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SUPPORT

Leistungen im Rahmen des
Infor Support-Plans

Infor Premium Support

Benachrichtigungen zu kritischen Losungen

Wir benachrichtigen Sie proaktiv, sobald Losungen/Artikel fur kritische Probleme verfiigbar sind. Um solche
Benachrichtigungen zu erhalten, mussen Sie sich eventuell vorher anmelden.

Updates und Feature Packs fiir Komponentensysteme

Sie haben Zugriff auf Verbesserungen flir Komponentensysteme, Updates von Releases und Dokumentationen
sowie die zugehdrigen Release Notes, die Infor® im Rahmen ihrer Ublichen Geschaftstatigkeit zur Unterstitzung ihrer
Kunden bereitstellt.

Patches und Service Packs fiir Komponentensysteme

Sie haben Zugriff auf Patches und Service Packs flir Komponentensysteme, die Infor im Rahmen ihrer Gblichen
Geschaftstatigkeit zur Unterstitzung ihrer Kunden bereitstellt. Dies kann den Zugriff auf Anderungen gesetzlicher
und behordlicher Vorschriften sowie auf Problembehebungen umfassen.

Unbegrenzte Anzahl von Supportfallen

Es gibt keine Beschrankung bei der Anzahl von Supportfallen, die Sie bei Infor melden kdnnen.



Infor Concierge

Infor Concierge ist die eine Anlaufstelle fir Informationen zu
lhren Ansprechpartnern bei Infor; aufserdem kénnen Sie sich
dort fiir Schulungen anmelden, Uber Produktverbesserungen
abstimmen, gezahlte Rechnungen bestatigen, kurze
Produkt-Demos ansehen und vieles mehr.

24/7 Online-Support

Uber Infor Concierge kénnen Sie rund um die Uhr, an sieben
Tagen die Woche, Supportfélle melden, Produkte oder Patches
herunterladen oder Informationen in der Wissensdatenbank
(KB) suchen.

Telefonische Kontaktaufnahme

Wahrend der fir Ihren Supportplan geltenden Geschéftszeiten
konnen Sie unser Supportteam telefonisch kontaktieren.

Fernzugriff

Per Fernzugriff auf Ihr System kdnnen wir Sie bei der Lésung
komplexer Probleme unterstitzen und kiirzere Antwortzeiten
gewahrleisten. Flr einen solchen Zugriff missen Sie die
Befugnis erteilen, die erforderliche Verbindung zur Verfligung
stellen und erreichbar sein, um den entsprechenden Supportfall
zu besprechen.

Definierte Zielvorgaben fiir Antworten

Anhand der von Infor definierten Zielvorgaben flir Antworten
wissen Sie, wann Sie mit einer Antwort zu lhrem Supportfall
rechnen konnen. Die Antwortzeiten hdngen vom Schweregrad
des Supportfalls, dem Produkt und dem von thnen gewdahlten
Supportplan ab.

Prioritatsgesteuerte Warteschlangen fiir Supportfalle

Wir weisen Ihren Supportfallen eine vom Schweregrad
abhangige Prioritat zu.

Critical Incident Support*

24/7 Support fir Supportfélle mit Schweregrad 1 (Kritischer
Produktionsdienst nicht nutzbar)

Unterstiitzung bei allgemeinen Fragen

Wir beantworten lhre Fragen zu allgemeinen Vorgehensweisen
bezliglich Ihrer standardmaliigen (nicht modifizierten)
Infor-Komponentensysteme, fiir die der Support gilt. Dabei kann
es sich um Fragen zu Prozessen,

Produktfunktionen oder Produktmerkmalen flr allgemein
verflighare Komponentensysteme handeln. Diese
Unterstitzung erstreckt sich nicht auf Fragen zur Installation/
Implementierung — dafiir sind die Infor Consulting Services
zustandig.

Zugriff auf Online-Diskussionsforen

Die Diskussionsforen sind Infors soziales Netzwerk, Uber das Sie
mit anderen Teilnehmern interaktiv kommunizieren kdnnen, die
dasselbe Infor-komponentensystem oder dieselbe
Umgebungskonfiguration verwenden bzw. in derselben Branche
tatig sind.

Schulungsvideos

Sie haben Zugriff auf Schulungsvideos von
Infor-Supportmitarbeitern zu verschiedenen allgemeinen
Themen. Auf Ihren Wunsch erstellt Infor ggf. auch
Schulungsvideos zu bestimmten Themen.

Interaktive Schulungen

Sie kdnnen interaktiv an Onlineschulungen teilnehmen und dort
Supportmitarbeiter zu bestimmten Themen direkt befragen.



Leistungen im Rahmen des
Infor Premium Support-Plans

Die folgenden Erlauterungen zu Infor Support gelten fiir den
Premium Support-Plan, den Infor derzeit im Rahmen

ihrer normalen Geschaftstatigkeit anbietet. Alle nachstehenden
Support-Leistungen werden entsprechend den derzeit bei Infor
geltenden Richtlinien und Vorgehensweisen bereitgestellt.

Updates
= Benachrichtigungen zu kritischen Losungen
= Updates und Feature Packs fir Komponentensysteme

= Patches und Service Packs flir Komponentensysteme

Support

= Unbegrenzte Anzahl von Supportfallen
= Infor Concierge

= 24/7 Online-Support

= Telefonische Kontaktaufnahme

= Fernzugriff

*Nicht fiir alle Produkte verfligbar.

Infc Cloud-Applikationen fiir ausgewahlte Branchen an. Das Unternehmen zahlt 17.0(
6 hrals 170 it Infor-Software kdnnen Anwender ihre Geschaftsy
Informationen finden Sie auf www.infor.de
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https://www.infor.com/support
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