Serwis Oprogramowania Esri

Zasady i warunki $wiadczenia ustug Wsparcia

Wersja 2.2.3 z dnia 05.05.2017

Niniejszy dokument zawiera opis i zakres ustug standardowo $wiadczonych przez Esri Polska
w ramach Serwisu Oprogramowania Esri. Ponadto, niniejszy dokument zawiera réwniez opis
wszelkich procedur i zasad postepowania Klienta i Esri Polska, wymaganych przy $wiadczeniu ustug

Wsparcia przez Esri Polska na rzecz Klienta.

§1

Definicje

Ponizej wskazanym pojeciom pisanym wielkg literg nadane zostato nastepujgce znaczenie:

Serwis Oprogramowania
Esri

niniejszy dokument opisujacy zasady i warunki $wiadczenia ustug
Wsparcia Oprogramowania,

Umowa — umowa zawarta pomiedzy Esri Polska a Klientem, na podstawie
ktérej przez czas wskazany w tej umowie, Swiadczone sg na rzecz
Klienta ustugi Wsparcia,

Esri Inc. — Esri Inc. zsiedzibg w Redlands, Kalifornia, Stany Zjednoczone,

producent oprogramowania ArcGIS,

Oprogramowanie

oprogramowanie komputerowe wskazane w Umowie lub Zatgczniku
do Umowy, objete Umowag Licencyjng, dla kidérego swiadczone sg
ustugi Wsparcia,

Oprogramowanie klasy
Desktop

Aplikacje wchodzgce w skifad pakietu ArcGIS Desktop wraz z
rozszerzeniami,

Oprogramowanie klasy
Server

Aplikacje wchodzgce w skiad pakietu ArcGIS Server/ArcGIS
Enterprise wraz z rozszerzeniami,

Subskrypcja EDN/ArcGIS
Developer

Esri Developer Network — aplikacje wchodzace w sktad subskrypcji
EDN/ArcGIS Developer,

Uzytkownik subskrypcji
EDN/ArcGIS Developer

Osoba upowazniona do korzystania z subskrypcji EDN/ArcGIS
Developer

Licencja Pierwsza

Pierwsza z kazdych dziesieciu zakupionych przez Klienta licencji
Oprogramowania klasy Desktop danego rodzaju,

Licencja Dodatkowa

Kolejne (2-10), z kazdych dziesieciu zakupionych przez Klienta
licencji Oprogramowania klasy Desktop danego rodzaju,

Dokumentacja

.Dokumentacja” w rozumieniu Umowy Licencyjnej, udostepniona
Klientowi razem z Oprogramowaniem,

Wersja Oprogramowania

wydanie Oprogramowania oznaczone numerem, np. 10.4,

Aktualizacja
Oprogramowania

oprogramowanie  komputerowe, stanowigce nowg wersje
Oprogramowania lub kazda inna twércza modyfikacja
Oprogramowania, przekazywana Klientowi w ramach swiadczenia
ustug Wsparcia,

Aktualizacja
Dokumentacji

-Dokumentacja” w rozumieniu Umowy Licencyjnej, stanowigca w
szczegolnosci nowe wersje Dokumentacji lub uzupetnienie
Dokumentaciji, przekazywana Klientowi w ramach $wiadczenia




ustug Wsparcia,

Dane — ,Dane” w rozumieniu Umowy Licencyjnej przekazane Klientowi
i wskazane w Umowie lub Zatgczniku do Umowy,

Aktualizacja Danych — ,Dane” w rozumieniu Umowy Licencyjnej, stanowigce nowe wersje
Danych lub uzupetnienie Danych przekazywane Klientowi w
ramach swiadczenia ustug Wsparcia,

Umowa Licencyjna — Umowa Ilub odpowiednio umowy zawarte pomiedzy Esri Inc.
a Klientem, upowazniajgce Klienta do korzystania
z Oprogramowania, Dokumentacji oraz Danych na warunkach
i w zakresie wskazanym w tych umowach,

