare potrzeb przez okres 3 lat, w ktérym

obstugiwana jest dana wersja platformy.

4.3 Poprawki programowe wersji platformy

Poprawki programowe bedg nadal wydawane w razie potrzeby w celu zapewnienia korekt konkretnych usterek
w pojedynczej konfiguracji, w ktdrej wystepuja zaktdcenia dziatania systemdw produkcyjnych. Poprawki beda
wydawane w razie potrzeby w celu rozwiazania krytycznych probleméw dotyczacych obstugiwanej wersji

platformy i nie beda mogly by¢ przenoszone do wielu konfiguracji lub systemow.
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4.4 Zadanie poprawki

Klienci moga w dowolnym momencie zazada¢ nowej poprawki problemu o znaczeniu krytycznym. Poprawki
programowe bedg jednak udostepniane wedtug uznania MicroStrategy, w zaleznosci od ztozonosci
technologicznej, harmonogramow pracy programistow oraz wymogow biznesowych klienta. Po wyrazeniu przez
MicroStrategy zgody na utworzenie poprawki programowej zostaje ona wprowadzona do kolejki wraz z innymi
zaplanowanymi wersjami. Okres oczekiwania na poprawke moze by¢ czesto diuzszy niz okres oczekiwania na juz
zaplanowang wersje platformy lub aktualizacje wersji platformy, mogaca zawiera¢ wymagang poprawke. Gdy
dostepna aktualizacja wersji platformy naprawia usterke obstugiwanej wersji platformy, kazdy klient, ktory
napotkat dang usterke w starszej wersji platformy, powinien wdrozy¢ te aktualizacje lub uaktualnienie do

odpowiedniej wersji platformy, zamiast zadac utworzenia poprawki.

4.5 Cykl zycia i wygasanie ustug pomocy technicznej
Ustugi Pomocy technicznej s dostepne tylko w przypadku wersji platform, aktualizacji wersji platform lub
wszelkich dostarczonych poprawek programowych, ktére nie wygasty zgodnie z harmonogramem podanym

w sekcji Support Lifecycle (Cykl zycia Pomocy technicznej) produktu w witrynie internetowej MicroStrategy. Po

wygasnieciu pomocy technicznej dla danej wersji platformy wygasa réwniez obstuga wszystkich zwiazanych z nig

aktualizacji wersji i poprawek programowych.

4.6 Zakonczenie wydawania funkgji

Poczawszy od wersji MicroStrategy 2019, firma MicroStrategy zaprzestaje wydawania wersji funkcji obejmujacych
nowe produkty lub funkcje w ramach strategii wydawania wersji platformy MicroStrategy. Klienci, ktorzy obecnie
korzystaja z obstugiwanej wersji funkgji, beda nadal obstugiwani zgodnie z harmonogramem podanym w sekcji
Support Lifecycle produktu opublikowanej w witrynie internetowej MicroStrategy. Zachecamy wszystkich
klientow, niezaleznie od tego, czy wczedniej wdrozyli wersje funkgji, do aktualizacji platformy do kazdej wersji
wskazanej jako ogolnie dostepna mniej wiecej co 12 miesiecy, co opisano w czesci 4.1 oraz do wdrazania
aktualizacji wersji platformy, gdy sa one uznawane za ogolnie dostepne, co opisano w czesci 4.2. Uprawnieni
klienci moga zwrdcic sie o ustugi strategiczne, ktére pomoga im przygotowac sie do uaktualnier, jesli sa one

oferowane w ramach Pomocy technicznej dla przedsiebiorstw, co opisano w czesci 6.
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4.7 Koniec wsparcia dla oprogramowania lokalnego

Niezaleznie od wszelkich postanowienr stanowigcych inaczej w niniejszych zasadach i procedurach, poczawszy od 1 stycznia
2027 roku, nie bedziemy juz zapewnia¢ petnego wsparcia technicznego, aktualizacji funkcji, poprawek btedow, ulepszer ani
poprawek zabezpieczen dla oprogramowania lokalnego (on-premise). O ile w zamdwieniu nie okreslono inaczej, aby
kontynuowac wsparcie techniczne, nalezy zakupic¢ Przedtuzone Wsparcie Techniczne na okres do 24 miesiecy, ktory
rozpoczyna sie nie wczedniej niz 1 stycznia 2027 roku i korczy najpdzniej 31 grudnia 2028 roku. Przedtuzone Wsparcie
Techniczne zostanie oznaczone w zamdwieniu jako SKU ,Przedtuzenie Wsparcia Technicznego” i ogranicza sie do krytycznych
poprawek zabezpieczer oraz pomocy technicznej dla oprogramowania lokalnego. Przedtuzone Wsparcie Techniczne nie moze

by¢ odnowione po 31 grudnia 2028 roku.

Czes¢ 5. Inne zasady dotyczace pomocy technicznej

Firma MicroStrategy okreslita nastepujace zasady dotyczace odnawiania ustug Pomocy technicznej w przypadku

klientow z zalegtymi fakturami.

5.1 Odnawianie ustug Pomocy technicznej

Klienci nie moga odnawiac ustug Pomocy technicznej w podzbiorze licencjonowanych produktéw MicroStrategy.
W przypadku koniecznodci odnowienia klient moze odnowi¢ ustugi Pomocy technicznej dla wszystkich

licencjonowanych produktéw albo zezwoli¢ na wygasniecie ustug dla wszystkich licencjonowanych produktow.
5.2 Klienci z zalegtymi fakturami

Swiadczenie ustug Pomocy technicznej moze zosta¢ przerwane w przypadku klientow, ktorzy maja zalegte

faktury. Po otrzymaniu ptatnosci za odpowiednie faktury MicroStrategy przywroci ustugi Pomocy technicznej.
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Czes¢ 6. Ograniczenia pomocy technicznej

Istnieja pewne ograniczenia dotyczace ustug Pomocy technicznej, w tym wszelkich opisanych w czesci 6 ustug
konsultacyjnych na miejscu niekwalifikujacych sie do $wiadczenia Pomocy technicznej dla przedsiebiorstw,
obstugi dostosowan sieci MicroStrategy Web opracowanych przy uzyciu zestawu programistycznego (SDK)

MicroStrategy oraz pomocy technicznej dla oprogramowania innych firm.

