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기술 지원 정책 및 절차

다음 정책 및 절차는 MicroStrategy 고객과의 생산적인 관계를 위한 틀을 제공합니다. 정책은 

MicroStrategy의 자체 재량에 따라 변경될 수 있습니다. MicroStrategy는 정책 및 절차 변경 

사항이 적용되는 시점 즈음에 MicroStrategy 웹 사이트에 해당 변경 사항에 대한 알림을 

게시합니다.

기술 지원(‘기술 지원 서비스’, ‘기술 지원’ 또는 ‘MicroStrategy 기술 지원’)은 MicroStrategy에서 

사용을  허가해  일반적으로  사용할  수  있는  소프트웨어  제품( ‘제품’  또는  ‘MicroStrategy 

제품’)에 대해 기술 지원을 구입한 고객(파트너 및 유통업체 포함)에게 제공됩니다. 기술 지원 

서비스에는 온라인 지원 센터, 이메일 또는 전화를 통한 MicroStrategy 소프트웨어 작동, 문제 

해결 및 업데이트 관련 질문 응답이 포함됩니다. 기술 지원 구독이 활성화된 고객만 기술 지원 

서비스를 받을 수 있습니다. 

본 문서에서 달리 언급되지 않는 한, 여기서 설명하는 기술 지원 서비스는 MicroStrategy 의 표준 

지원 서비스에 포함됩니다. 또한 MicroStrategy는 프리미엄 기술 지원 서비스도 제공하는데, 이 

서비스에 대해서는 본 문서의 부록에 자세히 정의되어 있습니다.

표준 기술 지원 서비스 포함 내용은 다음과 같습니다.

새로운 소프트웨어 
릴리스 및 업데이트

고객은 최신 버전의 MicroStrategy 제품 및 사용자 설명서를 

이용할 수 있습니다.

다채널을 통한 
커뮤니케이션

고객은 온라인 지원 센터(권장), 전화 또는 이메일을 통해 

기술 지원에 문의할 수 있습니다.

고객 지정 지원 연락 
담당자 

고객은 특정 개인을 MicroStrategy 기술 지원에 연락할 권한이 있는 

지원 연락 담당자로 지정합니다.

온라인 고객 리소스 

고객은 연중무휴 하루 24시간 온라인에서 MicroStrategy의 

포괄적인 Knowledge Base, Technical Note 및 토론 포럼을 이용할 수 

있는 MicroStrategy 커뮤니티 웹 사이트에 액세스할 수 있습니다.

http://www.microstrategy.com
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1절. 기술 지원 리소스 이용

온라인 지원 센터(권장), 이메일 또는 전화를 통해 기술 지원을 이용하려면 개인이 지정된 지원 

연락 담당자여야 합니다(아래에 정의됨). 지원 연락 담당자가 아닌데 사용 가능한 리소스를 

참조하고자 한다면 사이트에 액세스하기 위한 MicroStrategy 커뮤니티 계정을 생성할 수 

있습니다. 

1.1 지원 연락 담당자

MicroStrategy 기술 지원에서는 '지원 연락 담당자 '로 지정된 정규 담당자들과의 협업을 

통해 고객의 조직과 더욱 효과적으로 작업할 수 있습니다. 지원 연락 담당자는 소프트웨어 

업데이트에 액세스할 수 있는 개인으로, 온라인 지원 센터(권장), 이메일 또는 전화를 통해 기술 

지원에 연락하여 사례를 기록 또는 보고할 수 있습니다.

오직 지원 연락 담당자만이 기술 지원에 연락할 수 있습니다. 지원 연락 담당자는 MicroStrategy 

기술 지원과 함께 해결한 모든 문제의 기술적 책임을 유지할 것입니다. 모든 사례에 관련한 

의사소통은 이러한 지원 연락 담당자들과 이루어질 것입니다. 

각 기술 지원 서비스 레벨마다 정해진 몇 명의 지원 연락 담당자가 MicroStrategy 기술 지원에 

연락할 수 있습니다. 고객의 기술 지원 레벨에 따라 MicroStrategy 기술 지원에 연락할 수 있는 

지원 연락 담당자 수가 달라집니다. 연간 기준으로 별도의 비용을 지불하고 추가 지원 연락 

담당자를 구입할 수도 있습니다.

고객은 지정된 지원 연락 담당자 변경을 1년에 최대 6회까지 요청할 수 있습니다. 지원 연락 

담당자 변경을 원할 경우, MicroStrategy 기술 지원에 이를 알리는 것은 고객의 책임입니다. 

그러면 MicroStrategy는 모든 미결 기술 지원 사례를 새 지원 연락 담당자에게 이전합니다. 

지정된 지원 연락 담당자가 그만 두었는데 고객이 새 지원 연락 담당자를 지정하지 않은 경우 

MicroStrategy는 그만 둔 지원 연락 담당자가 시작한 모든 미결 또는 기록된 사례를 종료할 

수 있습니다. MicroStrategy는 새로 지정된 지원 연락 담당자를 중요 기술 지원 알림 이메일을 

수신할 수 있도록 자동 등록할 것입니다. 또한 지원 연락 담당자는 온라인 지원 사이트를 

활용하여 사례의 상태를 업데이트 및 확인하도록 권장됩니다.

각  지원  연락  담당자의  사례는  기본적으로  고객의  기술  지원  계약이  이행된  지역  지원 

센터에서 처리합니다. 고객은 프리미어 또는 엘리트 지원으로 업그레이드하여 지원 연락 

담당자를 통해 접근하는 방법으로만 지역별 지원 센터를 선택할 수 있습니다(부록 B 참조). 
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문제 해결 및 조사 과정에서 MicroStrategy 기술 지원 직원이 권장 사항을 제공할 수 있는데, 이 

권장 사항을 제대로 수행하려면 MicroStrategy 프로젝트에 관한 관리 권한이 필요하거나, 지원 

연락 담당자가 MicroStrategy 프로젝트를 완전하게 조작할 수 있는 보안 레벨을 지니고 있거나, 

보안 필터 정의와 같은 잠재적으로 민감한 프로젝트 데이터에 액세스할 수 있는 권한을 갖고 

있어야 할 수도 있습니다. 필수 사항은 아니지만 고객은 MicroStrategy 프로젝트 관리자로서의 

권한이 있는 지원 연락 담당자를 임명하는 것이 바람직합니다. 이렇게 함으로써 보안상의 

충돌을 없애고 사례 해결 시간을 줄일 수 있습니다.

2절. 온라인 고객 서비스

고객은 MicroStrategy 커뮤니티를 통해 연중무휴 하루 24시간 온라인 리소스를 이용할 수 

있습니다 .  온라인  고객  리소스에  액세스하기  위해  고객은  계정을  생성해  MicroStrategy 

커뮤니티의 구성원이 될 수 있습니다. 커뮤니티를 통해 지정된 지원 연락 담당자는 지원 센터를 

비롯해 다른 온라인 리소스에 액세스할 수 있습니다. 고객은 대부분의 웹 브라우저를 사용하여 

온라인 리소스에 액세스할 수 있습니다. 

2.1 MicroStrategy 커뮤니티

MicroStrategy 커뮤니티는 사례를 기록하고, 기존 사례의 상태를 확인하고, 제품 설명서 및 

백서에 액세스하고, 문제 해결 문서를 참조하고, 제품 아이디어를 제출하고, 토론 그룹으로 

협업할 수 있는 중앙 위치입니다 .  MicroStrategy 커뮤니티에는 다음과 같은 주요 섹션이 

있습니다.

• 온라인 지원 센터

• Knowledge Base 문서

• 제품 다운로드

• 학습 센터

• 제품 설명서 및 자습서 

• 아이디어 교환 및 토론 포럼

• 리소스 갤러리

• 알림

각 고객에게는 리소스에 액세스할 수 있는지 확인하기 위한 맞춤화된 사용자 로그인 정보가 

제공됩니다. MicroStrategy는 고객 정보 보안을 중요시하므로 고객이 다른 고객의 정보에 

액세스할 수 없도록 궁극적 노력을 기울이고 있습니다. 

2.2 온라인 지원 센터

MicroStrategy 커뮤니티 내에서 지정된 지원 연락 담당자는 온라인 지원 센터를 통해 기술 지원 

관련 새로운 사례를 기록하고 기존 사례의 상태를 확인 또는 업데이트할 수 있습니다.
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2.3 라이센스 키 다운로드 

MicroStrategy 커뮤니티 내에서 계정 소유자는 현재 지원되는 MicroStrategy 제품 버전 및 

업데이트를  다운로드할  수  있습니다 .  그러나  지정된  지원  연락  담당자만  MicroStrategy 

커뮤니티의 다운로드에서 다음 키를 얻을 수 있습니다. 

• 제품 라이센스 키: 이 섹션에서 지원 연락 담당자는 제품 다운로드를 설치할 수 있는 제품 

라이센스 키를 검색할 수 있습니다. 

• ESRI 및 Geospatial 키: 이 섹션에서 지원 연락 담당자는 Mapbox로 ESRI 맵 또는 Geospatial 

Services를 활성화할 수 있는 ESRI 또는 Geospatial 키를 검색할 수 있습니다. ESRI 또는 Geospatial 

키에 대한 자세한 내용은 MicroStrategy 커뮤니티에 온라인으로 게시된 제품 설명서를 

참조하십시오. 

