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Recursos do plano
Xtreme Support

Notificacdo de solucdo critica

Vocé sera notificado prontamente quando solugdes
ou artigos forem disponibilizados para problemas
criticos. Talvez vocé precise se registrar antes

para receber essas notificagdes.

Atualizacbes do sistema do componente e
pacotes de recursos

Vocé terd acesso a aperfeicoamentos do sistema do
componente, versdes atualizadas, atualizacdes de
documentos e notas da versdo, que sao fornecidos
pela Infor® aos clientes do suporte durante o curso
normal de seus negdcios.

Patches do sistema do componente e pacotes

de servicos

\Vocé terd acesso a patches do sistema do
componente e pacotes de servigos, que sao
fornecidos pela Infor aos clientes do suporte durante
o curso normal de seus negocios. Isso pode incluir
acesso a atualizagOes estatutarias e regulamentares,
e correcdes de problemas.

Incidentes ilimitados
N&ao ha limite no nimero de incidentes que vocé
pode enviar para a Infor.

Suporte online continuo

O portal do Xtreme Support fica disponivel 24 horas
por dia, 7 dias por semana para envio de incidentes,
download de produtos ou patches, ou localizacdo de
informacdes na base de dados de conhecimento.

Comparacao entre 0s recursos
dos planos
Veja a comparagdo completa entre os trés
planos Infor Xtreme Support na pagina 3.

Acesso por telefone

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

Acesso remoto

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

Resposta definida sobre o incidente

Com as metas de resposta definida sobre o incidente,
vocé saberd quando esperamos responder ao seu
incidente de suporte, com base na gravidade do
incidente, no produto e no plano de suporte
escolhido.

Fila de incidentes por prioridade
Os seus incidentes de suporte serdo priorizados de
acordo com a gravidade.

Suporte para incidente critico*
Suporte para problemas de gravidade 1: em
dias Uteis, depois do horario.



Assisténcia sobre como fazer

Ajudaremos a responder duvidas de procedimentos
comuns que vocé possa ter quanto aos sistemas do
componente da Infor padrdo (ndo modificados), que
sao 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
/implementacdo, que devem ser encaminhadas

aos servicos de consultoria da Infor.

Acesso a comunidades online

As comunidades sao 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, configuracées do ambiente e
sistemas de componente da Infor.

Comunicados gravados

\océ tera acesso a sessdes 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 Xtreme
Premium Support

Essa opc¢do inclui todos os recursos do plano Xtreme
Support acima, além do seguinte:

Suporte para incidente critico estendido*
Suporte para problemas de gravidade 1: 24 horas por
dia, 7 dias por semana, depois do horario.

Fila de plano com prioridade

Os seus incidentes de suporte serao priorizados
de acordo com o nivel do plano de suporte dentro
da gravidade.

Comunicados interativos

Ofereceremos sessdes WebEx em que vocé terd a
oportunidade de interagir e fazer perguntas para
recursos de suporte sobre topicos de interesse
especificos.

Recursos do plano Xtreme
Elite Support

Essa opcdo inclui todos os recursos dos planos
Xtreme Support e Xtreme Premium Support,
além do seguinte:
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Gerente dedicado ao sucesso do cliente

Seréd designado um gerente dedicado ao sucesso do
cliente para vocé. O gerente dedicado interage com
recursos identificados tanto na sua empresa quanto
na Infor para ajudar a garantir a resolugao dos
problemas de suporte.

Revisdes das atividades de suporte

ReuniBes de revisdo periddicas com o seu gerente
dedicado ao sucesso do cliente designado
detalhando os seus incidentes de suporte, o que
inclui quem enviou cada incidente e um resumo de
todos os incidentes abertos e fechados.

Programa de adocdo antecipada

A sua prioridade de participacdo nos programas beta
da Infor ou nos programas de adogdo antecipada
serd considerada se o tempo for adequado, for
possivel empenhar os esforcos necessarios e 0s
requisitos de ambiente e de negdcios forem
atendidos segundo os critérios exclusivos da Infor.

Acesso a suporte de nivel sénior e recursos

de desenvolvimento

Quando apropriado, o seu gerente dedicado
organizara reunides com o suporte de nivel sénior e
recursos de desenvolvimento.

Vantagens do Infor Education
Clientes Elite receberdo desconto no cartdo do
Infor Campus.*™

Assisténcia para o planejamento de atualizacdo

Um recurso de suporte da Infor e o gerente dedicado
ao sucesso do cliente designado realizardo uma
chamada de planejamento pré-atualizagdo com vocé
para discutir atualizacdes, revisar quaisquer
problemas conhecidos e discutir quaisquer
considerac8es de suporte.

Suporte para eventos especiais*

Vocé pode solicitar suporte para todos os niveis de
gravidade durante uma semana por ano. Um recurso
de suporte dedicado sera designado a vocé para
atender as suas necessidades de suporte durante a
semana. E necessério aviso com antecedéncia de
duas semanas e o recurso € agendado pelo gerente
dedicado ao sucesso do cliente. O suporte para
eventos especiais é voltado somente para produtos
padrdo e é oferecido apenas em inglés. O suporte
para eventos especiais ndo substitui os servicos de
consultoria durante a implementacdo de produtos da
Infor. O suporte para eventos especiais deve ser
usado dentro do periodo de suporte anual aplicavel e
ndo tem continuidade.



Recursos do plano Xtreme Support

As explicacdes sobre o Xtreme Support a seguir se aplicam a todos os planos do Xtreme Support padréo
oferecidos pela Infor no momento durante o curso normal de seus negécios. Todos os recursos do Xtreme
Support definidos abaixo serdo fornecidos de acordo com os procedimentos e politicas atuais da Infor.
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Acerca da Infor

A Infor esta alterando significativamente a forma como informagdes sdo consumidas e publicadas no mundo corporativo, ajudando
clientes em mais de 200 paises a melhorar suas operagdes, alavancar crescimento e se adaptar com rapidez as mudancas de demanda
em seus negdcios. Para saber mais sobre a Infor, visite pt.infor.com.
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serdo materialmente diminuidas durante esse periodo de suporte. Nem todas as funcionalidades do plano acima indicadas estdo disponiveis para todos os sistemas de componentes.
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