6.1 Ustugi na miejscu

Subskrypcje Pomocy technicznej nie obejmuja ustug, ktére sg swiadczone jako ustugi typu end-to-end
dostarczane przez MicroStrategy Consulting w zwyktym toku dziatalnosci MicroStrategy. Takie ustugi doradcze
obejmuja miedzy innymi niestandardowy rozwdj i obstuge aplikacji, projektowanie magazynu danych, analize
wymagan, dostosowywanie dziatania systemu, planowanie przepustowosci oraz projektowanie baz danych.
Wytaczenie to nie ma zastosowania do zobowigzar Pomocy technicznej dla przedsiebiorstw realizowanych na

miejscu u klienta.

6.2 Dostosowania produktow

Ustugi Pomocy technicznej w zakresie dostosowar sieci MicroStrategy Web opracowanych przy uzyciu zestawu
SDK MicroStrategy lub w zakresie dostosowar procedur uzytkownika MicroStrategy opracowanych przy uzyciu

narzedzia MicroStrategy Command Manager sg swiadczone zgodnie z ponizszymi wytycznymi:

- Dostarcza informacji na temat celu i uzycia interfejsu APl w zestawie SDK MicroStrategy.
Zapewnia wytyczne dotyczace sposobu zapobiegania bfedom lub znajdywania
prowizorycznych rozwigzan bledow, ktére pojawiaja sie podczas korzystania z interfejsu
API z zestawu SDK MicroStrategy.
Zapewnia wskazowki wysokiego poziomu dotyczace sposobu podchodzenia do
dostosowywania zapewniajacego osiggniecie okreslonej funkcjonalnosci.

- Nie tworzy niestandardowego kodu aplikacji klienta.

- Nie zapewnia doktadnych krokéw do osiggniecia dostosowania.

- Nie wykonuje analiz ani dostosowywania kodu.
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Ustugi Pomocy technicznej dla procedur uzytkownikéw rozwigzan MicroStrategy Command Manager
zapewniane s3 zgodnie z nastepujacymi wytycznymi:
Dostarcza informacji na temat celu i stosowania standardowych procedur
uzytkownika oraz wywotar dostepnych w programie Command Manager.
Zapewnia wskazowki wysokiego poziomu dotyczace sposobu podchodzenia do procedur
niestandardowych narzedzia Command Manager zapewniajacego osiggniecie okreslonej
funkcjonalnosci.
- Nie tworzy niestandardowego kodu procedur narzedzia Command Manager klienta.

- Nie wykonuje analiz kodu niestandardowych procedur narzedzia Command Manager.

Jesli po zapewnieniu pomocy zgodnie z powyzszymi wytycznymi klient w dalszym ciggu nie moze skutecznie
przeprowadzi¢ dostosowania, Pomoc techniczna moze skierowac klienta do MicroStrategy Consulting w celu

zagwarantowania sukcesu projektu klienta.

6.3 Oprogramowanie innych firm

Prawidtowe dziatanie platformy oprogramowania MicroStrategy zalezy od licznych sktadnikéw innych
firm. Sktadniki te moga obejmowac miedzy innymi bazy danych, systemy operacyjne, zapory, przegladarki
internetowe, serwery aplikacji, serwery sieciowe oraz zestawy deweloperskie Java. Pomoc techniczna
MicroStrategy zapewnia pomoc do tych sktladnikdw przy wdrazaniu platformy MicroStrategy, jednak nie
zapewniamy bezposrednich ustug Pomocy technicznej dla skfadnikow innych firm. Obowiazkiem klienta
jest prawidtowe skonfigurowanie tych skladnikéw i zapewnienie, ze inne aplikacje dziataja w zadanej
konfiguracji, zanim zwrdci sie do Pomocy technicznej MicroStrategy w zwigzku z dowolnym problemem

dotyczacym oprogramowania MicroStrategy.

Pomoc techniczna MicroStrategy moze swiadczy¢ ustugi dotyczace niektorych sktadnikow innych firm, takich jak

mapy ESRI'i ustugi Geospatial, jesli s3 one wiaczone dla licencjonowanych produktow. Jesli jednak ustugi Pomocy

technicznej nie zostang odnowione, wowczas takie produkty mogg przestac¢ dziata¢ prawidtowo lub wymagac

pomocy, ktéra nie jest juz objeta Pomocg techniczng MicroStrategy.

W niektorych przypadkach Pomoc techniczna MicroStrategy moze by¢ dostepna do wspdtpracy i podawania
informacji innym dostawcom. Jesli btad w oprogramowaniu innej firmy powoduje mniej optymalne dziatanie
oprogramowania MicroStrategy, Pomoc techniczna MicroStrategy zidentyfikuje sktadnik innej firmy, aby klient

maogt zwrdcic sie o rozwigzanie problemu do wiasciwego dostawcy.
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6.4 Sprawy dotyczace zgodnosci z przepisami

Klienci moga zgfasza¢ Pomocy technicznej MicroStrategy pytania dotyczace zgodnosci umow licencyjnych

z przepisami. Gdy klient zgtasza sprawe dotyczaca zgodnosci z przepisami, MicroStrategy najpierw okresla, czy
dana sprawa jest spowodowana problemem z produktem, a jesli tak, to umozliwia rozwigzanie problemu zgodnie
z wytycznymi dotyczacymi reagowania na sprawy wyszczegolnionymi w niniejszym dokumencie. Jesli Pomoc
techniczna ustali, ze sprawa dotyczaca zgodnosci z przepisami nie jest spowodowana problemem z produktem,
tylko instalacja nadmiernej liczby stanowisk z produktem, klienci zostang poproszeni o skontaktowanie sie

z kierownikiem ds. klienta w celu dostosowania umowy licencyjnej do wdrozenia.
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Czedc¢ 7. Pomoc techniczna dla klientéw ograniczonych
Wytyczne przedstawione w czesci 8 majg zastosowanie jedynie do klientéw ograniczonych.

7.1 Rejestracja sprawy klienta ograniczonego

Aby zarejestrowac w Pomocy technicznej sprawe klienta ograniczonego, wyznaczeni wspotpracownicy ds.
pomocy technicznej moga skontaktowac sie z Pomoca techniczng MicroStrategy za posrednictwem Centrum
pomocy technicznej online lub telefonicznie. Po zarejestrowaniu sprawy wspdtpracownik ds. pomocy
technicznej otrzyma numer identyfikacyjny sprawy, ktéry bedzie przydatny podczas przysztych kontaktéw

dotyczacych problemu.

Pomoc techniczna jest swiadczona klientom ograniczonym zgodnie z podobnymi procesami Pomocy
technicznej, jak opisane wczesniej w niniejszym dokumencie. Stosowane s jednak cztery ograniczenia

charakterystyczne dla klientéw ograniczonych.