2.4 액세스 레벨

다음 표에는 각 사용자가 어떤 온라인 고객 리소스에 액세스할 수 있는지가 나와 있습니다.

커뮤니티 리소스 지원 연락 담당자 기타 구성원

MicroStrategy 커뮤니티 • •
온라인 지원 센터 •
제품 다운로드 •
라이센스 키 요청 •
모든 액세스 레벨에서 MicroStrategy에 오래된 계정의 종료를 알리는 것은 고객의 지원 연락 

담당자의 책임입니다. 

3절. 기술 지원 사례

고객에게 셀프서비스 리소스를 사용해 해결할 수 없는 문제가 발생하면 고객의 지원 연락 

담당자가 MicroStrategy 기술 지원에 연락해 문제를 기록할 수 있습니다. 온라인 지원 센터를 

통해 사례를 기록하는 것이 좋습니다. 그러나 고객이 전화 또는 이메일로 사례를 기록할 수도 

있습니다. MicroStrategy 기술 지원의 다채널 연락처 정보는 10절에서 제공됩니다. 

http://www.microstrategy.com
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3.1 사례 기록 전

MicroStrategy 기술 지원을 통해 사례를 기록하기 전에 지원 연락 담당자는 다음을 수행해야 

합니다.

1.  타사 소프트웨어가 아니라 MicroStrategy 소프트웨어의 문제인지 확인합니다.

2.  시스템이 현재 지원되는 버전의 MicroStrategy 소프트웨어를 사용하는지 확인합니다. 

3.  문제를 재현해보고 지속적으로 발생하는지 확인합니다.

4.  시스템의 복잡성 또는 프로젝트 개체 정의를 최소화하여 원인을 구분해냅니다.

5.  문제가  환경의  로컬  시스템에서  발생되는지  아니면  여러  시스템에서  발생하는지 

확인합니다.

6.  MicroStrategy 커뮤니티에서 문제에 관한 정보를 검색합니다.

지원 연락 담당자는 MicroStrategy 커뮤니티의 토론 게시판에 질문을 게시해 다른 사용자로부터 

문제에 대한 피드백을 얻는 것을 고려해 보는 것도 좋습니다.

3.2 사례 기록

지원 연락 담당자는 온라인 지원 센터, 이메일 또는 전화를 통해 MicroStrategy 기술 지원에 

연락해 사례를 기록할 수 있습니다. 지원 연락 담당자만 MicroStrategy 기술 지원을 통해 사례를 

기록할 수 있습니다. 사례를 기록한 후 지원 연락 담당자는 이후에 참조할 수 있도록 사례 식별 

번호를 받게 됩니다. 

사례를 기록할 때 지원 연락 담당자는 다음 정보를 준비해 제공해야 합니다.

•  이름

•  회사 및 고객 사이트 

•  연락처 전화 번호 및 이메일 주소

•  MicroStrategy 제품 소프트웨어, 버전 및 제품이 설치된 DSI(지정된 시스템 인터페이스) 등을 

포함한 구성 정보

•  증상, 오류 메시지 및 문제 해결을 위해 수행한 단계를 포함하여 발생한 문제에 대한 자세한 

사례 설명

•  로그 파일 또는 기타 지원 데이터

•  고객 시스템에 미치는 영향

이 절에 명시된 정보를 제공함으로써 지원 연락 담당자는 MicroStrategy에서 해당 정보를 기술 

지원 사례를 해결하는 데에 사용하는 것에 동의하게 됩니다.

http://www.microstrategy.com
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비즈니스 영향

고객의 문제로 인한 영향을 이해하기 위하여 비즈니스 영향 보고서 작성을 위한 지원이 필요할 

수 있습니다. 비즈니스 영향 보고서에서는 비기술적 관점에서 문제가 고객의 환경에 미치는 

영향을 설명하고, MicroStrategy 기술 지원 엔지니어는 이 보고서를 통해 해당 사례가 고객의 

MicroStrategy 솔루션 구축 성공에 어떻게 방해가 되는지 파악할 수 있습니다. 이 보고서에는 

다음 내용이 포함되지만 이에 국한되지는 않습니다.

•  보고서, 사용자, 프로젝트, 서버, 서비스 등에 미치는 영향의 범위

•  주요 구축 날짜에 문제가 미치는 잠재적인 영향

•  문제의 경제 및 재정적 영향

•  경영진 수준의 가시성 

사례 보고

고객의 지원 연락 담당자는 사례의 우선 순위가 바뀐 경우 온라인 지원 센터를 통해 기술 

지원에 연락해 사례를 보고할 수 있습니다. 배정된 사례 소유자가 고객의 비즈니스에 대한 

우려 및 문제가 비즈니스에 미치는 영향을 더욱 잘 이해하기 위해 지원 연락 담당자와 협력할 

것입니다. 

언제라도 고객의 지원 기대치가 충족되지 않으면 지원 연락 담당자는 배정된 CSM(고객 성공 

관리자), RSM(지역 지원 관리자) 또는 영업 팀원을 통해 사례를 보고할 수 있습니다. 필요에 

따라 MicroStrategy 기술 지원 관리 팀원은 우선 순위 정렬을 확인하고 보고된 사례에 적절한 

리소스를 배정합니다. 

3.3 사례 우선 순위 설정 

MicroStrategy 는 기술 지원이 각 고객에 대한 서비스를 극대화할 수 있도록 사례의 우선 

순위 레벨을 배정합니다. MicroStrategy는 지원 연락 담당자와 협력해 각 사례의 특정 기술 및 

비즈니스 요구에 따라 올바른 우선 순위 레벨을 설정합니다.

MicroStrategy 는 고객의 비즈니스 및 기술적 우선 순위는 시간에 지남에 따라 변경될 수 있다는 

것을 알고 있습니다. 지원 연락 담당자가 사례의 우선 순위 변경이 필요하다고 생각하는 경우 

기술 지원 엔지니어가 사례의 우선 순위를 다시 설정할 수 있습니다. MicroStrategy 는 다음과 

같은 권한을 보유합니다.

• 사례의 우선 순위 레벨에 대한 최종 결정

• 지원 연락 담당자가 MicroStrategy 기술 지원과의 연락을 적절한 시간 내로 주고받지 못하였을 

시 해당 사례의 우선 순위를 강등하고 이 조치를 지원 연락 담당자에게 알림

http://www.microstrategy.com
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MicroStrategy 는 문제 해결에 관여할 때 다음 지침을 준수하기 위하여 합당한 상업적 노력을 

다해야 합니다.

배정된  
우선 순위 우선 순위 정의 우선 순위  

레벨의 예 최초 응답 시간 상태 
업데이트

P1 프로덕션 시스템 중단
프로덕션 MicroStrategy 
Intelligence Server를 
사용할 수 없음

< 2시간
상태가 바뀔 
때마다 또는 
매일 

P2

프로덕션 시스템의 
기능이 심각하게 영향을 
받아 시스템 개발이 
중단되거나 계속해서 
진행할 수 있는 고객의 
역량이 심각하게 타격을 
받음

보고서가 프로덕션 
시스템 캐시에 
저장되지 않음

< 2시간
상태가 바뀔 
때마다 또는 
매일 

P3

가동 중인 프로덕션 및 
개발 시스템이 영향을 
받지만 계속해서 
프로덕션 및 개발이 
가능함

개발 시스템에서는 
즉각 보고할 수 없음

< 4시간
상황이 바뀔 
때마다 또는 
3일마다 

P4

고객이 시스템에 다소 
영향을 줄 수 있는 
소프트웨어 충돌, 사용, 
결함, 개선 사항 또는 
구성에 대한 질문이 
있음

보고 캐시와 사용내역 
목록이 어떻게 
동기화되는지 궁금해 
함 

< 6시간
상황이 바뀔 
때마다 또는 
3일마다 

프리미엄 기술 지원 레벨의 고객에 대한 사례는 우선 순위가 동일한 표준 지원 고객 사례에 

우선합니다. 각 지원 레벨에 대한 추가 정보는 본 문서의 부록에서 제공됩니다.

사례 대응에 대한 고객 참여

우선 순위 레벨 1(P1) 및 우선 순위 레벨 2(P2) 사례를 기록하는 고객은 문제 해결의 전 과정에서 

MicroStrategy 기술 지원과 풀타임으로 협력할 수 있어야 합니다. 고객은 문제를 효율적으로 

해결하기 위하여 적절한 인력을 투입하고 MicroStrategy 기술 지원을 도와 테스팅, 적절한 정보 

전송, 제안 구현과 같은 작업에 협력해야 합니다. 정보를 적시에 제공하지 못하면 사례 해결이 

지연될 수 있습니다. 

임시 소프트웨어 코드

경우에 따라 MicroStrategy는 MicroStrategy의 모든 라이센스 이용자가 일반적으로 사용할 수 

없는 일정 소프트웨어의 코드를 고객에게 제공할 때가 있습니다(이하 '임시 코드'). 임시 코드는 

MicroStrategy 가 고객에게 '임시 코드' 라고 분명하게 명시하여 제공하는 모든 소프트웨어 

http://www.microstrategy.com
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프로그램 ,  알고리즘 ,  코드 ,  루틴 ,  스크립트 ,  테스트 빌드 ,  로깅 빌드 ,  개선 사항 패치 또는 

설명서를 포함합니다. 

