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Caracteristicas de los planes
de Xtreme Support

Notificacién de soluciones criticas

Le comunicamos rapidamente la disponibilidad de
soluciones o articulos para incidentes criticos.

Es posible que deba registrarse para recibir este
tipo de notificacion.

Actualizaciones de sistemas de componentes y
feature packs

Tendré acceso a mejoras del sistema de
componentes, versiones actualizadas, actualizaciones
de documentacion y notas de version que Infor®
proporciona a los clientes de soporte en el desarrollo
normal de su actividad.

Revisiones de sistemas de componentes y

service packs

Tendra acceso a revisiones del sistema de
componentes y service packs que Infor proporciona a
los clientes de soporte en el desarrollo normal de su
actividad. Puede incluir actualizaciones obligatorias y
reguladoras asi como correcciones técnicas.

Numero ilimitado de incidentes
Podré notificar un nimero ilimitado de incidentes
a Infor.

Soporte en linea continuo

El portal de Xtreme Support esta disponible 24 horas
al dia, 7 dias a la semana para que pueda registrar
incidentes, descargar productos y revisiones o buscar
informacién en la base de conocimientos.

Comparacion de los planes

Q Consulte la comparacién completa entre los tres
planes de Infor Xtreme Support en la pagina 3.

Acceso telefénico

Podra ponerse en contacto telefénico con el equipo
de soporte durante las horas de cobertura segun su
plan de soporte.

Acceso remoto

Podemos acceder de manera remota a su sistema
para ayudarle en la resolucién de problemas
complejos o bien para proporcionarle una respuesta
rdpida. Deberd autorizarnos el acceso completo,
proporcionarnos la conexién necesaria y estar
disponible para explicarnos el problema
correspondiente.

Tiempos de respuesta definidos para incidentes
Con los tiempos de respuesta definidos por Infor,
sabrd cuando tenemos previsto proporcionarle una
respuesta a su incidente en funcién de la gravedad,
el producto y el plan de soporte que elija.

Priorizacién de incidentes segun gravedad
Damos prioridad a sus incidentes en funcion de
la gravedad.

Soporte para incidentes criticos*
El soporte para problemas con gravedad 1 es de
24 horas al dia, todos los dias habiles.



Asistencia en tareas generales

Le ayudamos a resolver dudas sobre procedimientos
concernientes al sistema de componentes de Infor
(no modificado) que tengan cobertura de soporte.
Pueden estar relacionadas con procesos, con la
funcionalidad del producto o con las caracteristicas
del producto del sistema de componentes disponible
en general. Esta asistencia no incluye preguntas
relacionadas con la implementacién o la instalacion
que deben ser solucionadas por los servicios de
consultoria de Infor.

Acceso a comunidades en linea

Las comunidades son herramientas de red social de
Infor que le permiten comunicarse con usuarios de su
sector que tienen el mismo sistema de componentes,
entorno y configuracién de Infor o los mismos retos
empresariales.

Tutoriales grabados

Podra acceder a sesiones grabadas por los recursos
de soporte de Infor sobre temas de interés comun.
También podra solicitar a Infor la grabacion de
tutoriales sobre temas especificos.

Caracteristicas del plan
Xtreme Premium Support

Incluye las caracteristicas anteriores del plan Xtreme
Support, ademas de las siguientes:

Soporte ampliado para incidentes criticos*
El soporte para problemas con gravedad 1es de
24 horas al dia, 7 dias a la semana.

Priorizacién planificada

Se establecerd la prioridad de sus incidentes
en funcién del nivel de plan de soporte y segun
la gravedad.

Tutoriales interactivos

Proporcionamos sesiones Webex en las que tendrd la
oportunidad de interactuar y preguntar al equipo de
soporte todo aquello relacionado con temas
especificos de interés.

Caracteristicas del plan
Xtreme Elite Support

Incluye las caracteristicas anteriores de los planes
Xtreme Support y Xtreme Premium Support, ademas
de las siguientes:
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Asignaciéon de Responsable del éxito del cliente
(CSM) Se le asignard un Responsable del éxito del
cliente (CSM). EI CSM interactta con los recursos
especificos tanto de su compafiia como de Infor para
garantizar la solucién a sus problemas de soporte.

Evaluaciones de las actividades de soporte

Se organizan peridédicamente reuniones de
evaluacién con su Responsable del éxito del cliente
en las que podra detallar sus incidentes de soporte,
incluyendo quién registré cada incidente y un
resumen de todos los incidentes abiertos y cerrados.