- Klienci ograniczeni nie beda mie¢ folderu klienta, do ktérego mozna przesyfa¢ dokumenty w zwyktym
srodowisku Pomocy technicznej.
- Klienci ograniczeni nie beda mogli dofgczac plikdw do spraw zgtaszanych Pomocy techniczne).

- Zalaczniki zostana usuniete z wiadomosci e-mail przestanych na adres support@microstrategy.com.

- Wiadomosci e-mail przestane na adres support@microstrategy.com beda podlega¢ filtrowaniu poczty

elektronicznej w poszukiwaniu tresci ePHI.

Klienci ograniczeni mogg uzyskac dostep do ograniczonego $rodowiska (zwanego ,HCSE"), ktére zawiera $rodki

ochrony danych chronionych. Dostep do HCSE bedzie mozliwy tylko przy uzyciu protokotu Secure FTP.

7.2 Przesytanie danych za posrednictwem bezpiecznego serwera FTP

Tylko Klienci z aktywna subskrypcja ustug Pomocy technicznej moga uzyskac dostep do HCSE za pomoca
protokotu Secure FTP. Dostep do wszystkich zasobdw internetowych dla klientéw ograniczonych musi by¢
uzyskiwany przy uzyciu konta MicroStrategy Community. Po utworzeniu konta Community wyznaczeni
wspotpracownicy ds. pomocy technicznej mogg ztozy¢ wniosek o konto dostepu do serwera Secure FTP,
otwierajac sprawe w Pomocy technicznej MicroStrategy. Klient musi powiadomic¢ MicroStrategy o kazdym

koncie dostepowym, ktére ma zosta¢ zamkniete.
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Czes¢ 8. Warunki dotyczace przetwarzania danych osobowych

Wytyczne opisane w czesci 8 dotycza jedynie zakresu, w ktérym nie obowigzuje zadna inna popisana umowa

miedzy firma MicroStrategy a klientem odnoszaca sie do tego przedmiotu.

8.1 Definicje

,Obowigzujace prawo ochrony danych”obejmuje i oznacza wszystkie obowigzujace przepisy ustawowe

i wykonawcze, ktére maja zastosowanie do firmy MicroStrategy, jej grupy i innych podmiotéw oraz moga
by¢ stosowane w odniesieniu do $wiadczenia ustug Pomocy technicznej powigzanego z przetwarzaniem
danych osobowych i ochrong prywatnosci, w tym bez ograniczen ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych
(UE) 2016/679 oraz kalifornijska ustawe o ochronie prywatnosci konsumentéw (kalifornijski kodeks cywilny §§
1798.100 i nast.) (CCPA). Terminy ,Administrator”, ,Dziatalnos¢”, ,Podmiot przetwarzajacy”, ,Osoba, ktorej
dotycza dane”, Ustugodawca”, ,Organ nadzorczy”, przetwarzac’, ,przetwarzanie” oraz ,dane osobowe” nalezy

interpretowac zgodnie z ich znaczeniami zdefiniowanymi w Obowigzujacym prawie ochrony danych.

,Grupa Klienta” obejmuje i oznacza uzytkownika i wszelkie podmioty powiazane, zalezne, jednostki zalezne i spotki
holdingowe Klienta (wystepujacego jako Administrator), ktére uzyskuja dostep do ustugi Pomocy technicznej lub
z niej korzystaja w imieniu Klienta badZ za posrednictwem systemow Klienta lub majg prawo korzystac z ustug
Pomocy technicznej zgodnie z Umowa ramowa pomiedzy Klientem a firma MicroStrategy, ale nie podpisaty z

firma MicroStrategy wtasnego Formularza zamoéwienia.

,Miedzynarodowe przekazywanie danych” obejmuje i oznacza przekazywanie danych osobowych, ktére sg
przetwarzane lub maja by¢ przetwarzane po przestaniu z kraju na terenie Europejskiego Obszaru Gospodarczego
(EOG), w tym Wielkiej Brytanii po jej wyjsciu z Unii Europejskiej (UE) i Szwajcarii (kraju spoza EOG i UE), do krajow
lub terytoridw objetych zakazem takiego przekazywania lub podlegajacych wymogowi podjecia dodatkowych

krokéw w celu odpowiedniej ochrony danych osobowych.

Standardowe klauzule umowne”oznaczaja klauzule zawarte w ramach decyzji Komisji Europejskiej (C(2010)593)
75 lutego 2010 1. w sprawie standardowych klauzul umownych dotyczacych przekazywania danych osobowych
podmiotom przetwarzajacym dane z siedziba w krajach trzecich na mocy dyrektywy 95/46/WE, okresowo
aktualizowane, uzupetniane lub zastepowane zgodnie z Obowiazujgcym prawem ochrony danych oraz ktére
zostaty tu wiaczone przez odniesienie, tworzac czes¢ niniejszej UPD. Kopie tych klauzul mozna znaleZ¢ pod

adresem https.//www.microstrategy.com/licensing, z zastrzezeniem warunkow punktu 9.5 ponizej.

,Podmiot wtérnie przetwarzajacy” obejmuje i oznacza przetwarzanie danych osobowych w zwiazku z ustugami
Pomocy technicznej, a wszelkie inne podmioty wyznaczone przez firme MicroStrategy do przetwarzania danych

osobowych nalezy okredla¢ jako ,Podmiot wtdrnie przetwarzajacy”.

8.2 Przetwarzanie danych

MicroStrategy, dziatajac jako Podmiot przetwarzajacy, bedzie zgodnie z instrukcjami Klienta przetwarzac dane
osobowe okreslone w ponizszej tabeli w zwigzku z ustugami Pomocy technicznej lub dane przekazane przez

Klienta jako Administratora do firmy MicroStrategy (tacznie:,Dane Klienta”) zgodnie z udokumentowanymi
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instrukcjami Klienta. Klient upowaznia firme MicroStrategy, w imieniu wiasnym i innych cztonkéw Grupy Klienta,
do przetwarzania Danych Klienta w okresie obowigzywania niniejszej Umowy o przetwarzanie danych jako

Podmiot przetwarzajacy w celu okreslonym w ponizszej tabeli.

Dane Klienta w odniesieniu do Pomocy technicznej

Swiadczenie ustug na rzecz Klienta w zwigzku z rozwigzywaniem
PRZEDMIOT PRZETWARZANIA i ) )
sprawy zgtoszonej Pomocy Technicznej.

CZAS TRWANIA

Okres obowigzywania umowy o $wiadczenie Pomocy technicznej.
PRZETWARZANIA

Przechowywanie, tworzenie kopii zapasowych, odzyskiwanie
CHARAKTER PRZETWARZANIA i przetwarzanie danych klienta w zwigzku ze sprawa zgtoszong Pomocy

technicznej.