Wsparcie — ustugi w zakresie pomocy technicznej, aktualizacji oraz usuwania
btedéw w Oprogramowaniu swiadczone przez Esri Polska na rzecz
Klienta, na zasadach wskazanych w Umowie lub w dokumencie
Serwis Oprogramowania Esri

- wzwigzku z zawarciem przez Klienta Umowy Licencyjnej,
w ramach serwisu gwarancyjnego obowigzujgcego przez rok lub

- w ramach odrebnie ptatnego serwisu pogwarancyjnego przez
okres trwania umowy na serwis pogwarancyjny,

Wsparcie Deweloperskie — Ustugi w zakresie pomocy technicznej, $wiadczone przez Esri
Polska na rzecz uzytkownikdéw subskrypcji EDN/ArcGIS Developer,
na zasadach wskazanych Umowie lub dokumencie  Serwis
Oprogramowania Esri

- w ramach odrebnie pfatnego serwisu deweloperskiego przez
okres trwania subskrypcji EDN/ArcGIS Developer i umowy na
serwis deweloperski,

Dzien Roboczy — dzien od poniedziatku do pigtku w godz. 8.30 — 16.30, z wyjatkiem
dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce,

Osoba Upowazniona — osoba upowazniona przez Klienta do kontaktowania sie¢ z Esri
Polska we wszelkich sprawach technicznych zwigzanych
z Oprogramowaniem, ktérej zadaniem jest administrowanie
Oprogramowaniem; maksymalna liczba osdéb, ktére Klient moze
wyznaczyé, jako Osoby Upowaznione, zostata wskazana w [§ 3
ust.2] dokumentu Serwis Oprogramowania Esri,

Czas Reakcji — czas liczony od momentu zgtoszenia btedu lub innego problemu
przez Klienta, do momentu potwierdzenia przez Esri Polska
przyjecia zgtoszenia btedu lub innego problemu w sposéb opisany
w dokumencie Serwis Oprogramowania Esri. Czas reakcji liczony
jest z uwzglednieniem jedynie czasu pracy Esri Polska w godzinach
Dni Roboczych,

Konto globalne Esri — Konto zaktadane przez uzytkownikow serwisow Esri, stuzgce m.in.
uzyskaniu dostepu do oprogramowania i umozliwiajgce
jednoznaczng identyfikacje uzytkownika w systemach Esri.

§ 2 Zakres Wsparcia

1. Ustugi Wsparcia swiadczone sg przez Esri Polska przez okres oraz w ramach wynagrodzenia
wskazanego w Umowie.

2. W ramach ustug Wsparcia $wiadczonych na rzecz Klienta, Esri Polska oferuje:



2.1. aktualizacje Oprogramowania objetego ustugg Wsparcia oraz aktualizacije Danych
zawartych w Oprogramowaniu objetym ustugg Wsparcia i Dokumentacji niezbednej do
korzystania z Aktualizacji Oprogramowania,

2.2. mozliwos¢ zamiany posiadanego Oprogramowania na inne, w przypadku, gdy Esri Inc.
oferuje takg zamiane,

2.3. wsparcie techniczne Oprogramowania w zakresie usuwania i naprawy bledéw
w Oprogramowaniu oraz pomocy zwigzanej z eksploatacjg Oprogramowania,

2.4. dostep do pomocy on-line na stronie internetowej Esti Inc.,
2.5. dostep do wybranych publikacji wydawanych przez Esti Inc.,

2.6. preferencyjne warunki uczestnictwa w corocznej Miedzynarodowej Konferenciji
Uzytkownikéw Oprogramowania Esri.

Ustugi Wsparcia Deweloperskiego $wiadczone sg przez konsultantéw producenta
oprogramowania w jezyku angielskim i obejmujg pomoc w rozwigzywaniu problemoéw wyniktych w
trakcie tworzenia nowych Iub dostosowywania istniejgcych aplikacji z wykorzystaniem
komponentdéw programistycznych dostarczanych przez Esri.