임시  코드는  무료로  제공됩니다 .  임시  코드는  제품 ,  인증된  결함  패치  또는  개별적으로 

라이센스가  부여되거나  기술  지원을  통해  일반적으로  제공되는  제품의  후속  릴리스를 

포함하지 않습니다. 임시 코드를 제공할 때 MicroStrategy는 고객의 제품 사용 지원 및 제품 

사용과 연계해서만 그리고 제품의 라이센스 계약의 조항에 따라서만 임시 코드를 사용할 수 

있는 비독점적이고 유한적인 라이센스를 고객에게 부여합니다. 라이센스 계약이 만료되면 

고객의 임시 코드 사용 권한도 종료됩니다.

임시 코드는 실험적인 성질을 가지며 , 결함이 있거나 의도한 대로 작동하지 않을 수 있습니다. 

기술  지원  서비스는  임시  코드의  설치  및  사용을  위하여  이용할  수  없습니다 .  하지만 

MicroStrategy 기술 지원 엔지니어는 상업적으로 합당한 노력을 다하여 임시 코드에 대한 

고객의 질문에 답변할 것입니다. 임시 코드는 상업성 또는 특정 용도에의 적합성에 대한 보증을 

포함하여 일체의 보증 없이 '있는 그대로' 제공됩니다. MicroStrategy 는 MicroStrategy 가 해당 

피해의 가능성에 대하여 조언을 받았더라도 계약 또는 불법행위 여부에 관계없이 고객이 임시 

코드를 사용하여 입는 어떤 종류의 피해(수익 또는 사용 관련 손실 포함)에 대해서도 책임지지 

않습니다.

3.4 문제 파악

MicroStrategy 기술 지원에서 해당 문제가 파악되면 고객의 문제에 대하여 다음 중 한 가지 

해결책을 고객에게 제공할 수 있습니다.

• 해결책: 작업 완료 및 소프트웨어의 제한 사항에 대한 해결책을 제공하기 위하여 사용될 수 

있는 대안적 조치. 위에 나열된 사례 응답 시간은 대안적 해결책을 포함한 MicroStrategy 기술 

지원의 제안을 신속히 도입하는 고객을 기준으로 합니다. 

• 구성 변경: 문제 해결을 위해 고객의 MicroStrategy 환경 설정 변경. 해당 변경은 MicroStrategy 

소프트웨어 또는 모든 기반 기술 또는 시스템에 관련될 수 있습니다.

• 패치: 치명적인 문제를 수정하기 위해 MicroStrategy 소프트웨어에 사용할 수 있는 기존 패치 

적용

• 플랫폼 릴리스 업데이트: 문제 해결을 위한 MicroStrategy 소프트웨어의 소규모 업데이트

• 이후 버전: 문제 해결을 위한 MicroStrategy 소프트웨어의 업그레이드 

경우에 따라 타사 소프트웨어의 결함 때문에 MicroStrategy 소프트웨어의 작동이 제한될 수 

있습니다. 해당 경우 기술 지원이 해당 소프트웨어의 문제가 되는 구성 요소를 파악하도록 

노력하여 고객이 해당 타사 소프트웨어 업체를 통해 문제를 해결할 수 있도록 지원할 것입니다. 

타사 소프트웨어와 관련된 지원 제한 사항에 대한 자세한 내용은 7절을 참조하십시오.

http://www.microstrategy.com
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3.5 코드 변경이 필요한 문제

사례 해결을 위해 코드 변경이 필요할 경우 기술 지원 사례의 상태는 '오픈'에서 '개발'로 

변경됩니다 .  이는  기술  지원  부서가  M i c ro S t r a te g y  소프트웨어  개발  팀에게  문제를 

보고하였음을 나타냅니다.

지원 연락 담당자는 MicroStrategy 기술 지원에 연락하여 사례 번호를 제공하여 언제든지 '개발' 

사례로 진행 상태를 업데이트할 수 있습니다.

3.6 MicroStrategy 기술 지원에 데이터 제공

문제 해결 및 문제 조사 중 MicroStrategy 기술 지원 직원이 진단(MicroStrategy 소프트웨어 

플랫폼에 포함된 ‘자동화된 충돌 보고서’ 도구를 통해 제공되는 진단 충돌 데이터 포함), 

메타데이터 사본 또는 결과 집합 등과 같은 고객 시스템의 데이터를 받아야 할 수 있습니다. 

고객의 편의를 위해 본 문서에 별도로 언급된 경우를 제외하고 MicroStrategy 커뮤니티를 통해 

사용할 수 있는 온라인 지원 센터, 이메일 또는 ‘자동화된 충돌 보고서’ 도구를 통해 자동으로 등 

여러 가지 방법으로 이러한 데이터를 전송할 수 있습니다. 

아래에 정의된 제한 고객이 아닌 이상 고객은 기술 지원에 해당 데이터 보호법의 규정의 

적용을 받는 어떠한 데이터 또는 정보(이하 '보호 데이터')(고객의 연락 담당자에 관련된 보호 

데이터를 제외한 개인 데이터, 보호 건강 정보 및 개인 식별 정보(해당 데이터 보호법에 정의된 

용어를 따름)를 포함하되 이에 국한되지 않음)도 전송하지 않을 것이며 그에 대한 액세스 

권한도 제공하지 않을 것입니다. 

'해당 데이터 보호법'은 현재 발효 중 또는 발효될 사생활, 기밀 또는 보호 데이터 보안에 관해 

적용되는 모든 해당 국제, 연방, 주, 지방 및 지역의 법률, 규칙, 규정, 지침과 정부 요구사항을 

의미합니다. 여기에는 일반 데이터 보호에 적용되는 EU 공식 지침 및 규정과 사생활, 데이터 

보호 ,  기밀  또는  정보  보안에  관한  모든  해당  산업  표준이  포함됩니다 .  해당  데이터를 

MicroStrategy로 전송 시 MicroStrategy는 MicroStrategy가 해당 피해의 가능성에 대하여 조언 

받았더라도 계약 또는 불법행위 여부에 관계없이 고객이 입는 어떤 종류의 피해(수익 또는 

사용 관련 손실 포함)에 대해서도 책임지지 않습니다.

다음에 해당되는 고객은 8절을 참조하십시오. (a) 전자 보호 대상 건강정보(ePHI)를 공유하며 

MicroStrategy와의 유효한 사업제휴계약(BAA)을 맺고 있는 고객, (b) MicroStrategy와 맺은 유효 

계약에 MicroStrategy가 8절에 따라 기술 지원 서비스를 제공해야 한다는 개인정보에 관한 의무 

및 제한 사항이 포함되어 있는 고객 또는 (c) MicroStrategy가 8절에 따라 기술 지원 서비스를 

제공하기를 원한다는 공식적인 서면 통지서를 MicroStrategy에 제공하는 고객(각각 이하 '제한 

고객').

http://www.microstrategy.com
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4절. 제품 업데이트

제품 업데이트는 기술 지원 구독 중인 고객에게 일반적으로 제공되는 MicroStrategy 제품의 

모든 후속 상용 릴리스입니다. MicroStrategy가 별도로 판매하는 신규 제품은 업데이트에 

포함되지  않습니다 .  M icroStrategy는  아래  설명처럼  각  업데이트의  특성에  따라  제품 

업데이트를 제공 및 지원합니다.

4.1 플랫폼 릴리스

MicroStrategy 2019부터 플랫폼 릴리스는 해당 제품에 제공할 수 있는 최신 플랫폼 릴리스를 

나타내는 연도로 지정됩니다. MicroStrategy는 일반적으로 12개월마다 플랫폼 릴리스를 제공할 

예정입니다. 플랫폼 릴리스는 모든 고객을 대상으로 프로덕션 레벨 보안, 안정성 및 성능 결함 

수정에 중점을 두고 있으므로, 광범위한 고객이 이러한 릴리스를 채택할 것으로 기대합니다. 

MicroStrategy는 플랫폼 릴리스를 일반적으로 사용할 수 있도록 지정한 이후 3년 동안 계속해서 

4.2절의 설명대로 플랫폼 릴리스 업데이트를 발행하고 4.3절의 설명대로 필요에 따라 패치를 

발행할 것입니다. 

4.2 플랫폼 릴리스 업데이트 

MicroStrategy 2019부터는  4.1절의  설명대로  플랫폼  릴리스가  일반적으로  제공하도록 

지정된 이후 약 3개월마다 중요한 결함에 대한 수정 사항을 제공하기 위해 플랫폼 릴리스 

업데이트(이전 명칭: ‘핫픽스’)가 발행됩니다. 이러한 업데이트는 이전 업데이트 및 패치에서 

이루어진 모든 결함 수정 사항을 포함하며, 일부 MicroStrategy 제품에 대한 기능 개선 사항도 

포함할 수 있습니다. 플랫폼 릴리스 업데이트는 플랫폼 릴리스가 지원되는 3년 내내 필요에 

따라 발행됩니다.

4.3 플랫폼 릴리스 패치

패치는 프로덕션 시스템이 영향을 받는 단일 구성에 대한 특정 결함 수정 사항을 제공하기 

위해 필요에 따라 계속 릴리스됩니다. 패치는 지원되는 플랫폼 릴리스와 관련된 중요한 문제를 

해결하기 위해 필요에 따라 릴리스되며 여러 구성 또는 시스템으로 전송할 수 없습니다.