CEL PRZETWARZANIA Zapewnienie Pomocy techniczne).
Dane klienta przestane lub przekazane w zwiazku z rozwigzywaniem
TYP DANYCH OSOBOWYCH ) ) )
sprawy zgtoszonej Pomocy Technicznej.
KATEGORIE OSOB, KTORYCH Pracownicy Klienta lub jego klientéw, potencjalnych klientéw,
partneréw biznesowych oraz dostawcow i pracownikow
DOTYCZA DANE

przedstawicieli Klienta.

Strony zgadzaja sie, ze Umowa o przetwarzanie danych (,UPD") przedstawiona w czesci 9 tego dokumentu
stanowi kompletna i koricowa udokumentowana instrukcje Klienta dla MicroStrategy w zwigzku z Danymi
Klienta. Dodatkowe instrukcje wykraczajace poza zakres tej UPD (jesli sa) wymagaja uprzedniej pisemnej umowy
pomiedzy firma MicroStrategy a Klientem, w tym uzgodnienia wszelkich dodatkowych optat naleznych od Klienta
na rzecz MicroStrategy za wykonanie tych instrukgji. Klient zapewni zgodnos¢ swoich instrukcji ze wszystkimi
zasadami i regulacjami obowiazujacymi w odniesieniu do Danych Klienta, a takze zagwarantuje, ze przetwarzanie
Danych Klienta zgodnie z instrukcjami Klienta nie spowoduje naruszenia przez MicroStrategy Obowigzujacego

prawa ochrony danych.
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MicroStrategy nie bedzie przetwarza¢ danych klienta poza zakresem tej UPD. MicroStrategy bedzie:

—

. Przetwarza¢ dane Klienta wytacznie na podstawie udokumentowanych instrukcji Klienta, chyba ze
firma MicroStrategy (lub odpowiedni Podmiot wtornie przetwarzajacy opisany w czesci 9.4 ponizej) jest
zobowigzana do przetwarzania danych Klienta zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa. W takim
przypadku MicroStrategy powiadomi Klienta o takim wymogu prawnym przed rozpoczeciem przetwarzania,
chyba Ze obowiazujace przepisy prawa zabraniaja powiadomienia Klienta ze wzgledu na interes publiczny;

2. Niezwilocznie powiadamiac Klienta na pismie, jesli w uzasadnionej opinii MicroStrategy jakiekolwiek

instrukcje otrzymane od Klienta naruszajg obowigzujace prawo ochrony danych osobowych;

3. Upewniac sie, ze kazda osoba upowazniona do przetwarzania danych Klienta postepuje zgodnie z sekcja 9.2

(a) powyzej; oraz

4. Wedtug uznania Klienta, usuwac lub zwracac wszystkie dane Klienta po zakoriczeniu $wiadczenia ustug

Pomocy technicznej zwiazanych z przetwarzaniem, a pozostate kopie usuwac. MicroStrategy bedzie

upowazniona do zatrzymania wszystkich danych Klienta, ktdére musi zachowac w celu zapewnienia

zgodnosci z kazdym obowigzujgcym prawem lub musi zatrzymac do celdw zwigzanych z ubezpieczeniem,
ksiegowoscia, podatkami lub prowadzeniem dokumentagji. Cze$¢ 9.3 bedzie nadal obowigzywac

w odniesieniu do zatrzymanych Danych Klienta;

MicroStrategy nie bedzie ,sprzedawac¢” Danych Klienta zdefiniowanych w CCPA, przechowywac ich, wykorzystywac
ani ujawnia¢ w zadnym celu innym niz $wiadczenie ustug okreslonych w obowigzujacej Umowie ramowej lub w
inny sposéb dozwolony przez ustawe CCPA lub jej przepisy wykonawcze. MicroStrategy zaswiadcza, ze rozumie
ograniczenia i zobowigzania wynikajace z ustawy CCPA, w tym ograniczenia i zobowigzania zawarte w poprzednim
zdaniu, oraz ze bedzie przestrzega¢ CCPA. Ponadto MicroStrategy bedzie postepowac zgodnie z wszelkimi

poprawkami wprowadzanymi do ustawy CCPA lub jej postanowien.
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8.3 Poufnos¢

MicroStrategy nie ujawni Danych Klienta zadnym wiadzom ani zadnemu innemu podmiotowi, z wyjatkiem
sytuacji, gdy jest to konieczne do przestrzegania prawa lub waznej i wigzacej decyzji wtadz lub organu
egzekwujacego prawo (np. wezwania sadowego lub nakazu sagdowego). Jesli wiadze lub organ egzekwujacy
prawo zazada od firmy MicroStrategy Danych Klienta, MicroStrategy sprobuje naktonic¢ je do bezposredniego
skontaktowania sie w sprawie danych z Klientem. W ramach tego dziatania MicroStrategy moze podac¢ wladzom
lub organowi egzekwujacemu prawo podstawowe dane kontaktowe Klienta. W przypadku koniecznosci
ujawnienia Danych Klienta wlkadzom lub organowi egzekwujacemu prawo MicroStrategy uprzedzi Klienta

z rozsadnym wyprzedzeniem o zadaniu, aby umozliwi¢ mu zapewnienie sobie nakazu ochronnego badZ innego
$rodka prawnego, chyba ze MicroStrategy na mocy prawa nie moze tego zrobic. MicroStrategy zabrania swojemu
personelowi przetwarzania Danych Klienta bez upowaznienia przez MicroStrategy oraz nakfada na personel
odpowiednie zobowigzania umowne, w tym odpowiednio stosowne zobowiazania dotyczace zachowania
poufnosci, ochrony i bezpieczenstwa danych. Jesli maja zastosowanie Standardowe klauzule umowne, Zadne
postanowienie zawarte w tej czesci 3 nie zmienia ani nie modyfikuje Standardowych klauzul umownych, w tym

bez ograniczen zobowiazan zawartych w punkcie 5(a).