3.1. Ustluga Wsparcia Deweloperskiego pozostaje aktywna przez okres, w ktorym aktywna jest
subskrypcja EDN/ArcGIS Developer, dla ktérej zostata wykupiona ustuga Wsparcia
Deweloperskiego.

3.2. W ramach wykupionej ustugi Wsparcia Deweloperskiego, uzytkownikowi subskrypcji
EDN/ArcGIS Developer przystuguje prawo zgtoszenia 10 probleméw. Kazde nowe
zgtoszenie problemu pomniejsza pule dostepnych, az do wyczerpania limitu.

3.3. Jesli w trakcie rozpatrywania zgtoszonego problemu deweloperskiego zostanie
potwierdzone wadliwe dziatanie produktéw Esri (blad oprogramowania), przestane
zgtoszenie nie pomniejszy puli dostepnych zgtoszen.

3.4. Pula przystugujgcych w ramach wykupionej ustugi Wsparcia Deweloperskiego zgtoszen
moze zosta¢ wykorzystana w catym okresie trwania subskrypcji EDN/ArcGIS Developer.
Przedtuzenie subskrypcji EDN/ArcGIS Developer na kolejny rok przediuza waznos¢
zgtoszen pozostatych do wykorzystania w ramach dostepnego limitu ustugi Wsparcia
Deweloperskiego.

3.5. W przypadku wyczerpania limitu (10) przystugujgcych zgtoszen, uzytkownik subskrypcji
EDN/ArcGIS Developer ma prawo wykupienia kolejnego pakietu (10) zgtoszeh
deweloperskich.

3.6. Cata korespondencja dotyczgca problemu prowadzona powinna by¢ w jezyku angielskim

W ramach ustug Wsparcia dla produktu ArcGIS Desktop do uzytku osobistego asysta techniczna
Swiadczona jest na rzecz Klienta przez 90 dni poczawszy od daty zakupu Oprogramowania i
obejmuje jedynie:

4.1. pomoc techniczng w zakresie instalacji Oprogramowania,
4.2. dostep do materiatéw publikowanych on-line na stronie internetowej Esri Inc.,

Dodatkowo, w trakcie obowigzywania licencji na Oprogramowanie ArcGIS Desktop do uzytku
osobistego, Klientowi przystuguje aktualizacja do najnowszej wersji Oprogramowania.

Dla Oprogramowania klasy Desktop, wymienione w pkt. 2 $wiadczenia dostepne sg poprzez
ustuge Wsparcia Licencji Pierwszych. Ustuga Wsparcia Dodatkowych licencji Oprogramowania
klasy Desktop upowaznia jedynie do swiadczen opisanych w pkt. 2.1 2.2

Klient przyjmuje do wiadomosci, ze z uwagi na koniecznos¢ zachowania ciggtosci okresu
serwisowania Oprogramowania, w przypadku, gdy rozpoczecie swiadczenia Wsparcia na
podstawie Umowy nie nastepuje bezposrednio po uptywie okresu, w ktérym Esri Polska



zobowigzana byta do $wiadczenia na rzecz Klienta ustug Wsparcia, standardowa optata
serwisowa z tytutu zawarcia Umowy — wedtug wyboru Esri Polska — moze:

7.1.

7.2.

7.3.

zostaé zwiekszona o kwote stanowigcg iloczyn liczby dni przypadajgcych pomiedzy
ostatnim dniem poprzedniego okresu $wiadczenia Wsparcia a pierwszym dniem
Swiadczenia Wsparcia na podstawie Umowy oraz kwoty wynikajgcej z podzielenia
aktualnej na dzien wznowienia Wsparcia kwoty rocznej optaty serwisowej odpowiadajgcej
rodzajowi i zakresowi Oprogramowania objetego Wsparciem na dzien wznowienia przez
365; lub

zosta¢é zwiekszona o kwote stanowigcg 1,5 krotnos¢ rocznej optaty serwisowej
odpowiadajgcej rodzajowi i zakresowi Oprogramowania objetego Wsparciem na dzien
wznowienia Wsparcia, na podstawie Umowy; lub

w szczegolnych sytuacjach, nie ulec zwiekszeniu.

