Plan pomocy technicznej Infor Xtreme

Funkcje planu pomocy
technicznej Xtreme

Powiadomienie o rozwigzaniach zagadnien
krytycznych

Bedziemy proaktywnie informowac uzytkownika o
udostepnionych rozwigzaniach/artykutach
dotyczacych krytycznych zagadnien. Aby otrzymywac
powiadomienia, uzytkownik moze by¢ poproszony o
wstepna rejestracje.

Aktualizacje i pakiety funkcji

Uzytkownik bedzie miat dostep do ulepszen,
uaktualnionych wersji, aktualizacji dokumentacji i
powigzanych informacji o wersjach standardowo
oferowanych przez Infor klientom pomocy
technicznej.

Poprawki i pakiety serwisowe

Uzytkownik bedzie miat dostep do poprawek i
pakietow serwisowych systeméw komponentowych
standardowo oferowanych przez Infor klientom
pomocy technicznej. Funkcja ta moze obejmowac
dostep do aktualizacji wymaganych przez przepisy
prawa oraz wszelkich korekt wersji.

Nieograniczone zdarzenia
Uzytkownika nie obowigzujg ograniczenia liczby
zdarzen zgtaszanych firmie Infor.

Catodobowa pomoc techniczna online
Uzytkownicy majg do dyspozycji catodobowy portal
pomocy technicznej Xtreme stuzacy do zgtaszania
zdarzen, pobierania produktéw lub poprawek oraz
wyszukiwania informacji w bazie wiedzy.

Dostep telefoniczny

W godzinach okreslonych w planie pomocy
technicznej uzytkownik moze telefonicznie
skontaktowac sie z naszym zespotem wsparcia.

Porownanie funkgji planu
Petne poréwnanie wszystkich trzech planéw
pomocy technicznej Infor Xtreme — patrz
strona 3.

Dostep zdalny

Mozemy uzyskac zdalny dostep do systemu
uzytkownika, aby poméc w rozwigzaniu ztozonych
problemow lub szybciej udzieli¢ wsparcia. W tym celu
uzytkownik musi autoryzowac dostep, zapewnic
niezbedne potaczenie oraz przygotowac sie do
omoéwienia danego problemu zwigzanego z pomoca
techniczna.

Okreslony czas reakcji na zdarzenie

Firma Infor okresla docelowy czas reakcji na
zdarzenie, dzieki czemu uzytkownik wie, kiedy
zamierzamy zareagowac na zdarzenie zwigzane z
pomoca techniczna w zaleznosci od jego wagji,
produktu i wybranego planu pomocy.

Porzgdkowanie kolejki zdarzen
Zdarzenia zwigzane z pomoca techniczng bedziemy
porzadkowac wedtug ich wagi

Pomoc w przypadku zdarzen krytycznych*
Pomoc w przypadku zdarzen o wadze 1— po
godzinach, 24 godz. x 5 dni w tygodniu.

Udzielanie informacji

Udzielamy odpowiedzi na proste pytania na temat
procedur dotyczgcych standardowych
(niemodyfikowanych) systemoéw komponentowych
Infor objetych pomoca techniczna. Pytania te moga
obejmowac zagadnienia zwigzane z procesami i
funkcjonalnosciag produktéw oraz dotyczyc funkcji
ogodlnie dostepnych systeméw komponentowych.



Tego rodzaju pomoc nie obejmuje pytan na temat
instalacji i wdrozenia, ktore nalezy sktadac za
posrednictwem ustug konsultingowych Infor.

Dostep do Online Communities

,Online Communities” to narzedzie spotecznosciowe
firmy Infor umozliwiajgce komunikowanie sie z i
zadawanie pytan innym uzytkownikom korzystajgcym
z tych samych systemow komponentowych Infor,
dysponujacym identycznymi konfiguracjami
srodowiska oraz zmagajgcym sie z podobnymi
wyzwaniami branzowymi.