8.4 Wtorne przetwarzanie

Klient upowaznia MicroStrategy do zaangazowania wiasnych podmiotéw powigzanych do celow zwigzanych

ze swiadczeniem ustug Pomocy technicznej. Dodatkowo Klient zgadza sie, ze firma MicroStrategy moze uzywac
Podmiotow wtornie przetwarzajacych do realizacji zobowiazarh umownych wynikajacych z tej UPD oraz do
Swiadczenia okreslonych ustug w jej imieniu. W witrynie MicroStrategy Community dostepne sg wykazy GDPR
Technical Support Sub-Processors oraz GDPR Consulting Sub-Processors, czyli Podmiotéw wtdrnie
przetwarzajacych dane osobowe do celdw pomocy technicznej i doradztwa, ktére sg aktualnie zaangazowane

w realizacje konkretnych dziatar w imieniu Klienta. Zanim MicroStrategy zaangazuje jakiekolwiek nowe

Podmioty wtdrnie przetwarzajace dane do realizacji okreslonych dziatari przetwarzania w imieniu Klienta,
MicroStrategy zaktualizuje odpowiednie witryny internetowe. Jesli Klient sprzeciwi sie nowemu Podmiotowi
wtdrnie przetwarzajacemu, MicroStrategy nie zaangazuje takiego podmiotu do realizacji okreslonych czynnosci
przetwarzania w imieniu Klienta bez pisemnej zgody Klienta. Klient niniejszym wyraza zgode na uzycie przez
MicroStrategy Podmiotéw wtdrmie przetwarzajacych, zgodnie z tym, co opisano w czesci 9.4. Z wyjatkiem
sytuadji, ktore opisano w czesci 9.4, badz jesli Klient nie zezwoli inaczej, MicroStrategy nie zezwoli zadnemu
Podmiotowi wtdrnie przetwarzajagcemu na realizacje okreslonych dziatan przetwarzania w imieniu Klienta. Jesli
MicroStrategy wyznaczy Podmiot wtdrnie przetwarzajacy, MicroStrategy: (i) ograniczy dostep Podmiotu wtérnie
przetwarzajacego do Danych Klienta jedynie do zakresu niezbednego do $wiadczenia ustug Klientowi oraz
zabroni Podmiotowi wtérnie przetwarzajagcemu dostepu do Danych Klienta w jakimkolwiek innym celu; (i) zawrze
z Podmiotem wtérnie przetwarzajacym umowve; (iii) w zakresie, w jakim Podmiot wtdérnie przetwarzajacy realizuje
te same ustugi przetwarzania danych, ktére Swiadczy MicroStrategy w ramach tej UPD, natozy na Podmiot wtdrnie
przetwarzajacy zasadniczo podobne warunki do tych, ktére natozono na MicroStrategy w ramach tej UPD; oraz iv)
bedzie przestrzegac¢ Standardowych klauzul umownych, ktére oddzielnie zawieraja zobowigzania dotyczace
warunkéw, ktore maja by¢ natozone na dalsze przekazywanie Danych osobowych do Podmiotu wtérnie
przetwarzajacego. MicroStrategy bedzie nadal ponosi¢ odpowiedzialno$¢ wobec Klienta za wywigzywanie sie z

zobowigzan Podmiotu wtérnie przetwarzajacego.
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8.5 Miedzynarodowe przekazywanie danych

Do celow swiadczenia ustug Pomocy technicznej Klient oswiadcza, ze uznaje i potwierdza, ze MicroStrategy
moze przekazywac Dane Klienta za granice, w tym dalej do podmiotow powiazanych i/lub Podmiotow
wtornie przetwarzajgcych. W przypadku tego Miedzynarodowego przekazywania danych maja zastosowanie
Standardowe klauzule umowne. Klient akceptuje fakt, ze podpisanie tej UPD (lub dalsze korzystanie z ustug
Pomocy technicznej) bedzie oznaczac zawarcie Standardowych klauzul umownych z MicroStrategy Services
Corporation (jako podmiotem odbierajacym dane) i ich wykonanie oraz wiaczenie ich do niniejszej UPD. Klient
zgadza podlegac zobowigzaniom wynikajacym ze Standardowych klauzul umownych. Klient potwierdza, ze w
niektérych przypadkach podmioty zamawiajace MicroStrategy realizujace Umowe ramowa i UPD moga
roznic sie od podmiotu MicroStrategy (odbierajacy dane) wymienionego w Standardowych klauzulach
umownych. Moze tak by¢ np. gdy podmiot MicroStrategy podpisujacy Umowe ramowg i UPD ma siedzibe w
EOG lub Szwajcarii (i tym samym nie jest zagranicznym podmiotem przetwarzajacym dane, ktéry odbiera
dane osobowe do celdéw zwigzanych z klauzulami), a Dane Klienta sg udostepniane dalej innemu podmiotowi
MicroStrategy, ktory ma siedzibe poza EOG. W przypadku, gdy forma Standardowych klauzul umownych jest
okresowo zmieniana lub zastepowana przez wiasciwe organy zgodnie z Obowiazujacym prawem ochrony
danych, MicroStrategy ma prawo zweryfikowac¢ nowa forme Standardowych klauzul umownych oraz, jesli jest
akceptowalna, uaktualni ja w ciggu szesc¢dziesieciu (60) dni od daty wejscia w zycie takiej nowej formy w

witrynie internetowej firmy MicroStrategy pod adresem https.//www.microstrategy.com/us/terms.

Standardowe klauzule umowne opublikowane w wyzej wymienionej witrynie firmy MicroStrategy, okresowo
zmieniane, uznaje sie za czes¢ Umowy ramowej pomiedzy Klientem a firma MicroStrategy. Niezaleznie od
powyzszych ustalen Standardowe klauzule umowne (lub zobowigzania tozsame z tymi wynikajacymi ze
Standardowych klauzul umownych) nie beda miaty zastosowania, jesli firma MicroStrategy przyjeta inny uznany
standard zgodnosci legalnego przekazywania danych osocbowych poza EOG (w tym Wielka Brytanie po jej

wyjsciu z UE) lub Szwajcarie w celu ochrony Danych Klienta.

W odniesieniu do innych przypadkow Miedzynarodowego przekazywania danych (poza tymi objetymi przez

Standardowe klauzule umowne) MicroStrategy przekaze Dane Klienta jedynie, jesli:

1. sg stosowane adekwatne srodki bezpieczenstwa, ktére odnosza sie do takiego przekazywania Danych
Klienta zgodnie z Obowiazujacym prawem ochrony danych, a wowczas Klient podpisze kazdy dokument
(w tym bez ograniczen Standardowe klauzule umowne) odnoszacy sie do takiego Miedzynarodowego
przekazywania danych, ktérego podpisania moze zasadnie wymagac MicroStrategy lub odpowiedni
Podmiot wtdrnie przetwarzajacy; lub

2. firma MicroStrategy lub odpowiedni Podmiot wtérnie przetwarzajacy musi zapewnic¢ zgodnos¢ takiego
Miedzynarodowego przekazywania danych z obowiazujagcym prawem, w ktérym to przypadku MicroStrategy
powiadomi Klienta o takim prawnym wymogu przed Miedzynarodowym przekazaniem danych, chyba ze

odpowiednie przepisy prawa zabraniaja powiadamiania Klienta ze wzgledu na interes publiczny; lub

3. jest to w inny sposéb dozwolone na mocy prawa przez obowigzujace prawo ochrony danych.

