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Frequently Asked Questions ‐ continued 

 

Customers  are  only  able  to  download  Support  Software  related  to  software  for which  they  are 

licensed and for which they have a valid Support agreement.  If you are unable to  locate a  licensed 

product, you should contact your Channel Partner. 

Q4. How do I handle patches for products where I have customizations?  My Infor Channel 

Partner has handled this in the past.  Can the Channel Partner still apply the patch for my 

business? 

A. Yes, applicable Channel Partners are still able to assist in the application of Support Software.  

IMPORTANT: Please contact your Channel Partner before installing, as these should not be installed 

over a non‐standard version of the product without proper planning. 

Q5. Will these patches be localized for my country?  My Infor Channel Partner provided 

the translations and localizations in the past.  Can they still apply the patch for my 

business? 

A. Channel Partners will provide translations and localizations to Infor, and certain localizations and 

translations will be available to Support customers from Infor via the Support Portal.  In other 

instances, localizations and translations will be provided to customers by the Channel Partner.  

Please contact your Channel Partner for further information. 

Q6. Does the policy apply to all Infor products? 

A. Yes, the Support Software delivery policy is applicable to all Infor products. 

Q7. If the customer requests, can the Channel Partner get the Support software on its 

behalf? 

A. No. Under the terms of the new Support Software Delivery Policy, the customer with the software 

license must get the Support Software directly from Infor. 

Q8. What if I have difficulty downloading the Support Software?  Who do I contact in this 

situation? 

 

A. If you have trouble downloading the Support Software because you do not see the appropriate 

product, please create a ‘General Information Request’ under the Incident drop down menu within 

Infor365. This will notify the Infor Xtreme Support team who will then review your entitlement. If 

you have a problem with the actual download processes please contact your Channel Partner for 

assistance. If the Channel Partner is unable to resolve the problem for you, the Channel Partner will 

liaise with Infor Xtreme Support to help obtain a solution to the issue. 

 

 



Copyright © 2011 Infor. All rights reserved. Information in this document is intended for Infor Customer use only and 
should not be otherwise used or distributed. The content herein is subject to change in Infor's sole discretion without 
notice. 

 

Frequently Asked Questions ‐ continued 

 

Q9. Is Infor going to provide Support to the customers now? 

A. Only in some cases. The Policy only affects the manner in which Infor Support Software is 

distributed to customers. At present, your relationship with the Channel Partner and Infor will 

remain unchanged other than this change in the delivery mechanism. 

Q10. My Channel Partner currently logs incidents with Infor on my behalf.  Will that be 

changing too? 

A.  No, at this time there will be no change in the existing process for logging incidents. 

Q11. Why is this change being implemented? 

A. Infor must track all copies of its intellectual property and must know which software has been 

distributed to each customer. 

Q12. Will Partners get advanced notice on the availability of and access to the new 

Support Software?  

A. Channel Partners will continue to receive notification on Support Software availability in the same 

manner as they have done prior to the introduction of the Support Software Delivery Policy.  

 

 

  

 