4.4 패치 요청

고객은 치명적인 문제 발생 시 언제나 새 패치를 요청할 수 있습니다. 하지만 패치는 기술적 

복잡성, 고객의 비즈니스 요구, 개발 일정에 기반하여 MicroStrategy의 재량에 따라 배포될 

것입니다. MicroStrategy가 패치 생성에 동의하면 패치는 예정된 다른 릴리스와 함께 대기하게 

됩니다. 패치에 필요한 대기 기간은 일반적으로 이미 예정된 플랫폼 릴리스 또는 플랫폼 릴리스 

http://www.microstrategy.com
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업데이트(요청된 패치가 포함될 수 있음)의 대기 기간보다 길어질 수 있습니다. 제공되는 

플랫폼 릴리스 업데이트가 지원되는 플랫폼 릴리스의 결함을 수정하는 경우 이전 플랫폼 

버전에서 해당 결함이 발생하는 고객은 패치를 요청하기보다는 해당 업데이트를 채택하거나 

적절한 플랫폼 릴리스로 업그레이드로 업그레이드하는 것이 바람직합니다.

4.5 지원 만료 수명 주기

MicroStrategy 웹 사이트의 제품 지원 수명 주기에 나열된 일정에 따라 아직 만료되지 않은 

플랫폼 릴리스 , 플랫폼 릴리스 업데이트 또는 제공되는 모든 패치에 대해서만 기술 지원 

서비스를 이용할 수 있습니다. 플랫폼 릴리스에 대한 지원이 만료되면 관련된 모든 플랫폼 

릴리스 업데이트 및 패치 역시 만료됩니다.

4.6 기능 릴리스 중단

MicroStrategy 2019부터 MicroStrategy는 MicroStrategy 플랫폼 릴리스 전략의 일환으로 새로운 

제품 또는 기능이 포함된 기능 릴리스를 중단합니다. 현재 지원되는 기능 릴리스를 사용하고 

있는 고객은 MicroStrategy 웹 사이트에 게시된 제품 지원 수명 주기에 표시된 일정에 따라 

계속해서  지원됩니다 .  이전에  기능  릴리스를  채택했는지  여부에  상관없이  모든  고객은 

4.1절에 설명된 대로 대략 12개월마다 일반적으로 제공하도록 지정된 각 플랫폼 릴리스로 

업그레이드하고 4.2절에 설명된 대로 일반적으로 제공하도록 지정된 경우 플랫폼 릴리스 

업데이트를 채택하는 것이 좋습니다 .  자격 있는 고객은 6절에서 설명된 대로 기업 지원 

혜택으로 제공되는 경우 업그레이드를 준비하도록 돕는 전략적 서비스를 요청할 수 있습니다. 

5절. 기타 지원 정책

MicroStrategy는 요금 미납 고객의 기술 지원 서비스 갱신에 대해 다음과 같은 정책을 따릅니다.

5.1 기술 지원 서비스 갱신

고객은 라이센스 보유 MicroStrategy 제품의 일부만을 대상으로 기술 지원 서비스를 갱신할 수 

없습니다. 갱신 기한이 지나면 고객은 모든 라이센스 보유 제품에 대한 기술 지원 서비스를 

갱신하거나 모든 라이센스 보유 제품에 대한 서비스 기한이 지나도록 둘 수 있습니다.

5.2 요금 미납 고객

요금을 미납한 고객에 대한 기술 지원 서비스는 중단될 수 있습니다. 요금 납부가 확인되면 

MicroStrategy는 기술 지원 서비스를 재개할 것입니다.

http://www.microstrategy.com
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6절. 기업 지원 혜택

기술 지원에서 제공하는 서비스 외에도 고객은 연단위로 제공되는 기업 지원 혜택으로 추가 

서비스를 받을 수 있습니다. 

6.1 기업 지원 프로그램

표준  기술  지원  서비스를  구독  중인  MicroStrategy 고객은  MicroStrategy의  ‘기업  지원’ 

프로그램에 참여할 수 있습니다. 이 프로그램은 추가 비용 없이 연단위로 보완적인 기업 지원 

서비스를 제공하여 해당 자격이 있는 고객을 위해 MicroStrategy 소프트웨어 플랫폼의 가치를 

높이고 개선하도록 설계되었습니다.

MicroStrategy는 자격이 있는 각 고객과 협력해 제공 가능한 여러 기업 지원 서비스 간에 

리소스를 가장 적절하게 배정할 방법을 결정합니다 .  기업 지원 프로그램 참여는 리소스 

가용성에 따라 달라지며, 기업 지원 프로그램은 MicroStrategy의 단독 재량에 따라 변경될 수 

있습니다.

이 프로그램에 대한 자세한 내용은 MicroStrategy 웹 사이트의 기업 지원 페이지에서 확인할 수 

있습니다. 기업 지원 프로그램에 대해 궁금한 점이 있는 고객은 MicroStrategy 고객 담당자에게 

문의하십시오. 

6.2 기업 지원 참여

기업 지원 서비스에는 평가, 권고, 파일럿 프로그램 또는 업그레이드 참여가 포함됩니다. 

평가는 고객의 플랫폼 설치 및 인텔리전스 전략의 전반적인 상태 검사를 제공합니다. 권고는 

고객의 플랫폼 사용 및 관리 방법 최적화를 돕기 위해 인텔리전스 프로그램 12개 영역에서 

모범 사례 지침을 조사해 제공합니다. 파일럿 프로그램을 통해 고객은 새로운 기능 또는 잘 

활용되지 않는 기능을 살펴볼 수 있습니다. 업그레이드 참여는 고객이 환경을 제공되는 최신 

플랫폼 릴리스로 자신 있게 업그레이드하도록 지원합니다.

6.3 프리미엄 지원에 따른 전담 엔터프라이즈 지원 리소스

프리미어 또는 엘리트 계층의 프리미엄 지원을 구매하는 고객은 표준 지원 구독을 통해 받는 

엔터프라이즈 지원 프로그램 자격 외에도 전담 엔터프라이즈 지원 리소스의 엔터프라이즈 

지원 서비스를 받을 수 있습니다. 이 전담 엔터프라이즈 지원 리소스는 고객의 환경에 대한 

세부 사항을 파악하고 사용 사례를 이해하고 경험한 문제에 대한 단일 보고 창구의 역할을 

합니다 .  이 리소스는 또한 보고 관리 의무를 수행하고 ,  사례 상태를 매주 업데이트하고 , 

업그레이드 및 기능 채택을 위한 향후 계획 수립을 지원하며, 권장되는 모범 사례를 제공하고, 

문제 해결을 돕고 ,  정규 근무 시간을 유지하며 ,  해당하는 경우 기타 일반 지원 서비스를 

제공합니다. 각 프리미엄 지원 계층을 구독하는 고객에게 제공되는 혜택에 대한 요약 내용은 

부록을 참조하십시오. 

http://www.microstrategy.com
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7절. 지원 제한 사항

6절에  설명된  대로  기업  지원을  제공받을  수  없는  현장  컨설팅  서비스 ,  MicroStrategy 

SDK(소프트웨어 개발 키트)를 사용하여 개발된 MicroStrategy Web 사용자 지정에 대한 지원 및 

타사 소프트웨어에 대한 지원을 포함하여 기술 지원 서비스에는 몇 가지 제한 사항이 있습니다.

7.1 현장 서비스

기술 지원 구독에는 MicroStrategy 비즈니스의 일반적인 과정으로 MicroStrategy Consulting에서 

제공하는  엔드  투  엔드  서비스로  제공되는  서비스는  포함되지  않습니다 .  해당  컨설팅 

서비스에는 사용자 지정 애플리케이션 개발 및 지원, 데이터 웨어하우스 설계, 요구 사항 분석, 

시스템 성능 조정, 용량 계획 또는 데이터베이스 설계 등이 포함되나 이에 국한되지 않습니다. 

이러한 예외는 현장에서 제공되는 자격이 있는 ES 참여에는 적용되지 않습니다. 

7.2 제품 사용자 지정

MicroStrategy SDK을 사용하여 개발된 MicroStrategy Web 사용자 지정 또는 MicroStrategy 

Command Manager를 사용하여 개발된 MicroStrategy 사용자 절차 사용자 지정을 위한 기술 지원 

서비스는 다음 지침에 따라 제공됩니다.

• MicroStrategy SDK의 API 용도 및 사용에 대한 정보 제공

• MicroStrategy SDK의 API 사용 시 발생하는 오류에 대한 대안 해결책 및 예방법 지침 제공

• 특정 기능을 달성하기 위해 사용자 지정에 접근하는 방법에 대한 수준 높은 지침 제공

• 고객의 애플리케이션에 대한 사용자 지정 코드를 생성하지 않음

• 사용자 지정 달성 방법에 대한 정확한 단계를 제공하지 않음

• 사용자 지정 코드 검토를 수행하지 않음

MicroStrategy Command Manager 사용자 절차에 대한 기술 지원 서비스는 다음과 같은 지침에 

따라 제공됩니다.