8.6 Bezpieczenstwo przetwarzania danych

Firma MicroStrategy wdrozyta i utrzyma odpowiednie $rodki techniczne i organizacyjne, w tym, w razie potrzeby:

1. zabezpieczenia sieci MicroStrategy;
2. zabezpieczenia fizyczne placowek;
3. $rodki do kontrolowania praw dostepu pracownikow i podwykonawcow MicroStrategy w odniesieniu do
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sieci MicroStrategy;
4. procesy regularnego testowania, szacowania i oceny skutecznosci srodkdw technicznych; oraz

5. $rodki organizacyjne stosowane przez MicroStrategy.

8.7 Powiadomienie o naruszeniu bezpieczenstwa

MicroStrategy, w zakresie dozwolonym przez prawo, powiadomi Klienta bez zbednej zwtoki, gdy dowie sie

o jakimkolwiek faktycznym przypadkowym lub niezgodnym z prawem przypadku zniszczenia, utraty, zmiany,
nieupowaznionego ujawnienia lub uzyskania dostepu do danych Klienta przez MicroStrategy lub Podmioty
wtornie przetwarzajace MicroStrategy (,Incydent dotyczacy bezpieczenstwa”). W zakresie, w jakim Incydent
dotyczacy bezpieczeristwa jest spowodowany naruszeniem wymogow niniejszej UPD przez MicroStrategy,
MicroStrategy podejmie uzasadnione dziatania, aby zidentyfikowac i naprawic¢ przyczyne takiego naruszenia,
w tym kroki do ztagodzenia skutkdw i zminimalizowania wszelkich szkod wynikajacych z Incydentu

dotyczacego bezpieczeristwa.

Klient zgadza sie, ze nieskuteczny Incydent dotyczacy bezpieczenstwa nie bedzie podlegac czesci 9.7.
Nieskuteczny Incydent dotyczacy bezpieczenstwa to taki incydent, ktory nie skutkuje zadnym faktycznym
nieupowaznionym dostepem do Danych Klienta ani do zadnego sprzetu MicroStrategy bad? Podmiotow wtdrnie
przetwarzajacych MicroStrategy ani do zadnych placowek przechowujacych Dane Klienta, i moze obejmowac,
bez ograniczen, wysytanie pakietow ping i inne ataki Hastada na zapory lub serwery brzegowe, skanowanie
portow, nieudane proby zalogowania sie, ataki typu ,odmowa ustugi”, przechwytywanie pakietow (lub inny
nieupowazniony dostep do danych przesytanych w sieci, ktéry nie skutkuje dostepem poza poziom nagtowkow)
badz podobne incydenty. Obowigzek MicroStrategy zgtoszenia takiego Incydentu dotyczacego bezpieczeristwa
lub zareagowania na niego zgodnie 7 czescig 9.7 nie jest i nie bedzie interpretowany jako uznanie przez
MicroStrategy jakiejkolwiek winy lub odpowiedzialnosci MicroStrategy w odniesieniu do Incydentu dotyczacego

bezpieczenstwa.
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Powiadomienia o ewentualnych Incydentach dotyczacych bezpieczenstwa beda przekazywane Klientowi

w sposoéb wybrany przez MicroStrategy, w tym pocztg elektroniczna. Klient ponosi wytaczona odpowiedzialnos¢
za podanie MicroStrategy dokladnych danych kontaktowych i bezpieczny przesyt danych. Informacje
udostepnione przez MicroStrategy maja na celu pomoc Klientowi w przestrzeganiu zobowigzan Klienta
wynikajacych z obowiazujacego prawa ochrony danych w odniesieniu do ocen wptywu na ochrone danych i

wczesniejszej konsultacji.

8.8 Audyt

Firma MicroStrategy wniesie wkiad w audyty oraz zezwoli na ich przeprowadzanie (takze audytéw
podlegajacych Standardowym klauzulom umownym, jesli maja one zastosowanie), co obejmuje kontrole
przeprowadzane przez Klienta lub innego audytora upowaznionego przez Klienta pod warunkiem, ze Klient
z odpowiednim wyprzedzeniem co najmniej 30 dni powiadomi MicroStrategy na pismie o takim audycie, a
kazdy audyt przeprowadzany bedzie na koszt Klienta, w czasie godzin pracy, w wyznaczonych przez
MicroStrategy obiektach, aby spowodowac jak najmniej zaktdcert w dziatalnosci MicroStrategy i
uniemozliwi¢ dostep Klienta lub jego audytora do jakichkolwiek danych, ktore naleza do osoby innej niz
Klient. Wszelkie materiaty ujawnione podczas takich audytéw oraz wyniki i/lub dane wyjsciowe takich
audytéw beda traktowane przez Klienta jako poufne. Audyty takie beda wykonywane nie czesciej niz raz na
12 miesiecy, a Klient nie bedzie kopiowac ani usuwac zadnych materiatdw z terenu, na ktérym

przeprowadzany jest audyt.

Jesli Standardowe klauzule umowne majg zastosowanie na mocy czesci 9.5(a), Klient zgadza sie skorzystac

z prawa do audytu i kontroli, przekazujac MicroStrategy instrukcje dotyczace przeprowadzania audytu, zgodnie
z opisem w czesci 9.8, a strony zgadzaja sie, ze niezaleznie od powyzszego nic nie zmienia ani nie modyfikuje
Standardowych klauzul umownych, ani nie wplywa na zadne prawa Organu nadzorczego ani Osoby, ktérej

dotycza dane, na mocy tych Standardowych klauzul umownych.