Zarejestrowane sesje informacyjne

Uzytkownik bedzie miat dostep do zarejestrowanych
sesji dotyczacych zasobdw pomocy technicznej firmy
Infor odnoszacych sie do najczesciej poruszanych
zagadnien. Mozna takze poprosic¢ o utworzenie
zarejestrowanych sesji informacyjnych na okreslone
tematy.

Funkcje planu pomocy
technicznej Xtreme Premium

Plan ten obejmuje wszystkie wymienione wyzej
funkcje planu pomocy technicznej Xtreme oraz
nastepujace elementy:

Rozszerzona pomoc w przypadku zdarzen
krytycznych*

Pomoc w przypadku zdarzen o wadze 1 — po
godzinach, 24 godz. x 7 dni w tygodniu.

Porzadkowanie wedtug planu

Zdarzenia zwigzane z pomoca techniczng o danej
wadze bedziemy porzadkowac wedtug poziomu
planu.

Interaktywne sesje informacyjne

Zaoferujemy sesje w formacie WebEx, podczas
ktorych uzytkownik bedzie mie¢ mozliwos¢ kontaktu
ze specjalistami pomocy technicznej i zadawania im
pytan na temat okreslonych zagadnien.

Funkcje planu pomocy
technicznej Xtreme Elite

Plan ten obejmuje wszystkie wymienione wyzej
funkcje planéw pomocy technicznej Xtreme i Xtreme
Premium oraz nastepujgce elementy

Wyznaczony kierownik ds. sukcesu klienta
Uzytkownikowi przydzielamy kierownika ds. sukcesu
klienta (CSM — Customer Success Manager). CSM
kontaktuje sie z okreslonymi zasobami w firmie
uzytkownika oraz w firmie Infor, aby zapewnic
skuteczne rozwigzywanie problemdw zwigzanych

z pomoca techniczna
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Przeglady czynnos$ci zwigzanych z pomoca
technicznag

Regularne spotkania z przydzielonym kierownikiem
ds. sukcesu klienta stuzace szczegdtowemu
omowieniu zdarzen zwigzanych z pomoca
techniczna, z uwzglednieniem informacji na temat
0s0Ob zgtaszajgcych poszczegdlne zdarzenia oraz
podsumowania wszystkich otwartych i zamknietych
zdarzen.

Preferencje w zakresie testowych wersji
oprogramowania

Uzytkownik bedzie miat pierwszenstwo w przypadku
zgtoszen do programow beta firmy Infor lub
korzystania z testowych wersji oprogramowania (w
przypadku spetnienia warunkéw zwigzanych z
czasem, wymaganym naktadem pracy oraz kwestiami
biznesowymi i Srodowiskowymi — wedtug uznania
firmy Infor).

Dostep do specjalistéw pomocy technicznej i
rozwoju wyzszego szczebla

W razie potrzeby kierownik ds. sukcesu klienta
zorganizuje spotkania ze specjalistami pomocy
technicznej i rozwoju wyzszego szczebla firmy Infor.

Edukacyjne programy motywacyjne Infor
(Infor Education Incentives)

Klienci Elite beda otrzymywac rabat na karcie
kampusu Infor (Infor Campus Card).**

Pomoc w planowaniu aktualizacji

Przed aktualizacjg specjalista pomocy technicznej
firmy Infor oraz przydzielony kierownik ds. sukcesu
klienta skontaktujg sie z uzytkownikiem w celu
omoéwienia aktualizacji, przeanalizowania wszystkich
znanych problemoéw oraz przedyskutowania
wszelkich kwestii zwigzanych z pomoca techniczna.

