Vysvetlivky k podpore Infor Xtreme

Jednotlivé rysy programu
Xtreme

Oznameni o dulezitych zaplatach

Sami vas upozornime, vyjdou-li nove zaplaty Ci clanky
tykajici se vaseho systému. K odbéru téchto
upozorneni je mozné se pfedem prihlasit.

Aktualizace systémovych komponent a balicky
novych funkci (Feature Packs)

Ziskate pfistup k aktualizacim systémovych
komponent, novym verzim, nejnovejsi dokumentaci a
poznamkam k vydani (release notes), jez spolecnost
Infor® poskytuje v rdmci podpory svym zakaznik{m pfi
bezné obchodni cinnosti.

Zaplaty systémovych komponent a kumulativni
zaplaty (Service Packs)

Ziskate pfistup k zaplatam systémovych komponent a
kumulativnim zaplatam samotného systému, jez
spolec¢nost Infor poskytuje v ramci podpory svym
zékaznikdm pfi bézné obchodni ¢innosti. Jedné se
zejména o opravy souvisejici s legislativnimi Upravami
nebo feSeni systémovych chyb.

Neomezeny pocet incidentd
Pocet vasich incidentd otevienych u spolec¢nosti Infor
neni omezen.

Nepretrzitd podpora online

Portal podpory Xtreme je pro vas k dispozici 24/7.
Otevirat incidenty, stahovat produkty a zaplaty nebo
prochézet znalostni bazi mzete prakticky kdykoliv.

Tri Urovné podpory Xtreme

Jednotlivé rysy obsazené ve vasem
Xtreme programu naleznete ve srovnani na
strané 3.

Telefonickd podpora
N&s tym m(zete béhem provoznich hodin kontaktovat
i telefonicky.

Vzdaleny pfistup

K vasemu systému mizeme pfistupovat vzdalené. To
je uzite¢né zejména pfi feseni slozitych problémd
nebo pokud vam na vasi otdzku chceme odpoveédét
nazorné a rychleji. Takovy pfistup musite samozrejmeé
schvdlit a poskytnout ndm pripojent.

Stanovena odpovédni Ih(ta*

Na vas podnét reagujeme ve stanovenych ¢asovych
limitech. Tyto limity zavisi na vasem produktu,
zavaznosti a Xtreme programu. Diky nim vzdy vite,
kdy od nds ocekavat odpovéd.

Zpracovani na zédkladé zavaznosti
Vasim incidentim bude pridélena priorita podle
zavaznosti problému.

Kritické incidenty*
Incidentlim s nejvyssi zdvaznosti se budeme vénovat i
mimo pracovni dobu - 24 hodin dennég, 5 dni v tydnu.



Asistence “How to”

Pom(izeme vam zodpovédét bézné dotazy tykajici se
standardniho (neupraveného) systému dodavaného
spolec¢nosti Infor. Tyto dotazy se mohou tykat
procesdy, funkci nebo systémovych komponent.
Podpora vSak neposkytuje odpovedi na dotazy
tykajici se instalace nebo implementace. Ty je nutné
adresovat konzulta¢nim sluzbam spolec¢nosti

Infor (ICS).

Pristup k online komunitam

Online komunity (Communities) jsou socialni site, na
nichz mlzete komunikovat s kolegy z jinych
spolecnosti, ktefi pouzivaji stejny systém a fesi
podobné problémy z vaseho odvétvi.

Sezeni (briefing) ze zaznamu

Ziskate pfistup k jiz probéhlym instruktaznim relacim,
v nichZ se zaméstnanci podpory zabyvaji nejbeznéjsi
problematikou systém( Infor. M(iZete nés také
pozadat o uskutecnéni relace na specifické téma.

Jednotlivé rysy programu
Xtreme Premium

Xtreme Premium zahrnuje vSe z programu Xtreme a
nasledujict:

Rozsifena podpora kritickych incident(*
Incidentlim s nejvyssi zdvaznosti se budeme vénovat i
mimo pracovni dobu - 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Zpracovani na zakladé programu a zdvaznosti
Vasim incidentdm bude v ramci stejné zavaznosti
pridélena priorita podle programu Xtreme.