8.9 Niezalezna ocena
Klient jest odpowiedzialny za sprawdzenie informacji udostepnionych przez MicroStrategy, gdy s one
przekazywane Klientowi, pod wzgledem bezpieczenstwa danych oraz za dokonanie niezaleznej oceny, czy ustugi

Pomocy technicznej spetniaja wymagania Klienta i prawne zobowigzania oraz zobowiazania Klienta wynikajace z
tej UPD.
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8.10 Prawa osdb, ktorych dotycza dane

MicroStrategy zapewni Klientowi w zasadnym zakresie nastepujaca pomoc:

1. w spetnianiu wynikajacych z obowigzujacego prawa ochrony danych zobowigzan, ktore dotycza
bezpieczenstwa przetwarzania danych Klienta;

2. w odpowiadaniu na zadania skorzystania z praw od 0séb, ktérych dotycza dane, wynikajace
z obowiazujgcego prawa ochrony danych, w tym poprzez odpowiednie srodki techniczne i organizacyjne
w zakresie, w jakim jest to mozZliwe;

3. w dokumentowaniu wszelkich Incydentow dotyczacych bezpieczenistwa i zgtaszaniu wszystkich takich
incydentéw do dowolnego organu nadzorczego i/lub osob, ktérych dotyczg dane;

4. w prowadzeniu ocen wplywu na prywatnosc¢ wszystkich dziatan przetwarzania i konsultowaniu sie
odpowiednio z organami nadzorczymi, osobami, ktérych dotycza dane iich przedstawicielami; oraz

5. w udostepnianiu Klientowi informacji niezbednych do wykazania zgodnosci ze zobowiazaniami okreslonymi

w tej UPD.
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Czes¢ 9. Dane kontaktowe Pomocy techniczne;

MicroStrategy oferuje opcje komunikacji wielokanatowej, dzieki ktorym klient moze zwrdécic sie o pomoc
techniczna lub pomoc w zakresie odnawiania obstugi technicznej zgodnie z opisem w czesci 10. Dane

kontaktowe Pomocy technicznej sg dostepne rowniez w witrynie internetowej MicroStrategy.

9.1 Dane kontaktowe Centrum pomocy technicznej online (zalecane)

Wyznaczeni wspotpracownicy ds. pomocy technicznej klientéw we wszystkich regionach, ktérzy otrzymuja
Pomoc techniczng dla srodowisk lokalnych lub w chmurze, sg zachecani do korzystania z Centrum pomocy
technicznej online jako preferowanego kanatu otwierania, aktualizowania i sprawdzania statusu spraw. W tej

czesci opisano inne dostepne regionalne i specyficzne dla chmury kanaty komunikacyjne.

Centrum pomocy technicznej online: https.//community.microstrategy.com/s/support-create-case

9.2 Informacje o regionalnym centrum pomocy techniczne;j

Regionalne centra pomocy technicznej nie pracuja w okreslone dni ustawowo wolne od pracy. W Ameryce
Potnocnej dni te odpowiadaja wielu amerykariskim $wietom narodowym. W Europie, Azji Pacyficznej i Ameryce

tacinskiej dni te odpowiadaja $wietom narodowym w poszczegdlnych krajach.

Wyznaczeni wspotpracownicy ds. pomocy technicznej powinni korzystac z Centrum pomocy technicznej
online (zalecane) lub kontaktowac sie z odpowiednim regionalnym centrum pomocy technicznej okreslonym
ponizej dla regionu, w ktorym zakupiono Produkty. Jesli wspdtpracownik ds. pomocy technicznej nie moze
skontaktowac sie z Pomoca techniczna telefonicznie we wskazanych godzinach, moze zarejestrowac sprawe
za posrednictwem Centrum pomocy online, wysta¢ wiadomos¢ e-mail lub zostawi¢ szczegdtowa wiadomos¢
gtosowa. Pomoc techniczna aktywnie rozwigzuje zgtoszone problemy jedynie w godzinach pracy wskazanych
ponizej, z wyjatkiem spraw zwigzanych z systemem produkcyjnym o pierwszym (P1) i drugim (P2) priorytecie,
zdefiniowanych w czesci 3.3, zgtoszonych przez klientéw majacych aktywna subskrypcje ustug Pomocy
technicznej Extended, Premier lub Elite, ktore sg Swiadczone catodobowo przez siedem dni w tygodniu. Wiecej

szczegdtow na temat ofert Pomocy technicznej obejmujacych ustugi 24/7 zawiera Zatacznik.
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9.2.1 Ameryka Péinocna

Adres e-mail: support@microstrategy.com
Telefon: (703) 848-8700

Faks: (703) 842-8709

Godziny pracy: 9:00-19:00 czasu EST, od poniedziatku
do piatku z wyjatkiem Swiat

9.2.2 Europa, Bliski Wschéd i Afryka (EMEA)
Adres e-mail: eurosupp@microstrategy.com

Faks: +44 (0) 208 711 2525

Telefon wg krajéw:

Belgia: +32 2792 0436

Francja: +33 17099 4737

Niemcy: +49 22 16501 0609

Irlandia: +353 1436 0916

Wiochy: +39 023626 9668

Polska: +48 22 459 5252

Skandynawia i Finlandia: +46 8505 20421

Hiszpania: +34 91788 9852

Holandia: +31 20 794 8425

Wielka Brytania: +44 (0) 208 080 2182

Inne kraje: +44 (0) 208 080 2183

Standardowe godziny pracy:

Europa (z wyjatkiem Wielkiej Brytanii, Irlandii

i Portugalii), Turcja, Republika Potudniowej Afryki:
9:00-18:00 czasu CET/CEST, od poniedziatku do pigtku
z wyjatkiem swigt

Wielka Brytania, Irlandia i Portugalia: 9:00-18:00 czasu
GMT/BST, od poniedziatku do pigtku wyjatkiem Swiat
ZEA, Arabia Saudyjska, Katar, Kuwejt, Bahrain: 9:00—-
18:00 czasu GST, od niedzieli do czwartku z wyjatkiem

Swigt

9.2.3 AzjaiPacyfik (APAC)

Adres e-mail: apsupport@microstrategy.com

Telefon wg krajow:

APAC (Chiny; z wyjatkiem Australii, Japonii, Korei
i Singapuru): +86 571 8526 8067

Australia: +61 2 9333 6499

Japonia: +81 3 3511 6720

Korea: +82 2 560 6565

Singapur (j. angielski): +65 3163 8346

Faks wg kraju:

APAC (z wyjatkiem Japonii, Korei i Singapuru):
+86 571 8848 0977

Japonia: +81 3 3511 6740

Korea: +82 2 560 6555

Singapur: +65 3163 8477

Standardowe godziny pracy:

APAC (z wyjatkiem Japonii i Korei): 7:00-18:00
(Singapur), od poniedziatku do pigtku z wyjatkiem
Swiat; Japonia i Korea: 9:00-18:00 (Tokio), od
poniedziatku do piatku z wyjatkiem $wiat

9.2.4 Ameryka taciriska (LATAM)

Adres e-mail: latamsupport@microstrategy.com

Faks wg kraju:

