SUPORTE

Caracteristicas do plano Infor Support

Caracteristicas do plano Infor Essential Support

Notificagdo de solucdo critica

Vocé serd notificado prontamente quando soluc¢des ou artigos forem disponibilizados para problemas criticos.
Talvez vocé precise se registrar antes para receber essas notificagdes.

Atualiza¢des de sistemas de componentes e pacotes de recursos

Vocé tera acesso a aperfeicoamentos do sistema de componentes, versées atualizadas, atualizacdes de
documentos e notas de versdo, que sdo fornecidos pela Infor® aos clientes do suporte durante o curso normal de
seus negbcios.

Patches de sistemas de componentes e pacotes de servicos

Vocé terd acesso a patches do sistema do componente e pacotes de servicos, que sdo fornecidos pela Infor aos
clientes do suporte durante o curso normal de seus negoécios. Isso pode incluir acesso a atualizagGes estatutérias e
regulamentares, e corre¢des de problemas.

Incidentes ilimitados

Vocé ndo esté limitado a um ndimero especifico de incidentes registrados na Infor.

Infor Concierge

Visite um local para obter informacdes sobre seus contatos Infor, registre-se nos cursos que estdo por vir, vote em
aprimoramentos de produtos, inscreva-se em eventos de clientes, confirme o pagamento de faturas, assista a
demonstracdes de produtos e muito mais.



Suporte online continuo

O Infor Concierge fica disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana para envio de incidentes, download de produtos e
patches, e localizacdo de informacdes na base de dados de
conhecimento.

Acesso por telefone

Durante as horas de cobertura do seu plano, vocé pode entrar
em contato com a nossa equipe de suporte pelo telefone.

Acesso remoto

Podemos acessar o seu sistema remotamente para ajudar
aresolver problemas complexos ou fornecer uma resposta
mais rapida. Vocé deve autorizar esse acesso integralmente,
fornecer a conexdo necessaria e ficar disponivel para discutir o
problema de suporte em questdo.

Resposta definida sobre o incidente

Com as metas de respostas sobre incidentes definidas, vocé
saberad quando esperamos responder ao seu incidente de
suporte, com base na sua gravidade, no produto e no plano de
suporte escolhido.

Suporte para incidente critico*

Suporte 24 h, 5 dias por semana, para problemas relacionados
a servico critico de producdo inutilizavel (severidade 1).

Assisténcia com instrugoes

Ajudaremos a responder ddvidas de procedimentos comuns
que vocé possa ter quanto aos sistemas do componente

da Infor padrdo (ndo modificados), que sdo cobertos pelo
suporte. Isso pode se relacionar a processos, funcionalidades
do produto ou perguntas relacionadas aos recursos do
produto nos sistemas do componente geralmente disponiveis.
Essa assisténcia ndo cobre perguntas sobre a instalagdo/
implementagdo, que devem ser encaminhadas aos servicos de
consultoria da Infor.

Acesso a comunidades online

As comunidades sdo ferramentas de redes sociais da Infor
que permitem que vocé se comunique e faca perguntas aos
seus pares, que podem ter os mesmos desafios do setor,
configuragdes do ambiente ou sistemas de componente da
Infor.

Resumos gravados

Vocé terd acesso a sessGes gravadas por recursos de suporte
da Infor abordando tépicos de interesse comuns. Vocé também
pode solicitar que a Infor crie comunicados gravados sobre
topicos especificos.

Recursos do plano Infor Premium Support

Inclui todos os recursos anteriores do plano Essential Support,
além do seguinte:

Suporte para incidente critico estendido*

Suporte 24 h, 7 dias por semana, para problemas relacionados
a servico critico de producdo inutilizavel (severidade 1).
Resumos interativos

Ofereceremos sessGes remotas em que vocé terd a
oportunidade de interagir e fazer perguntas para recursos de
suporte sobre topicos de interesse.

Fila de incidentes por prioridade

Os seus incidentes de suporte serdo priorizados de acordo com
a gravidade.
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Caracteristicas do plano Infor Support

As seguintes explicacdes sobre o Infor Support se aplicam a todos os planos de suporte que a Infor oferece atualmente no seu
curso normal de negdcios. Todos os recursos de suporte descritos abaixo devem ser fornecidos de acordo com as atuais politicas e
procedimentos da Infor.
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