8. Ewentualna kwota zwiekszajgca standardowg optate licencyjng zostanie okreslona w tresci

Umowy.

§ 3 Osoby Upowaznione

1. W ciggu 3 Dni Roboczych od zawarcia Umowy Klient przesle do Esri Polska za posrednictwem
poczty, poczty elektronicznej lub faxu ,Formularz zgtoszenia Oséb Upowaznionych”, zawierajacy
liste Oséb Upowaznionych wraz z ich danymi kontaktowymi oraz rodzajem uprawnien
przyznanych im przez Klienta, na adres lub numer wskazany w Formularzu zgtoszenia Osoéb
Upowaznionych. ,Formularz zgtoszenia Oséb Upowaznionych” stanowi Zatgcznik do dokumentu
Serwis Oprogramowania Esri.

2. Klient moze wyznaczyé¢ nastepujgcg maksymalng liczbe Os6b Upowaznionych:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia do jakiegokolwiek oprogramowania Esri
innego niz Oprogramowanie klasy Desktop lub klasy Server — 1 Osobe Upowazniona,

w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia jedynie do jednego Oprogramowania
klasy Desktop (Wsparcia jedynie do jednej licencji na korzystanie z Oprogramowania
klasy Desktop) — 1 Osobe Upowazniong,

w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia do wigcej niz jednego Oprogramowania
klasy Desktop (Wsparcia do wigcej niz jednej licencji na korzystanie z Oprogramowania
klasy Desktop) — 3 Osoby Upowaznione,

w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia do Oprogramowania klasy Server
(Wsparcia do licencji na korzystanie z Oprogramowania klasy Server) — 3 Osoby
Upowaznione,

w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia do Subskrypcji EDN/ArcGIS Developer
(Wsparcia do licencji na korzystanie z oprogramowania wchodzgcego w sktad subskrypciji
EDN/ArcGIS Developer) — 1 Osobe Upowazniong do kazdej wykupionej subskrypciji
EDN/ArcGIS Developer.

§ 4 Aktualizacje Oprogramowania, Danych oraz Dokumentacji

1. W ramach s$wiadczenia ustug Wsparcia Esri Polska zapewnia Klientowi przez czas trwania
ustug Wsparcia dostep do udostepnianych Aktualizacji Oprogramowania oraz Aktualizacji
Danych i Aktualizacji Dokumentacji w zakresie i na zasadach opisanych w Umowie.

§ 5 Pomoc techniczna i wsparcie w usuwaniu btedow

[Zakres swiadczonej pomocy technicznej i wsparcia w usuwaniu btedow]



Ustugi swiadczone w ramach niniejszego dokumentu Serwis Oprogramowania Esri obejmujg
wsparcie w usuwaniu i naprawie btedéw w Oprogramowaniu oraz biezgcg pomoc techniczng
zwigzang z eksploatacjg Oprogramowania.

Biezgca pomoc zwigzana z eksploatacjg Oprogramowania polega na pomocy w rozwigzywaniu
probleméw zwigzanych z instalacjg i uruchomieniem Oprogramowania, a takze na pomocy w
korzystaniu z Oprogramowania.

Ustugi sSwiadczone na zasadach okreslonych w niniejszym dokumencie Serwis
Oprogramowania Esri, a zwtaszcza pomoc techniczna i wsparcie w usuwaniu btedow, ktoérych
zakres wskazany jest § 5 niniejszego dokumentu nie dotyczg Oprogramowania, ktére:

3.1. zostato zmodyfikowane przez Klienta lub podmiot trzeci inny niz Esri Polska lub Esri Inc.,

3.2. znajduje sie w cyklu zycia (wersji) wytgaczonym przez Esri Inc. z procedur pomocy
technicznej oraz wsparcia w usuwaniu btedow. Aktualne zestawienie wers;ji
oprogramowania ArcGIS podlegajgcych pomocy technicznej oraz wsparciu w usuwaniu
btedow dla kazdego z oferowanych produktéw znajduje sie w dokumentach dostepnych
pod adresem:

http://support.esri.com/en/content/productlifecycles.