• Command Manager 내에서 사용할 수 있는 표준 사용자 절차 및 호출의 용도 및 사용에 대한 

정보 제공 

• 특정 기능을 달성하기 위해 Command Manager 사용자 지정 절차에 접근하는 방법에 대한 

수준 높은 지침 제공

• 고객의 Command Manager 절차에 대한 사용자 지정 코드를 생성하지 않음

• Command Manager 사용자 지정 절차에 대한 코드 검토를 수행하지 않음

명시된 지침에 따라 지원을 제공한 후에도 고객이 사용자 지정을 성공적으로 완료할 수 없는 

경우 기술 지원은 고객을 MicroStrategy Consulting으로 안내하여 고객의 프로젝트를 성공적으로 

이끌 수 있도록 도와드립니다.
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7.3 타사 소프트웨어

MicroStrategy 소프트웨어  플랫폼은  적절하게  운영되기  위해  다수의  타사  구성  요소에 

의존합니다. 해당 구성 요소에는 데이터베이스, 운영 체제, 방화벽, 웹 브라우저, 애플리케이션 

서버, 웹 서버 및 Java 개발 키트 등이 포함될 수 있으나 이에 국한되지 않습니다. MicroStrategy 

기술 지원은 MicroStrategy 플랫폼 구축 시 이러한 구성 요소에 대한 지원을 제공하지만 타사 

구성 요소에 대한 직접적인 기술 지원은 제공하지 않습니다. MicroStrategy 소프트웨어와 

관련된 문제에 관해 MicroStrategy 기술 지원에 문의하기 전 이러한 해당 구성 요소를 적절하게 

구성하고 다른 애플리케이션 기능을 원하는 구성으로 설정하는 것은 고객의 책임입니다. 

MicroStrategy 기술 지원은 라이센스 보유 제품에 대해 가능한 경우 ESRI 매핑 및 Geospatial 

Services 등과 같은 특정한 타사 구성 요소에 대한 서비스를 제공할 수 있습니다. 그러나 기술 

지원 서비스를 갱신하지 않으면 해당 제품이 제대로 작동하지 않거나 MicroStrategy 기술 

지원이 더 이상 적용되지 않는 지원이 필요할 수 있습니다.

일부의 경우에는 MicroStrategy 기술 지원이 타사 소프트웨어 공급업체에 정보를 제공하거나 

해당 업체와 협력할 수도 있습니다. 타사 소프트웨어의 결함이 MicroStrategy 소프트웨어의 

성능을 저하시키는 경우 MicroStrategy 기술 지원이 해당 타사 구성 요소를 파악하여 고객이 

해당 타사 소프트웨어 업체와 문제를 해결할 수 있도록 지원할 것입니다.

7.4 규정 준수 사례

고객은 MicroStrategy 기술 지원과의 라이센스 계약 규정 준수에 대한 질문을 기록할 수 

있습니다. 고객이 규정 준수 사례를 제출하면 MicroStrategy에서는 먼저 해당 사례의 원인이 

제품 문제인지 확인한 후 그런 경우 본 문서에 자세히 설명되어 있는 사례 대응 지침에 따라 

문제를 신속하게 해결합니다. 기술 지원에서 규정 준수 사례의 원인이 제품이 아니고 제품 과다 

배포라고 파악하는 경우 고객은 고객 담당자에게 연락해 라이센스 계약을 다시 조정하라는 

요청을 받게 됩니다. 

8절. 제한 고객 지원

8절에 기술된 지침은 제한 고객에게만 적용됩니다.

8.1 제한 고객 사례 기록 

제한 고객 기술 지원 사례를 기록하기 위해 지정된 지원 연락 담당자가 온라인 지원 센터 

또는 전화를 통해 MicroStrategy 기술 지원에 연락할 수도 있습니다. 사례를 기록할 때 지원 

연락 담당자는 사례 식별 번호를 받게 되며, 이 번호는 해당 문제에 대한 모든 커뮤니케이션에 

사용됩니다.
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제한 고객에 대한 지원은 본 문서의 앞부분에서 설명한 것과 유사한 기술 지원 프로세스를 

따릅니다. 그러나 제한 고객에게는 4가지 제한 사항이 있습니다.

• 제한 고객에게는 일반 기술 지원 환경에 문서를 업로드할 개인 폴더가 제공되지 않습니다.

• 제한 고객은 사례를 증빙하기 위하여 파일을 첨부할 수 없습니다.

• Support@microstrategy.com 으로으로 전송된 이메일에서는 첨부 파일이 제거됩니다.

• Support@microstrategy.com 으로 제출된 이메일에는 ePHI 콘텐츠에 대한 이메일 필터가 

적용됩니다.

제한 고객은 정보의 보호를 위한 보호 장치가 내장된 제한 환경('HCSE')에 액세스할 수 있습니다. 

HCSE에는 보안 FTP를 통해서만 액세스할 수 있습니다.

8.2 보안 FTP를 통해 데이터 전송 

기술 지원 서비스를 구독 중인 제한 고객만 보안 FTP를 통해 HCSE에 액세스할 수 있습니다. 제한 

고객을 위한 모든 온라인 고객 서비스는 MicroStrategy 커뮤니티 계정을 이용해 액세스해야 

합니다. 커뮤니티 계정이 생성되면 지정된 지원 연락 담당자는 MicroStrategy 기술 지원을 통해 

사례를 열어 보안 FTP 액세스 계정을 요청할 수 있습니다. 고객은 MicroStrategy에 보안 FTP 

액세스 계정 종료에 대해 알려야 합니다. 

9절. 개인 정보 처리에 적용되는 약관

9절에서 설명하는 지침은 MicroStrategy와 고객 간 사안에 대해 발효된 다른 계약이 없는 한도 

내에서만 적용됩니다.

9.1 정의 

'해당 데이터 보호법'은 MicroStrategy, 해당 그룹 및 개인 정보 보호 및 개인 데이터 취급과 

관련된 기술 지원 서비스의 수행과 관련해 이용할 수 있는 제3자에게 적용되는 모든 해당 법률 

및 규정을 포함하고 의미하며, 여기에는 일반 데이터 보호 규정(EU) 2016/679 및 캘리포니아 

소비자 보호법(Cal. Civ. Code §§ 1798.100 et. seq.)(CCPA)이 포함되지만 이에 국한되지는 않습니다. 

'컨트롤러', '비즈니스', '처리자', '데이터 주체', '서비스 제공자', '감독 기관', '프로세스', '처리' 및 

'개인 데이터' 라는 용어는 해당 데이터 보호법에 정의된 의미에 따라 해석됩니다.

'고객 그룹 '은 고객 대신 또는 고객 시스템을 통해 기술 지원 서비스에 접근하거나 이를 

이용하는  또는  고객  및  MicroStrategy 간에  적용되는  계약에  따라  기술  지원  서비스를 

이용하도록 허용되었지만 MicroStrategy와 고유의 주문서 양식에 서명하지 않은 고객(컨트롤러 

역할)의 모든 계열사, 자회사, 고객 지주사인 자회사를 포함합니다.

http://www.microstrategy.com
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'해외 전송'은 유럽 경제 지역(EEA)(유럽 연합(EU)에서 이탈한 영국 포함) 내 국가 및 스위스(EEA 

또는 EU 외부 국가)에서 그러한 전송이 금지되어 있거나 개인 데이터를 적절히 보호하기 위해 

추가적인 단계를 밟아야 하는 국가 또는 영토로의 처리 중 또는 전송 후 처리될 개인 데이터의 

전송을 포함하고 의미합니다.

'표준 계약 조항'은 개인 데이터를 Directive 95/46/EC에 따라 제3국에서 구축된 프로세서로 

전송하기  위한  표준  계약  조항에  관해  2 0 1 0년  2월  5일  유럽연합 ( E C )  집행위원회 

결정(C(2010)593) 내에서 구성된 조항들을 의미하는 것으로, 적용되는 데이터 보호법에 따라 

수시로 업데이트, 보완 또는 교체될 수 있고, 본 문서에 참조로 통합되어 본 DPA 및 아래 제9.5절 

조항이 적용되는 https://www.microstrategy.com/licensing에서 접근 가능한 사본의 일부를 

구성할 수 있습니다.

'하위 처리자'는 기술 지원 서비스와 관련한 개인 데이터의 처리를 포함 및 의미하고, 개인 

데이터 처리를 위해 MicroStrategy에 의해 임명된 기타 제3자는 '하위 처리자'로 지칭됩니다.

9.2 데이터 처리

MicroStrategy는 처리자로서 기술 지원과 관련하여 고객의 지시에 따라 아래 표에 명시된 

개인 데이터 또는 고객의 문서화된 지침에 따라 MicroStrategy에 고객이 컨트롤러로서 제공한 

개인 데이터(통칭하여 '고객 데이터')를 처리합니다. 고객은 아래 표에 설명된 용도에 대한 

처리자로서 본 DPA 기간에 자신 및 고객 그룹의 다른 구성원을 대신하여 고객 데이터를 처리할 

권한을 MicroStrategy에 위임합니다.

기술 지원과 관련된 고객 데이터

기술 지원과 관련된 고객 

데이터 처리 대상
기술 지원 사례의 해결과 관련하여 고객에게 서비스 제공

처리기간 기술 지원 계약 기간

처리 성격 기술 지원 사례와 관련된 고객 데이터의 저장, 백업, 복구 및 처리

처리 목적 기술 지원 제공

개인 데이터 유형 기술 지원 사례의 해결과 관련해 업로드 또는 전송되는 고객 데이터

데이터 주체 범주
고객의 직원 또는 고객의 고객, 잠재 고객, 사업 파트너 및 벤더와 고객 

대리인의 직원

http://www.microstrategy.com
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양 당사자는 본 문서의 9절에서 설명하는 데이터 보호 계약('DPA')이 고객 데이터와 관련하여 

MicroStrategy에 대한 고객의 완전하고 최종적으로 문서화된 지시라는 것에 동의합니다 . 