Brazylia: + 55 11 3044 4088

Ameryka tacinska (z wyjatkiem Brazylii):

+54 115222 9355

Telefon:

LATAM (z wyjatkiem Brazylii i Argentyny):

+54 11 5222 9360

Brazylia: +55 11 3054 1010; Argentyna: 0 800 444;
Standardowe godziny pracy MSTR:

Brazylia: 9:00-18:00 (Sao Paulo), od poniedziatku do
pigtku z wyjatkiem swigt

Argentyna: 9:00-19:00 (Buenos Aires), poniedziatek—
piatek, z wyjatkiem Swiat
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9.3 Informacje o Pomocy technicznej w chmurze

Pomoc techniczna w chmurze jest dostepna 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu za posrednictwem Centrum

pomocy technicznej online (zalecane) lub przy uzyciu nastepujacych kanatdw komunikacyjnych.
Pomoc techniczna w chmurze

Adres e-mail: cloudsupport@microstrategy.com

Telefon: (855) 221-6787

Godziny pracy: 24/7, z Swietami wigcznie

9.4 Dane kontaktowe do odnawiania obstugi techniczne;j
Pomoc w rozwigzywaniu wszelkich kwestii dotyczacych odnowienia istniejacych uméw serwisowych MicroStrategy
mozna uzyskac¢ za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online (zalecane) lub przy uzyciu nastepujacych
kanatow komunikacyjnych. Regiony niewymienione w tej czesci powinny korzystac z zalecanych ogélnych kanatéw

komunikacyjnych.
9.4.1 Ogolna poczta elektroniczna

Adres e-mail: MicroStrategyMaintenanceRenewal@microstrategy.com

9.4.2 Ameryka Pétnocna
Telefon: (703) 848-8700 Faks: (703) 842- 8709
9.4.3 Europa, Bliski Wschod i Afryka (EMEA)

Telefon: +44 (0)208 396 0075 (kierownik ds. obstugi technicznej dla regionu EMEA)
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Zatacznik

A. Poziomy i cechy pomocy technicznej

MicroStrategy oferuje klientom cztery poziomy pomocy technicznej — Standard, Extended, Premier i Elite, ktére
sg sprzedawane w przypadku danego DSI.

DSI definiuje sie jako pojedyncza baze danych metadanych MicroStrategy lub zestaw powiazanych baz
danych metadanych MicroStrategy (np. do celéw produkcji, rozwoju, testowania itp.), do ktérych dostep beda
miaty produkty okreslone w zamdwieniu. Pomoc techniczna Standard to podstawowy poziom ustug Pomocy
technicznej dostepny w MicroStrategy. Pomoc techniczna Extended, Premier i Elite sg sprzedawane jako oferty
dodatkowe do pomocy technicznej Standard, zaleznej od DSI.

A.1 Pomoc techniczna Standard

Subskrypcja ustugi pomocy technicznej Standard zapewnia klientom obstuge techniczng, dostep do witryn
Community (spotecznosci), Updates (aktualizacji) i Downloads (pobierania) oraz dostep do ustug pomocy
technicznej dla 2 wspdtpracownikoéw ds. pomocy technicznej za posrednictwem Centrum pomocy technicznej
online, pocztg elektroniczng lub telefonicznie.

A.2 Pomoc techniczna Extended

Subskrypcja pomocy technicznej Extended zapewnia catodobowa telefoniczna pomoc techniczng przez siedem
dni w tygodni w przypadku problemdw krytycznych o priorytecie P1/P2. Dostep do aktualizacji oprogramowania
ma dwoch dodatkowych wspotpracownikow ds. pomocy technicznej (facznie 4), ktérzy moga kontaktowac

sie z pomoca techniczng za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online, poczty elektronicznej lub
telefonicznie. Obecnie catodobowa pomoc techniczna przez siedem dni w tygodniu jest dostepna jedynie

w jezyku angielskim i stuzy do zapewniania doraznej pomocy technicznej w sprawach o znaczeniu krytycznym.

A.3 Pomoc techniczna Premier

Subskrypcja Pomocy technicznej Premier zapewnia catodobowag telefoniczng pomoc techniczng przez siedem dni
w tygodniu w przypadku problemow krytycznych o priorytecie P1/P2 oraz grupe dedykowanych pracownikow
pomocy technicznej zajmujacych sie rozpatrywaniem i rozwigzywaniem problemdéw. Dostep do aktualizacji
oprogramowania ma czterech dodatkowych wspdtpracownikow ds. pomocy technicznej (tacznie 6) i moga oni
kontaktowac sie z pomoca techniczng za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online, poczta elektroniczng
lub telefonicznie. Klienci korzystajacy z Pomocy techniczne).

A.4 Pomoc techniczna Elite

Subskrypcja Pomocy technicznej Elite zapewnia catodobowag telefoniczng pomoc techniczng przez siedem dni
w tygodniu w przypadku problemoéw krytycznych o priorytecie P1/P2 oraz grupe dedykowanych pracownikow
pomocy technicznej zajmujacych sie rozpatrywaniem i rozwigzywaniem problemow. Dostep do aktualizacji
oprogramowania ma szesciu dodatkowych wspdtpracownikéw ds. pomocy technicznej (facznie 8) i moga oni
kontaktowac sie z pomoca techniczng za posrednictwem Centrum pomocy technicznej online, poczta
elektroniczng lub telefonicznie. Klienci korzystajacy z Pomocy technicznej.
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Zasady i procedury dotyczace pomocy technicznej

B. Poréwnanie ofert pomocy technicznej

Aktualizacja opublikowana w lutym 2025 r.

Ponizsza tabela podsumowuje ustugi dostepne w kazdej z ofert pomocy technicznej.

OFERTY POMOCY TECHNICZNEJ

STANDARD

EXTENDED

PREMIER

ELITE

Rejestrowanie spraw za
posrednictwem Centrum
pomocy technicznej
online, telefonicznie

i pocztg elektroniczng

Dostep do witryny
MicroStrategy
Community

Aktualizacje
oprogramowania.

Dostep do regionalnego
centrum pomocy
technicznej

Liczba
wspdtpracownikéw ds.
pomocy technicznej

Catodobowa telefoniczna
pomoc techniczna

w sprawach o priorytecie
P1iP2 przez 7 dni

w tygodniu

Wybér regionalnego
Centrum pomocy
technicznej

Cotygodniowe
spotkania w sprawie
zarzadzania sprawami

Rozwiazanie problemu
przez dedykowanych
pracownikéw pomocy
technicznej
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