Pomoc techniczna i wsparcie w usuwaniu btedéw $wiadczone na zasadach okreslonych w
niniejszym dokumencie Serwis Oprogramowania Esri nie obejmuija:

4.1. swiadczenia przez Esri Polska ustug doradztwa w zakresie zagadnien zwigzanych z
konfiguracjg systemu Klienta inng niz konieczna do uruchomienia i korzystania z
Oprogramowania oraz Aktualizacji Oprogramowania,

4.2. Swiadczenia przez Esri Polska ustug doradztwa oraz wsparcia merytorycznego
zwigzanego z tworzeniem przez Klienta wilasnych aplikacji z wykorzystaniem
udostepnionych Klientowi przez Esri Polska komponentéw programistycznych oraz API,
za wyjatkiem zgtoszen przekazywanych przez uzytkownikéw subskrypcji EDN/ArcGIS
Developer posiadajgcych wykupiong ustuge Wsparcia Deweloperskiego,

4.3. swiadczenia przez Esri Polska ustug pomocy technicznej w zakresie obstugi urzadzen
peryferyjnych, za wyjgtkiem odpowiedzi na pytania dotyczace ich wspoipracy z
Oprogramowaniem oraz Aktualizacjami Oprogramowania,

4.4. Swiadczenia przez Esri Polska ustug pomocy technicznej w zakresie obstugi
Oprogramowania oraz Aktualizacji Oprogramowania w sposob niezgodny z zatgczong do
Oprogramowania oraz do Aktualizacji Oprogramowania Dokumentacjg oraz Aktualizacjg
Dokumentacji.

Esri Polska moze zaoferowac Klientowi swiadczenie ustug, o ktérych mowa w [§ 5 ust 4]
dokumentu Serwis Oprogramowania Esri w ramach konsultacji, na warunkach opisanych
w odrebnej ofercie przedstawionej Klientowi.

[Zgtaszanie btedéw oraz innych probleméw]

6.

Zgtaszanie btedéw w Oprogramowaniu, Aktualizacjach Oprogramowania oraz jakichkolwiek
innych problemoéw zwigzanych z Oprogramowaniem lub Aktualizacjami Oprogramowania moze
nastepowac jedynie przez Osoby Upowaznione i na zasadach opisanych w dokumencie Serwis
Oprogramowania Esri.

Zgtaszanie przez Osoby Upowaznione bitedéw w Oprogramowaniu, Aktualizacjach
Oprogramowania, oraz jakichkolwiek innych probleméw zwigzanych z Oprogramowaniem lub
Aktualizacjami Oprogramowania, za wyjgtkiem opisanym w [§ 5 ust. 10] dokumentu Serwis
Oprogramowania Esri moze odbywaé sie jedynie za posrednictwem Systemu Pomocy
Technicznej On-line, dostepnego pod adresem http://pomoc.esri.pl i moze byé dokonywane w
dowolnym momencie przez catg dobe.



8.

9.

10.

11.

12.

13.

Zgtaszajgc btgd w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania lub inny problem
Osoba Upowazniona powinna wypetni¢ formularz do zgtaszania bledéow i problemow
umieszczony w Systemie Pomocy Technicznej On-line podajac:

. typ i wersje Oprogramowania (Aktualizacji Oprogramowania),

. numer uzytkownika Esri (jesli jest znany),

. rodzaj platformy sprzetowej,

. zainstalowane poprawki (w tym Service Pack) dla systemu operacyjnego,

Oprogramowania oraz baz danych (jesli dotyczy),

. rodzaj uzywanych urzgdzen peryferyjnych, jesli problem dotyczy wspotpracy
Oprogramowania (Aktualizacji Oprogramowania) z tymi urzgdzeniami,

. rzeczowy opis problemu,
o informacje o komunikatach btedow (jesli sie¢ pojawiajg).