본  DPA의  범위를  벗어나는  추가  지침 (있는  경우 )은  해당  지시의  수행을  위해  고객이 

MicroStrategy에 지불해야 하는 추가 요금에 대한 계약을 포함하는 MicroStrategy와 고객 간의 

사전 서면 합의가 필요합니다. 고객은 지시가 고객 데이터와 관련된 모든 규칙 및 규정을 

준수하고 고객의 지시에 따라 고객 데이터를 처리해도 MicroStrategy가 해당 데이터 보호법을 

위반하지 않는다는 것을 보증해야 합니다.

MicroStrategy는 본 DPA의 범위를 벗어난 고객 데이터를 처리하지 않습니다. MicroStrategy 는 

다음을 수행합니다.

1. MicroStrategy 또는 관련 하위 처리자(아래 9.4절에 설명된 대로)가 해당 법률을 준수하기 

위해 고객 데이터를 처리해야 하는 경우가 아니면 고객의 문서화된 지침에 따라서만 고객 

데이터를 처리합니다. 이 경우 해당 법에서 공익을 근거로 고객에게 알리는 것을 금지하지 

않는  한  MicroStrategy는  고객  데이터를  처리하기  전에  고객에게  그러한  법적  요건을 

알립니다. 

2. MicroStrategy에서 합리적으로 판단했을 때 고객으로부터 받은 지시가 해당 데이터 보호법을 

위반하는 경우 즉시 고객에게 서면으로 알립니다.

3. 고객 데이터 처리 권한이 있는 개인이 9.2 (a)절을 준수하는지 확인하십시오.

4. 고객의 재량에 따라, 데이터 처리와 관련된 기술 지원 서비스의 제공이 종료된 후 모든 

고객 데이터를 삭제하거나 고객에게 반환하고 나머지 사본을 삭제합니다. MicroStrategy는 

보험, 회계, 세금 또는 기록 보관 목적으로 보유해야 하거나 적용되는 법률을 준수하기 위해 

보관해야 하는 모든 고객 데이터를 보유할 권리가 있습니다. 아래 9.3절은 보유 고객 데이터에 

계속 적용됩니다.

적용되는 계약에 지정된 서비스를 수행하기 위한 특정 목적을 제외한 어떠한 목적으로도 또는 

CCPA나 그 이행 규정에서 달리 허용하지 않는 한 MicroStrategy는 CCPA에 정의된 고객 데이터를 

'판매'하지 않으며, 고객 데이터를 보유, 사용 또는 공개하지 않습니다. MicroStrategy는 이전 문장 

내의 제한 사항 및 의무를 포함하여 CCPA에 따른 제한 사항 및 의무를 이해하고, CCPA를 준수할 

것을 보증합니다. 아울러 MicroStrategy는 CCPA 또는 그 규정에 적용되는 추가 사항을 준수할 

것입니다.
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9.3 기밀성 

MicroStrategy는 법률이나 정부 또는 법 집행 기관(소환장 또는 법원 명령 등)의 유효하고 

구속력 있는 명령을 준수하기 위해 필요한 경우를 제외하고 고객 데이터를 정부 또는 기타 

제3자에게 공개하지 않습니다. 정부 또는 법 집행 기관이 MicroStrategy에 고객 데이터를 

요구하면 MicroStrategy는 정부 또는 법 집행 기관이 고객으로부터 직접 데이터를 요청하도록 

안내합니다. 이러한 노력의 일환으로 MicroStrategy는 귀하의 기본 연락처 정보를 정부 또는 

법 집행 기관에 제공할 수 있습니다. MicroStrategy가 정부 또는 법 집행 기관에 고객 데이터를 

공개해야만 하는 경우 MicroStrategy는 법으로 금지된 경우를 제외하고는 귀하가 보호 명령 

또는 기타 적절한 해결책을 찾을 수 있도록 해당 요구에 대한 합리적인 통지를 귀하에게 

제공합니다. MicroStrategy는 직원이 MicroStrategy에 의한 권한 없이 고객 데이터를 처리하는 

것을 금지하며 ,  해당하는 경우 기밀 유지 ,  데이터 보호 및 데이터 보안과 관련된 의무를 

포함하여 해당 직원에게 적절한 계약상의 의무를 부과합니다. 표준 계약 조항이 적용되는 경우, 

본 3절의 어떤 내용도 5(a)절 내의 의무를 포함하되 이에 국한되지 않는 표준 계약 조항을 변경 

또는 수정하지 않습니다.

9.4 하위 처리 

고객은 MicroStrategy가 기술 지원 서비스를 제공하기 위한 목적으로 자체 계열사를 이용할 수 

있는 권한을 부여합니다. 또한 고객은 MicroStrategy가 본 DPA에 따른 계약상의 의무 이행을 

위해서나 대신하여 특정 서비스를 제공하도록 하위 처리자를 이용할 수 있음에 동의합니다. 

MicroStrategy 커뮤니티에는 현재 고객을 위해 특정 처리 활동을 수행하는 데 참여하고 있는 

GDPR 기술 지원 하위 처리자 및 GDPR 컨설팅 하위 처리자가 나열되어 있습니다. MicroStrategy 

는  고객을  대신하여  특정  처리  활동을  수행하기  위한  새로운  하위  처리자를  이용하기 

전에 해당 웹 사이트를 업데이트할 것입니다. 고객이 새로운 하위 처리자에 반대하는 경우 

MicroStrategy는 고객의 서면 동의없이 고객을 위해 특정 처리 활동을 수행하기 위한 해당 하위 

처리자를 이용하지 않습니다. 이로써 고객은 본 9.4절에 설명된 대로 MicroStrategy의 하위 

처리자 이용에 동의합니다. 본 9.4절에 명시된 대로나 고객이 달리 승인한 경우를 제외하고는 

MicroStrategy는 모든 하위 처리자가 고객을 위해 특정 처리 활동을 수행하는 것을 허용하지 

않습니다. MicroStrategy가 하위 처리자를 임명하는 경우 MicroStrategy는 (i) 고객에게 서비스를 

제공하기 위해 필요한 경우 외에는 고객 데이터에 대한 하위 처리자의 액세스를 제한하고 

다른 목적으로 하위 처리자가 고객 데이터에 액세스하는 것을 금지합니다. (ii) 하위 처리자와 

서면 계약을 체결합니다. (iii) 본 DPA에 따라 MicroStrategy가 제공하는 것과 동일한 데이터 

처리 서비스를 하위 처리자가 수행하는 경우 본 DPA에서 MicroStrategy에게 부과한 조건과 

실질적으로 유사한 조건을 하위 처리자에게 부과합니다. (iv) 하위 처리자로의 개인 데이터 

제3자 전송과 관련하여 부과되어야 하는 조건과 관련한 의무를 별도로 포함하는 표준 계약 

조항을 준수합니다. MicroStrategy는 고객에게 하위 처리자의 의무 수행에 대한 책임을 집니다.
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9.5 해외 전송

기술 지원 서비스를 제공하기 위해 고객은 MicroStrategy가 자회사 및/또는 하위 처리자로의 

제3자 전송을 포함하여 고객 데이터를 해외로 전송할 수 있음을 인정하고 확인합니다. 그러한 

해외 전송이 발생하는 경우, 표준 계약 조항이 적용됩니다. 고객은 본 DPA에 서명(또는 기술 

지원 서비스 사용을 지속)함으로써 MicroStrategy Services Corporation(데이터 임포터)과 표준 

계약 조항을 체결하고 이행할 것으로 간주되고, 표준 계약 조항이 본 DPA에 통합되는 것으로 

간주된다는 점에 동의합니다. 고객은 표준 계약 조항에 따른 의무에 구속됨에 동의합니다. 

고객은 적용되는 계약과 DPA를 이행하는 계약 당사자인 MicroStrategy 법인 이 표준 계약 

조항에 등재된 MicroStrategy 법인(데이터 임포터)과 다를 경우 인스턴스가 있을 수 있다는 

점을 인정합니다. 이는 예를 들어 적용되는 계약 및 DPA를 체결한 MicroStrategy 법인이 EEA나 

스위스 내에 기반하고(따라서 조항 목적으로 개인 데이터를 가져오는 역외 프로세서가 아님), 

고객 데이터가 EEA 외부에 기반하는 또 다른 MicroStrategy 법인과 계속 공유되는 경우 발생할 

수 있습니다. 수시로 표준 계약 조항의 양식이 변경되거나 적용되는 데이터 보호법에 따라 

관계 당국에 의해 교체되는 경우, MicroStrategy는 새로운 표준 계약 조항 양식을 검토할 권리가 

있으며, 허용되는 경우 해당 새 양식의 발효일 60일 이내에 https://www.microstrategy.com/

us/terms에서 MicroStrategy 웹사이트의 표준 계약 조항 양식을 업데이트합니다. 앞서 언급한 

MicroStrategy의 웹사이트에 공개된 표준 계약 조항(수시로 개정됨)은 고객과 MicroStrategy 

간에 적용되는 계약에 통합되는 것으로 간주됩니다. 상기 내용에도 불구하고 MicroStrategy가 

고객 데이터 보호를 위해 개인 데이터를 EEA(유럽 연합(EU)에서 이탈한 영국 포함) 또는 스위스 

외부로 적법하게 전송하기 위한 공신력 있는 대안적 규정 준수 표준을 채택한 경우 표준 계약 

조항(또는 표준 계약 조항에 따른 동일한 의무)은 적용되지 않습니다. 