Interaktivni sezeni (briefing)

Nabidneme vam moznost Ucastnit se instruktaznich
relaci na nejbéznejsi témata systémda Infor, ve kterych
se za pomoci nastroje WebEx budete moci aktivné
podilet a klast zaméstnancl podpory otazky.

Jednotlivé rysy programu
Xtreme Elite

Xtreme Elite zahrnuje vSe z programu Xtreme, Xtreme
Premium a nasledujici:

Dedicated Customer Success Manager

Jako zakaznikovi s programem Xtreme Elite vam
pfidélime Customer Success Managera (CSM).
CSM je prostfednikem mezi vasi organizaci a
spolec¢nosti Infor a stard se o vSechny zélezitosti
spojené s podporou.
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Prehled aktivity

VSechny vase soucasné incidenty s vami Dedicated
Customer Success Manager bude diskutovat béhem
pravidelné poradanych setkani. Poskytne vam taktéz
statistiky o vSech otevfenych a vyfeSenych
incidentech a o tom, ktery ze zaméstnanc( je zadal.

ZkusSebni program

Ziskate prfednostni préavo byt uvazen jako jeden z
kandidat( k Gcasti na zkusebnich programech
spolecnosti Infor. Tim je vam dana moZnost
implementovat nejnovejsi verze systému dfive nez
ostatni. Podminky, jako jsou ¢asova narocnost,
pozadavky vaseho systému a podnikovych procest(
véetné nédrokl na vase vlastni Gsili, musi byt spinény a
to v zavislosti na vlastnim uvazeni spole¢nosti Infor.

Pristup k nejzkusenéj$im analytikiim a
vyvojovému tymu

V nalezitych pfipadech bude vas Customer Success
Manager koordinovat sezeni s nejzkusengjsimi
analytiky podpory a s vyvojovym tymem.

Pobidky na vzdélavani Infor
Zakaznici Elite ziskaji slevu na kartu kampusu Infor.

Asistence pfi planovani aktualizaci

Pfedtim, nez za¢nete aktualizovat vas systém, s vami
pracovnici podpory a Customer Success Manager
proberou veskeré zmény a problémy tykajici se
noveé verze.

Podpora pfi zvlastni udalosti*

Jednou roéné mizZete zazadat o vikendovou podporu
pro incidenty vech stupn(i zavaznosti. Pfidélime vam
zameéstnance podpory, ktefi vam budou béhem
tohoto vikendu k dispozici pfi feseni problémd. Tuto
skutec¢nost je tfeba ohlasit minimalné v dvoutydennim
predstihu a pfes vaseho Customer Success
Managera. Podpora pfi zvlastni udalosti je
garantovana v angli¢tiné a poskytovana pouze v
ramci bézné podpory. Neni tedy nahradou za
konzultantské sluzby pfi implementaci novych
produktll. Podporu pfi zvlastni udalosti neni mozné
prevadet do ndsledujicich obdobi.



Srovnani Xtreme programd

Nasledujici informace se vztahuji na standartni programy podpory Infor Xtreme, které Infor nabizi pfi bézné
obchodni ¢innosti. Vsechny uvedené rysy podpory Infor Xtreme jsou poskytovany v souladu s platnymi

podminkami a postupy spolecnosti Infor.
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641 Avenue of the Americas
New York, NY 10011
800-260-2640

inforcom

O spolecnosti Infor

Infor (Ceska republika) s.r.o.
City Empiria

Na Strzi 1702/65

140 62 Praha 4

Ceska republika

+420 602 371674
info_cz@infor.com
http://cz.infor.com

Infor zasadné méni zplsob sdileni a vyuzivani podnikovych informaci, a poméha tak vice nez 70 000 zékazniklm ve 194 zemich
zefektiviiovat podnikani, fidit obchodni rist a rychle se pfizplsobovat zménam v oblasti obchodni poptavky. Vice informaci naleznete na

www.infor.com.
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