Programas de usuarios pioneros

Recibird un trato prioritario para participar en los
programas beta de Infor o como usuario pionero si el
tiempo lo permite, si el esfuerzo necesario es factible
y si el entorno y el sector empresarial son los
adecuados, segln Infor estime conveniente.

Acceso al equipo de soporte senior y recursos

de desarrollo

Cuando sea necesario, su Responsable del éxito del
cliente coordinard reuniones con el equipo de
soporte seniory los recursos de desarrollo.

Incentivos de Infor Education
Los clientes Elite recibirdn descuentos en la tarjeta
Infor Campus.™

Asistencia en la planificacion de actualizaciones

Un recurso de soporte y el Responsable del éxito del
cliente realizaran una llamada de planificacion previa
a la actualizacién para discutir las actualizaciones,
revisar los problemas conocidos o cualquier otro
asunto a considerar.

Soporte en circunstancias especiales*

Puede solicitar soporte para cualquier nivel de
gravedad un fin de semana al afio. Se le asignara un
recurso de soporte para que le ayude en sus
necesidades de soporte durante ese fin de semana.
Para ello, es necesario notificarlo a Infor con dos
semanas de antelacion para que el Responsable del
éxito del cliente pueda programar el recurso. El
soporte en circunstancias especiales concierne soélo
a un producto estandar y se ofrece sdélo en inglés.

El soporte en circunstancias especiales no sustituye
otros servicios de consultoria necesarios al
implementar los productos de Infor. El soporte en
circunstancias especiales debe emplearse dentro del
periodo de soporte anual aplicable y finaliza pasado
este periodo.



Caracteristicas del plan Xtreme Support

Las siguientes explicaciones sobre Xtreme Support se aplican a todos los planes estdndar de Xtreme Support
que Infor ofrece actualmente en el desarrollo normal de su actividad. Todas las caracteristicas de Xtreme
Support establecidas a continuacién se proporcionardn en conformidad con las directivas y los procedimientos

vigentes de Infor.

() Actualizaciones

Notificacién de soluciones criticas o

Actualizaciones de sistemas de componentes y ®
feature packs

Revisiones de sistemas de componentes y PY
service packs

Evaluaciones de las actividades de soporte

Programas de usuarios pioneros

®) Soporte

Numero ilimitado de incidentes

Soporte en linea continuo

Acceso telefénico

Acceso remoto

Responsable destinado al éxito del cliente

Acceso al equipo de soporte senior y recursos
de desarrollo

@ Capacidad de respuesta

Tiempos de respuesta definidos para incidentes @

Priorizacién de incidentes seguln gravedad o

Soporte para incidentes criticos* o

Soporte ampliado para incidentes criticos*

Priorizacién planificada

&M Intercambio de conocimientos

Asistencia en tareas generales @

Comunidades en linea @

Tutoriales grabados @

Tutoriales interactivos

Incentivos de Infor Education*

Planificacién de recursos

Asistencia en la planificacion de actualizaciones

Soporte en circunstancias especiales®

*no esta disponible para algunos productos
**segun criterio exclusivo de Infor
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641 Avenue of the Americas
New York, NY 10011
800-260-2640

inforcom

Acerca de Infor

América Latina

México

+52 55 52015500
Argentina

+54 114010 8000
Info-ar@infor.com

Chile

+56 2 234 0036
Info-cl@infor.com
www.latinamerica.infor.com

Infor estd cambiando radicalmente la forma de publicar y utilizar informacion empresarial, ayudando a clientes en mas de 200 paises y

territorios a mejorar sus operaciones, impulsar el crecimiento y adaptarse rapidamente a los cambios en la demanda de negocios. Para
conocer mas acerca de Infor, por favor visite www.infor.com, www.latinamerica.infor.com.

Copyright © 2015 Infor. Todos los derechos estan reservados. El presente documento y los planes y caracteristicas de Xtreme Support mencionados en el mismo, estan sujetos a los cambios que
Infor estime convenientes sin previo aviso. En relacion con el periodo anual de soporte adquirido por el cliente, las caracteristicas disponibles del plan de Xtreme Support que haya adquirido, no
disminuyen sustancialmente durante ese periodo de soporte. No todas las caracteristicas de los planes establecidas previamente estan disponibles para todos los sistemas de componentes.
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