Pomoc techniczna w przypadku zdarzen
specjalnych*

Przez jeden weekend w roku uzytkownik moze
poprosi¢ o pomoc techniczng dotyczaca wszystkich
zdarzen niezaleznie od wagi. Uzytkownikowi zostanie
przydzielony specjalista, ktory udzieli mu wsparcia w
zakresie problemow zwigzanych z pomoca
techniczng w czasie takiego weekendu. Wymagane
jest powiadomienie z dwutygodniowym
wyprzedzeniem — przydziat specjalisty jest
realizowany za posrednictwem kierownika ds.
sukcesu klienta. Pomoc techniczna w przypadku
zdarzen specjalnych dotyczy wytgcznie produktow
standardowych i jest Swiadczona tylko w jezyku
angielskim. Pomoc techniczna w przypadku zdarzen
specjalnych nie zastepuje ustug konsultingowych
podczas wdrazania produktéw Infor. Z funkcji tej
nalezy skorzysta¢ w okreslonym rocznym okresie
obowigzywania pomocy technicznej — nie ulega ona
przeniesieniu na okres nastepny.



Funkcje planu pomocy technicznej Xtreme

Ponizsze dane na temat pomocy technicznej Xtreme dotycza wszystkich standardowych planéw pomocy
technicznej Xtreme oferowanych obecnie przez firme Infor w ramach normalnej dziatalnosci. Wszystkie
wyszczegolnione ponizej funkcje pomocy technicznej Xtreme beda realizowane zgodnie z aktualnymi

zasadami i procedurami obowigzujgcymi w firmie Infor.

() Aktualizacje

Powiadomienie o rozwigzaniach krytycznych [ )

Aktualizacje i pakiety funkcji systeméw PY
komponentowych

Poprawki i pakiety serwisowe systeméw PY
komponentowych

Przeglady czynnosci zwigzanych z pomoca techniczna

Preferencje w zakresie testowych wersji
oprogramowania

Wsparcie

Nieograniczone zdarzenia

Catodobowa pomoc techniczna online

Dostep telefoniczny

Dostep zdalny

Wyznaczony kierownik ds. sukcesu klienta

Dostep do spegjalistéw pomocy technicznej i rozwoju
wyzszego szczebla

© Czas reakdj

Okreslony czas reakcji na zdarzenie @

Porzadkowanie kolejki zdarzen @

Pomoc w przypadku zdarzen krytycznych* { ]

Rozszerzona pomoc w przypadku zdarzen
krytycznych*

Porzadkowanie wedtug planu

0 Udostepnianie wiedzy

Udzielanie informadgji @

Online Communities @

Zarejestrowane sesje informacyjne (]

Interaktywne sesje informacyjne

Edukacyjne programy motywacyjne Infor™

Planowanie zasobow

Pomoc w planowaniu aktualizacji

Pomoc techniczna w przypadku zdarzen specjalnych*

* Funkcja niedostepna w przypadku niektorych produktow.
** Wedtug wytacznego uznania Infor.
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641 Avenue of the Americas Infor (Polska) Sp. z 0.0.

New York, NY 10011 ul. Sw. Filipa 23/3
800-260-2640 31-150 Krakow
inforcom tel.: +34 938 671724

info_pl@infor.com
http://pl.infor.com

O firmie Infor

Firma Infor znaczaco zmienia sposéb, w jaki informacja jest przekazywana i wykorzystywana w przedsiebiorstwie. Pomagamy ponad
73 000 klientéw - duzym i srednim firmom w 200 krajach na Swiecie - usprawni¢ dziatania, wzmoc rozwaj i szybko przystosowac sie do
zmian. Wiecej informacji na temat Infor mozna znaleZ¢ na stronie internetowej pod adresem: www.infor.com.

Copyright © 2015 Infor. Wszelkie prawa zastrzezone. Niniejszy dokument oraz opisane w nim plany i funkcje pomocy technicznej Xtreme moga ulec zmianie bez uprzedzenia. Bioragc pod uwage roczny okres
obowigzywania pomocy technicznej zakupionej przez klienta, funkcje planu dostepne dla takiego klienta w ramach odpowiedniego zakupionego planu pomocy technicznej Xtreme nie beda istotnie ograniczone
w danym okresie obowigzywania pomocy technicznej. Nie wszystkie funkcje planu opisane w niniejszym dokumencie sg dostepne dla wszystkich systeméw komponentowych.
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