Zgtaszajgc problem w ramach ustugi Wsparcia Deweloperskiego uzytkownik subskrypcji
EDN/ArcGIS Developer powinien wypetni¢ formularz zgtoszenia btedéw i probleméw
umieszczony w Systemie Pomocy Technicznej On-line podajgc:

. typ i wersje Oprogramowania (Aktualizacji Oprogramowania),

. nazwe konta globalnego Esri, dla ktérego aktywowano subskrypcje EDN/ArcGIS
Developer oraz ustuge Wsparcia Deweloperskiego,

. numer uzytkownika Esri (jesli jest znany),
. rodzaj platformy sprzetowe;,
. zainstalowane poprawki (w tym Service Pack) dla systemu operacyjnego,

Oprogramowania oraz baz danych (jesli dotyczy),

. rodzaj uzywanych urzadzen peryferyjnych, jesli problem dotyczy wspdtpracy
Oprogramowania (Aktualizacji Oprogramowania) z tymi urzgdzeniami,

. rzeczowy opis problemu w jezyku angielskim,
. informacje o komunikatach btedéw (jesli sie pojawiajg),
o kod zrodtowy oprogramowania, ktérego dotyczy zgtaszany problem.

W przypadku awarii w dostepie do Systemu Pomocy Technicznej On-line dopuszcza sie
zgtoszenie bledu w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania lub innego
problemu telefonicznie pod numerem telefonu: [22 749 87 29], przy czym zgtoszenie takie moze
zosta¢ dokonane jedynie w godzinach Dni Roboczych.

Zgtaszajgc btagd lub problem telefonicznie, w przypadkach wskazanych w [§ 5 ust. 10]
dokumentu Serwis Oprogramowania Esri, Osoba Upowazniona powinna poda¢ w zgtoszeniu
wszystkie dane, o ktérych mowa w [§ 5 ust. 8] dokumentu Serwis Oprogramowania Esri.

Kazdemu zgtoszeniu btedu nadawany jest przez Esri Polska w Systemie Pomocy technicznej
On-line indywidualny numer zgtoszenia, ktéry Osoba Upowazniona powinna podawac¢ w
kontaktach z Esri Polska, w przypadku powotywania sie na konkretne zgtoszenie btedu lub
problemu.

Potwierdzeniem reakcji Esri Polska na prawidtowe zgtoszenie btedu lub innego problemu przez
Klienta (potwierdzenie dotrzymania Czasu Reakcji) jest odestanie na adres e-mail wskazany
przez Klienta w zgloszeniu biedu Ilub innego problemu, zwrotnej wiadomosci e-mail
potwierdzajgcej przyjecie zgtoszenia btedu lub innego problemu.



14.

15.

16.

17.

W przypadku, gdy zgtoszenie btedu wptynie poza godzinami Dnia Roboczego, potwierdzenie
zgtoszenia dokonywane jest nastepnego Dnia Roboczego.

Zgtoszenie przez Klienta btedu lub innego problemu niezgodnie z procedurami i zasadami
opisanymi w [§ 5] dokumentu Serwis Oprogramowania Esri rdwnoznaczne jest z brakiem
dokonania formalnego zgtoszenia btedu lub innego problemu przez Klienta i nie powoduje
rozpoczecia biegu Czasu Reakgiji.

Jezeli Umowa nie stanowi inaczej Czas Reakcji Esri Polska na prawidtowo zgtoszony przez
Klienta btgd w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania, wynosi 72 godziny.

Zgtaszajgc problem techniczny, Klient kazdorazowo wyraza zgode na przetwarzanie danych
osobowych w zakresie koniecznym do realizacji ustugi. Administratorem danych osobowych jest
spotka Esri Polska, Klientowi przystuguje prawo do wgladu i modyfikacji przekazanych danych
osobowych.