다른 데이터 해외 전송과 관련하여(표준 계약 조항에서 다루는 것 외에) MicroStrategy는 다음의 

경우에만 고객 데이터를 전송합니다. 

1. 해당 데이터 보호법에 따라 고객 데이터를 전송할 수 있는 적절한 보호 장치가 마련되어 있는 

경우. 이 경우 고객은 MicroStrategy 또는 관련 하위 처리자가 합리적으로 수시로 실행해야 

하는 해외 전송과 관련된 모든 문서(표준 계약 조항을 포함하되 이에 국한되지 않음)를 

실행합니다.

2. MicroStrategy 또는 관련 하위 처리자는 해당 법률에 따라 이러한 해외 전송을 수행해야 하는 

경우. 이 경우 해당 법률이 공익을 이유로 고객에게 통지를 금지하지 않는 한 MicroStrategy는 

데이터를 해외로 전송하기 전에 그러한 법적 요건을 고객에게 알립니다.

3. 해당 데이터 보호법에 의해 해당 행위가 다른 방식으로 합법적으로 허용된 경우
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9.6 데이터 처리의 보안 

MicroStrategy는 해당하는 경우 다음과 같은 적절한 기술적 및 조직적 수단을 구현하고 유지할 

것입니다. 

1. MicroStrategy 네트워크의 보안 

2. 시설의 물리적 보안 

3. MicroStrategy 네트워크와 관련한 MicroStrategy 직원 및 계약자의 액세스 권한 제어 수단

4. 기술적 프로세스의 효과를 정기적으로 테스트, 평가하는 프로세스

5. MicroStrategy가 구현하는 조직적 수단 

9.7 보안 위반 통보

MicroStrategy는 법이 허용하는 한도 내에서 MicroStrategy 또는 MicroStrategy의 하위 처리자에 

의한 고객 데이터에 대한 실질적 우발적 또는 불법적인 파기, 손실, 변경, 무단 공개 또는 

액세스('보안 사고')를 알게 된 경우 부당한 지연없이 고객에게 즉시 알립니다. 이러한 보안 

사고가 MicroStrategy가 본 DPA의 요건을 위반하여 발생하는 경우 MicroStrategy는 해당 보안 

위반으로 인한 피해를 최소화하고 효과를 완화하기 위한 조치를 포함하여 해당 위반의 원인을 

확인하고 수정하기 위한 합당한 노력을 기울일 것입니다.

고객은  성공적이지  않은  보안  사고는  본  9 .7절의  적용을  받지  않을  것에  동의합니다 . 

성공적이지 않은 보안 사고는 고객 데이터나 MicroStrategy 또는 MicroStrategy 하위 처리자의 

고객 데이터를 저장하는 장비 또는 시설에 대한 실제 무단 액세스를 초래하지 않는 보안 

사고입니다. 여기에는 방화벽이나 에지 서버에 대한 핑(ping) 및 기타 브로드 캐스트 공격, 

포트 스캔, 로그인 시도 실패, 서비스 거부 공격, 패킷 스니핑(또는 헤더를 넘어 액세스하지 

않는 트래픽 데이터에 대한 기타 무단 액세스) 또는 유사한 사고를 포함하되 이에 국한되지 

않습니다. 본 9.7절에 따른 보안 사고 보고 또는 이러한 사고에 대한 대응에 대한 MicroStrategy의 

의무는 MicroStrategy가 보안 사고와 관련하여 MicroStrategy의 결함 또는 책임에 대한 인정으로 

해석되지 않으며 해석되지 않을 것입니다.

MicroStrategy는 이메일 등 선택한 방법을 통해 보안 사고가 발생하는 경우 고객에게 보안 

사고를 통보합니다. 고객이 MicroStrategy 에 정확한 연락처 정보를 제공하여 언제나 안전한 

전송을 보장하는 것은 고객의 전적인 책임입니다. MicroStrategy에서 제공하는 정보는 고객이 

데이터  보호  영향  평가  및  사전  협의와  관한  해당  데이터  보호법에서의  고객의  의무를 

준수하도록 돕기 위한 것입니다.
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9.8 감사

MicroStrategy는 고객이 MicroStrategy에 대해 최소 30일 전에 합당한 서면을 통해 해당 감사를 

통보하고 각 감사가 고객의 비용으로 정상 업무 시간 동안 MicroStrategy의 지명된 시설에서 

수행된다는  조건  하에 ,  고객  또는  고객이  위임한  다른  감사자에  의한  조사를  포함하는 

감사(이것이 적용되는 경우 표준 계약 조항에 따른 감사 포함)를 허용하고 협조합니다. 해당 

감사에서는 MicroStrategy의 비즈니스에 최소의 혼란을 초래하며 고객 또는 해당 감사자는 

고객 이외의 타인에 대한 데이터에 액세스할 수 없도록 합니다. 해당 감사에 의해 공개된 

모든 자료와 해당 감사의 결과 및/또는 산출물은 고객이 기밀로 유지합니다. 해당 감사는 

12개월마다 한 번 이상 수행되지 않아야 하며 고객은 감사가 수행되는 구역에서 자료를 

복사하거나 제거하지 않아야 합니다. 

표준 계약 조항이 9.5(a)절에 적용되는 경우 고객은 본 9.8절에 따른 감사 수행을 MicroStrategy에 

지시하여 해당 감사 및 조사 권리를 행사하는데 동의하며, 양 당사자는 상기 내용에도 불구하고 

표준 계약 조항을 변경 또는 수정하지 않으며 해당 표준 계약 조항에 따른 감독 기관 또는 

데이터 주체의 권리에 영향을 미치지 않는다는 데 동의합니다. 

9.9 독립적 결정 

고객은 데이터 보안과 관련하여 고객에게 MicroStrategy가 정기적으로 제공하는 정보를 

검토하고 기술 지원 서비스가 고객의 요구 사항 및 법적 의무뿐만 아니라 본 DPA 에서의 고객의 

의무를 충족하는지 여부에 대한 결정을 독립적으로 내릴 책임이 있습니다. 

9.10 데이터 주체 권리 

MicroStrategy 는 고객에게 다음과 같은 합당한 도움을 제공합니다.

1. 고객 데이터 처리의 보안에 대한 적용 데이터 보호법상의 의무를 준수합니다.

2. 가능한 경우 적절한 기술 및 조직적 수단을 포함하되 이에 국한되지 않고 해당 데이터 

보호법에 따라 데이터 주체의 권리 행사 요청에 대응합니다.

3. 모든 보안 사고를 문서화하고 감독 기관 및/또는 데이터 주체에 보고합니다. 

4. 모든 데이터 처리 작업에 대해 사생활 보호 영향 평가를 실시하고 감독 기관, 데이터 주체 및 

해당 대리인에게 자문을 구합니다.

5. 본 DPA에 명시된 의무 준수를 입증하는데 필요한 정보를 고객에게 제공합니다.

http://www.microstrategy.com
http://www.microstrategy.com/
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10절. 기술 지원 연락처 정보

MicroStrategy는 고객이 10절에 설명된 대로 유지 관리 갱신에 대한 궁금점과 관련된 기술 지원 

서비스 또는 지원을 요청할 수 있도록 다채널을 통한 커뮤니케이션 옵션을 제공합니다. 기술 

지원 연락처 정보는 MicroStrategy 웹 사이트에서도 확인할 수 있습니다. 

10.1 온라인 지원 센터 연락처 정보(권장)

온-프레미스 또는 클라우드 환경에 대한 기술 지원을 받는 모든 지역의 고객의 지정된 지원 

연락 담당자는 온라인 지원 센터를 기본 채널로 활용하여 사례를 개시 및 업데이트하고 사례 

상태를 확인하는 것이 좋습니다. 사용 가능한 기타 지역별 클라우드 관련 커뮤니케이션 채널에 

대한 설명은 이 절에 나와 있습니다. 

온라인 지원 센터: https://community.microstrategy.com/s/support-create-case

10.2 지역별 기술 지원 센터 정보

특정 공휴일에는 지역별 기술 지원 센터를 이용하실 수 없습니다. 북미에서는 대부분의 미국 

공휴일이 해당됩니다 . 유럽 , 아시아 태평양 및 라틴 아메리카에서는 각 국가에서 지키는 

공휴일이 해당됩니다. 