[Rozwigzanie zgtoszonego biedu lub problemul]

18.

19.

20.

21.

22.

Klient zobowigzany jest do niezwlocznego dostarczenia Esri Polska wszelkich informacji
potrzebnych do usunigecia btedu lub rozwigzania problemu.

Planowany czas naprawy btedu lub rozwigzania problemu wynosi:

19.1. w przypadku btedu, ktéry moze by¢ samodzielnie poprawiony przez Esri Polska oraz pod
warunkiem obecnosci w Esri Polska specjalisty odpowiedzialnego za naprawe btedu
okreslonego rodzaju — jeden Dzien Roboczy;

19.2. w przypadku zgtoszenia btedu, ktéry musi by¢ poprawiony przez Esri Inc. lub do ktérego
rozwigzania konieczne sg wyjasnienie ze strony Klienta — minimum pie¢ Dni Roboczych;

19.3. w przypadku zgtoszenia btedu, ktéry moze zostaé poprawiony jedynie w Aktualizacji
Oprogramowania — czas do ukazania sie nowej Aktualizacji Oprogramowania usuwajgcej
bfad zgtoszony przez Klienta.

Przez planowany czas naprawy lub rozwigzania problemu nalezy rozumiec¢ czas, ktory Esri
Polska przewiduje, jako potrzebny na usuniecie btedu w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach
Oprogramowania lub rozwigzanie zgtoszonego przez klienta problemu. Szacowany czas
naprawy jest liczony od momentu podjecia dziatan przez Esri Polska — nie pdzniej niz uptyw
Czasu Reakcji, do momentu dostarczenia przez Esri Polska rozwigzania zgtoszonego btedu lub
innego problemu.

W planowany czas naprawy btedu lub rozwigzania problemu nie jest wliczony czas udzielania
przez Klienta Esri Polska niezbednych wyjadnien oraz odpowiedzi koniecznych do rozwigzania
btedu lub problemu.

Usuniecie btedu lub rozwigzania problemu przez Esri Polska moze polega¢ na:

22.1. dokonaniu poprawki w wersji Oprogramowania posiadanej przez Klienta, ktéra zlikwiduje
zgtoszony problem,

22.2. udostepnieniu Klientowi Aktualizacji Oprogramowania, ktéra zlikwiduje zgtoszony
problem,

22.3. przekazaniu zgtoszenia o btedzie do Esri Inc., ktéra jako jedyna moze rozwigzac
zgtoszony przez Klienta bfad.

22.4. udzieleniu Klientowi konsultacji rozwigzujgcej problem.

§ 6 Pomoc dostepna on-line

W ramach ustug Wsparcia Klient otrzymuje dostep do informacji w jezyku angielskim,
dotyczacych w szczegdlnosci nowych wersji oprogramowania Esri, uaktualnien i poprawek do
oprogramowania Esri, zgromadzonych w serwisach www prowadzonych przez Esri Inc. pod
adresem http://support.esri.com.



http://support.esri.com/

Pod adresem http://support.esri.com w sekcji Knowledge Base gromadzone sg anglojezyczne
materiaty dotyczace korzystania z poszczegdlnych produktéw z rodziny ArcGIS, ,tips and tricks”
oraz odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania.

Czesciowa zawarto$¢ pomocy dostepnej on-line wspéttworzona jest przez uzytkownikow
oprogramowania Esri i nie jest weryfikowana, ani przez Esri Inc., ani przez Esri Polska.
W zwigzku z powyzszym Esri Polska oraz Esri Inc. nie biorg odpowiedzialnosci za tresc
informacji zamieszczonych przez pozostatych uzytkownikébw w pomocy dostepnej on-line, a
szczegolnosci na grupach dyskusyjnych uzytkownikéw oprogramowania Esri.

§ 7 Publikacje

W ramach ustug Wsparcia Klient moze otrzymaé bezptatny dostep do czasopism wydawanych
przez Esri Inc.