지정된 지원 연락 담당자는 온라인 지원 센터(권장)를 사용하거나 아래에 나와 있는 제품 

구입 지역의 해당 지역별 기술 지원 센터에 문의해야 합니다. 지원 연락 담당자는 아래 나와 

있는 시간 중 전화를 통해 기술 지원에 연락할 수 없는 경우 온라인 지원 센터를 통해 사례를 

기록하거나, 이메일을 보내거나 자세한 음성 메일을 남길 수 있습니다. 기술 지원은 연중무휴 

하루 24시간 기술 지원이 보장되는 확장, 프리미어 또는 엘리트 지원 서비스를 구독 중인 

고객에 대해 3.3절에 정의된 것처럼 우선 순위 레벨 1(P1) 및 우선순위 레벨 2(P2)의 프로덕션 

시스템 사례가 발생한 경우를 제외하고 아래에 명시된 일반 업무 시간 동안에만 사례 문제를 

적극적으로 해결합니다. 연중무휴 하루 24시간 서비스가 포함된 기술 지원 서비스에 대한 

자세한 내용은 부록을 참조하십시오.

http://www.microstrategy.com
http://www.microstrategy.com/
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10.2.1 북미 

이메일: support@microstrategy.com

전화 번호: (703) 848-8700 

팩스: (703) 842-8709

업무 시간: 월~금 오전 9시~오후 7시(EST), 

공휴일 휴무

10.2.2 유럽, 중동, 아프리카(EMEA)

이메일: eurosupp@microstrategy.com

팩스: +44 (0) 208 711 2525 

국가별 전화 번호: 

벨기에: +32 2792 0436

프랑스: +33 17 099 4737 

독일: +49 22 16501 0609

아일랜드: +353 1436 0916 

이탈리아: +39 023626 9668

폴란드: +48 22 459 5252 

스칸디나비아 및 핀란드: +46 8505 20421

스페인: +34 91788 9852

네덜란드: +31 20 794 8425

영국: +44 (0) 208 080 2182 

기타 국가: +44 (0) 208 080 2183

표준 업무 시간:

유럽(영국, 아일랜드, 포르투갈 제외), 터키, 

남아프리카: 월~금 오전 9시~오후6시(CET/

CEST), 공휴일 휴무

영국, 아일랜드, 포르투갈: 월~금 오전 

9시~오후6시(GMT/BST), 공휴일 휴무

아랍에미리트(UAE), 사우디아라비아, 카타르, 

쿠웨이트, 바레인: 일~목 오전 9시~오후 

6시(GST),공휴일 휴무

10.2.3 아시아 태평양(APAC)

이메일: apsupport@microstrategy.com

국가별 전화 번호: 

APAC(중국 포함, 오스트레일리아, 일본, 한국 

및 싱가포르 제외): +86 571 8526 8067

오스트레일리아: +61 2 9333 6499 

일본: +81 3 3511 6720 

한국: +82 2 560 6565 

싱가포르(영어): +65 3163 8346 

국가별 팩스 번호: 

APAC(일본, 한국 및 싱가포르 제외):  

+86 571 8848 0977

일본: +81 3 3511 6740

한국: +82 2 560 6555

싱가포르: +65 3163 8477

표준 업무 시간: 

APAC(일본 및 한국 제외): 월~금 오전 

7시~오후 6시(싱가포르), 공휴일 휴무 일본 및 

한국: 월~금 오전 9시~오후6시(도쿄), 공휴일 

휴무

10.2.4 라틴 아메리카(LATAM)

이메일: latamsupport@microstrategy.com

국가별 팩스 번호:

브라질: + 55 11 3044 4088

라틴 아메리카(브라질 제외): +54 11 5222 9355

전화 번호:

LATAM(브라질 및 아르헨티나 제외):  

+54 11 5222 9360

브라질: +55 11 3054 1010 아르헨티나:  

0 800 444 

MSTR 표준 업무 시간: 

브라질: 월~금 오전 9시~오후 6시(상파울루) 

공휴일 휴무 

아르헨티나: 월~금 오전 9시~오후 

7시(부에노스 아이레스), 공휴일 휴무

http://www.microstrategy.com
http://www.microstrategy.com/
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10.3 클라우드 기술 지원 정보

클라우드 기술 지원은 온라인 지원 센터(권장)를 통하거나 다음 커뮤니케이션 채널을 사용하여 

연중무휴 하루 24시간 이용할 수 있습니다. 

클라우드 지원

이메일: cloudsupport@microstrategy.com

전화 번호: (855) 221-6787 

업무 시간: 연중무휴 하루 24시간(공휴일 포함)

10.4 유지 관리 갱신 연락처 정보

기존 MicroStrategy 유지 관리 갱신 계약과 관련된 모든 유지 관리 갱신 궁금증을 해결하는 

지원은 온라인 지원 센터(권장)를 통하거나 다음 커뮤니케이션 채널을 사용하여 요청할 수 

있습니다. 이 절에 없는 지역에서는 권장되는 일반 커뮤니케이션 채널을 사용해야 합니다. 

10.4.1 일반 이메일

이메일: MicroStrategyMaintenanceRenewal@microstrategy.com

10.4.2 북미 

전화 번호: (703) 848-8700 팩스: (703) 842- 8709

10.4.3 유럽, 중동, 아프리카(EMEA)

전화 번호: +44 (0)208 396 0075(EMEA 유지 관리 관리자)

http://www.microstrategy.com
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부록

A. 기술 지원 레벨 및 특징

MicroStrategy는 고객에게 특정 DSI에 대해 판매되는 다음의 네 가지 레벨의 기술 지원 서비스(표준 

지원, 확장 지원, 프리미어 지원, 엘리트 지원)를 제공합니다. 

DSI는 주문 시 지정한 제품으로 액세스할 관련 MicroStrategy 메타데이터 데이터베이스 집합(예: 

프로덕션용, 개발용, 테스트용 등) 또는 단일 MicroStrategy 메타데이터 데이터베이스로 정의됩니다. 

표준 지원은 MicroStrategy에서 제공하는 기본 레벨의 기술 지원 서비스입니다. 확장 지원, 프리미어 

지원 및 엘리트 지원은 DSI를 기준으로 표준 지원에 대한 추가 서비스로 판매됩니다.

A.1 표준 지원

표준 지원을 구독하면 고객에게 유지 관리 지원, 커뮤니티, 업데이트 및 다운로드 사이트에 대한 

액세스 권한과 지원 연락 담당자 2명에 대해 온라인 지원 센터, 이메일 또는 전화를 통한 지원 

서비스 액세스 권한이 제공됩니다. 

A.2 확장 지원

확장 지원을 구독하면 중요한 P1/P2 문제에 대해 연중무휴 하루 24시간 지원을 받을 수 있습니다. 

추가 지원 연락 담당자 2명(총 4명)이 소프트웨어 업데이트에 액세스할 수 있고, 온라인 지원 센터, 

이메일 또는 전화를 통해 지원 부서에 연락할 수 있습니다.

A.3 프리미어 지원

프리미어 지원을 구독하면 중요한 P1/P2 문제에 대해 연중무휴 하루 24시간 전화 지원이 제공되며 

사례 처리 및 해결을 위한 전담 지원 엔지니어가 배정됩니다. 추가 지원 연락 담당자 4명(총 6명)이 

소프트웨어 업데이트에 액세스할 수 있고, 온라인 지원 센터, 이메일 또는 전화를 통해 지원 부서에 

연락할 수 있습니다. 프리미어 지원 고객은 연간 최대 200시간의 전담 엔터프라이즈 지원 리소스를 

이용할 수 있습니다.

A.4 엘리트 지원

엘리트 지원을 구독하면 중요한 P1/P2 문제에 대해 연중무휴 하루 24시간 전화 지원이 제공되며 

사례 처리 및 해결을 위한 전담 지원 엔지니어가 배정됩니다. 추가 지원 연락 담당자 6명(총 8명)이 

소프트웨어 업데이트에 액세스할 수 있고, 온라인 지원 센터, 이메일 또는 전화를 통해 지원 부서에 

연락할 수 있습니다. 엘리트 지원 고객은 연간 최대 400시간의 전담 엔터프라이즈 지원 리소스를 

이용할 수 있습니다.

http://www.microstrategy.com
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지원 서비스

표준 확장 프리미어 엘리트

온라인 지원 센터, 

전화, 이메일 사례 

기록
• • • •

MicroStrategy 

커뮤니티 액세스
• • • •

소프트웨어 

업데이트
• • • •

지역별 지원 센터 

액세스 • • • •

지정되는 지원 연락 

담당자 수
2 4 6 8

P1 및 P2 문제를 위한 

연중무휴 하루 24

시간 전화 지원
• • •

주간 사례 관리 

회의 • •
ES 시간 을 이용한 

고객의 사이트 

방문(필요 시)
• •

전담 ES 리소스를 

통한 엔터프라이즈 

지원

연간 최대 200시간의 

전담 ES 리소스 이용 

가능

연간 최대 400 ES 

리소스 시간 이용 가능

전담 지원 

엔지니어를 통한 

문제 해결

•

1850

B. 기술 지원 서비스 비교

다음 표는 각 기술 지원 서비스와 함께 제공되는 서비스를 요약한 것입니다.

지원 서비스

표준 확장 프리미어 엘리트

온라인 지원 센터, 

전화, 이메일 사례 

기록
• • • •

MicroStrategy 

커뮤니티 액세스 • • • •
소프트웨어 

업데이트 • • • •
지역별 지원 센터 

액세스 • • • •
지정되는 지원 연락 

담당자 수
2 4 6 8

P1 및 P2 문제를 

위한 연중무휴 하루 

24시간 전화 지원
• • •

지역별 지원 센터 

선택 • •
주간 사례 관리 

회의 • •
ES 시간 을 이용한 

고객의 사이트 

방문(필요 시)
• •

전담 ES 리소스를 

통한 엔터프라이즈 

지원

연간 최대 200 전담 ES 

리소스 시간 이용 가능

연간 최대 400 ES 

리소스 시간 이용 가능

전담 지원 

엔지니어를 통한 

문제 해결
•

1850
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