Esri Inc. wydaje w cyklu kwartalnym dwa czasopisma skierowane do uzytkownikéw
oprogramowania Esri:

2.1. ArcUser — magazyn o profilu technicznym, zawierajgcy opisy rozwigzan ztozonych
probleméw, kursy programowania nowej funkcjonalnosci oraz opisy interesujgcych
wdrozen na catym swiecie.

2.2. ArcNews - kwartalnik informacyjny przeznaczony dla wszystkich uzytkownikéw
oprogramowania Esri, zawierajgcy informacje o ciekawych, nietypowych wdrozeniach,
relacje z wydarzen, ktére miaty juz miejsce oraz zapowiedzi tych, ktére dopiero sie
odbeda.

2.3. Arcana GIS — serwis internetowy Esri Polska (dostepny w jezyku polskim), w ktéorym na
biezgco ukazujg sie informacje o najciekawszych wdrozeniach wykorzystujgcych
technologie firmy Esri oraz wydarzeniach, publikacjach i ciekawostkach zwigzanych z
systemami informacji geograficznej. Mocnymi stronami serwisu sg takze wywiady z
osobami zwigzanymi z GIS-em oraz porady praktyczne, dzieki ktérym mozna nauczy¢ sie
przydatnych zastosowan narzedzi i funkcji oprogramowania ArcGIS.

W celu uzyskania dostepu do tytutdw wskazanych w [§ 7 ust. 2] dokumentu Serwis
Oprogramowania Esri, Klient powinien skontaktowac¢ sie z Dziatem Marketingu Esri Polska.

§ 8 Konferencja uzytkownikéw oprogramowania Esri

Esri Inc. jest organizatorem corocznej Miedzynarodowej Konferencji Uzytkownikéw
Oprogramowania Esri odbywajgcej sie w USA i pozwalajgcej na rozszerzenie wiedzy
o produktach Esri i ich wdrozeniach oraz nawigzanie kontaktéw ze specjalistami
odpowiedzialnymi za poszczegdlne produkty a takze z uzytkownikami oprogramowania Esri z
innych krajow.

Dla Klientéw objetych ustugg Wsparcia przewidziane sg znizki w optacie za udziat w konferencji.
Wiecej informacji na ten temat publikowane jest przed kazdg konferencjg na stronach
www.esri.com/events/uc.
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FORMULARZ ZGtOSZENIA ,,0SOBY UPOWAZNIONEJ” — UZYTKOWNIKA SYSTEMU
WSPARCIA TECHNICZNEGO

http://pomoc.esri.pl

Wypetniony czytelnie formularz prosze przesta¢ na adres esri@esri.pl, pod numer faksu: +48 22 749
87 01 lub pocztg na adres:

Dzial Wsparcia Technicznego Klienta
Esri Polska Sp. z 0.0.

Ul. Bonifraterska 17

00-203 Warszawa

Uzytkownik 1:

Imie:

Nazwisko:

Adres email:

Nazwa Instytuciji:

Adres:

Rodzaj uprawnien: Uzytkownik systemu Manager

L L

Uzytkownik 2:

Imie:

Nazwisko:

Adres email:

Nazwa Instytucji:

Adres:

Rodzaj uprawnien: Uzytkownik systemu Manager

L] 0

Uzytkownik 3:

Imie:

Nazwisko:

Adres email:

Nazwa Instytuciji:

Adres:

Rodzaj uprawnien: Uzytkownik systemu Manager

0 L

Po przestaniu wypetnionego formularza pracownik Dziatu Wsparcia Technicznego Klienta Esri Polska
skontaktuje sie bezposrednio z osobami wyszczegdlnionymi w zgtoszeniu celem przekazania
informacji o sposobie dostepu do systemu.

UWAGA: Uprawnienia typu Manager pozwalajg dodatkowo na kontrole stanu realizacji wszelkich
zgtoszenh serwisowych przekazanych przez uzytkownikéw systemu.
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