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Underbilaga C(i) — Unit4 Utékad Support — Tjanstebeskrivning

| tillagg till Unit4 Standardsupport, har en Kund som kodpt Utékad Support ratt till féljande tillaggstjanster enligt
vad som identifieras och beskrivs nedan.

Nr.

Support tillaggstjanst

i. | Utokad Support for Arenden

Utdkad Support (Lokal
Installationsmiljé — on-
premise)

Utdkad Support (SaaS)

ii. | 24/7 Support for Arenden

ii. | Supportens eskalering och klagomalshantering

iv. | Best Practice och radgivande Support

v. | Arlig kvalitetsgranskning

vi. | Vardekontroll av applikationer

ANREJIRNANANAN
ANBRNANANAN

Utdkad Support for Arenden °

Beskrivning:

En béttre responstid for att hantera Servicedarenden enbart och en malsattningstid for l6sning
av Prioritet 1 och Prioritet 2 Incidenter.

Unit4s ataganden:

e Att ha en malsattning om att lamna ett initialt svar pa Servicedarenden inom 1 Arbetsdag.
e Unit4 kommer att lagga ner skaliga anstrangningar pa att tillhandahalla en Atgérd:
o for en Prioritet 1 Incident, inom 4 timmar efter det initiala besvarandet av en Incident.
o for en Prioritet 2 Incident, inom 8 timmar efter det initiala besvarandet av en Incident.

Forutsattningar:

Incidenter kommer att besvaras i enlighet med Tabellen 6ver Prioritetsnivaklassificering (Fig.
1) i Unit4s Supportvillkor.

Kundens ataganden:

Att tillhandahalla all nédvandig information som Unit4 efterfragar i ratt tid.

24/7 Support for Arenden

Beskrivning:

Respons pa Prioritet 1 Incidenter (enligt klassificering i Tabellen &ver
Prioritetsnivaklassificering (Fig. 1) i Unit4s Supportvillkor) 24 timmar om dygnet, 7 dagar i
veckan.

Unit4s ataganden:

Att ha en Malsattning for Initial Responstid pa 1 timme.

Forutsattningar:

Kundens ataganden:

Att tillhandahalla all nédvandig information som Unit4 efterfragar.

Supportens eskalering och klagomalshantering

Beskrivning:

Atgérdande av Kundens eskaleringar och klagomal, som drivs av Unit4s Kundansvarige.

Unit4s ataganden:

Nar en Kund eskalerar ett Arende och begér ett formellt tgardande, kommer Supportens
Eskaleringsprocess for Incidenter och Servicedrenden att ansvara for och driva eskaleringen.

Nar Kunden framstaller ett klagomal avseende de tjanster som Unit4 tillhandahaller, kommer
Unit4s Kundansvarige att ansvara for klagomalet och driva fram ett atgardande. Unit4s
Kundansvarige kommer att:

Verifiera klagomalet;

e Allokera det till ratt enhet for att atgarda klagomalet; och
Hantera atgardandeprocessen bade inom Unit4 och hos Kunden som ansvarig enda
kontaktpunkt.

Forutsattningar:

Kundens ataganden:

Tillhandahalla en tydlig beskrivning av klagomalet eller eskaleringen, och gora allt
understodjande material tillgangligt fér Supportens Eskaleringsprocess eller Unitds
Kundansvarige.
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Beskrivning:

Ytterligare support genom att tillhandahalla sammanhang, forklara och diskutera vilket
allmant tillgangligt material som finns tillgangligt for Kunden, for att hjélpa denne att bygga
upp kunskap och 6ka produkt-/tjansteinférande.

Unit4s ataganden:

Forklara/diskutera vad som finns allmant tillgangligt sdésom utbildningsmaterial, vitpapper
och material i kunskapsdatabaser, avseende: infrastruktur och tjansteintegration;
programvarufunktionalitet; sdkerhetsprocesser; och ytterligare utbildning.

Radgivningen &r begransad till att tillhandahalla sammanhang for det tillgangliga
innehallsmaterialet som finns inkluderat som en del av Unit4 Produkten.

Forutsattningar:

Detta exkluderar utveckling eller skapande av nytt innehallsmaterial avseende Unit4
Produkten, vilket ar att anse som en Konsulttjanst som kan tillhandahallas av Unit4 pa
begéran.

Detta exkluderar ocksa:

o Verksamhetskontinuitet (ITSCM);

o Hantering av tjanstekapacitet; och

o Revisionssupport.

Kundens ataganden:

Beskrivning:

En arlig utvardering for att bedéma och bygga upp tjanstens kvalitet (kontinuerligt
uppratthallande och forbattring av tjianstens kvalitet).

Unit4s ataganden:

Utvardering av Unit4s avtalade KPler;

Utvardering av KPler avseende servicenivaer och framtagande av Kvalitetsrapporter for
tjiansten (framtagna fére utvarderingsmote);

Diskutera erfarenheter av tjansten (subjektiva)

Identifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutsattningar:

Denna aktivitet utfors pa distans;
Endast under Kontorstid och pa engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Kundens ataganden:

Kraver att Kunden deltar vid utvarderingstillféllet.

Beskrivning:

En arlig bedomning for att spegla det &satta och uppskattade resultatet (till exempel sddana
som definieras i Kundens business case) som Unit4 Produkten kan ge Kunden.

Unit4s ataganden:

Som en del av affarsutvardering eller kvalitetsutvardering (enligt vad som &r tillampligt)
som definierar det affarsomrade som tacks av Unit4 Produkten, dar bada parter kan se
en potential fér optimisering (sdsom 6kad processeffektivitet, optimisering av resurser
eller reducering av overhead-kostnader i kombination).

Diskutera identifierade affarsomraden och utvardera nuvarande status i forhallande till
potentiellt utfall som kan uppnds genom att anvanda Unit4 Produkten (mellan Kunden
och Unit4s Kundansvarige) vid utvérderingen.

Om resultatet av Vardekontrollen av applikationer (utvérdering) identifierar anvéandarfall
(upp till hogst tre (3) per ar), fran vilka ytterligare varde kan harledas, kommer Kunden
och Unit4s Kundansvarige att hantera utvecklingen av anvéandarfallen faststéllande av
milstolpar for framgang fram till dess att det potentiella varderesultatet har uppnatts.
Unit4 kan, om Kunden k&per sadan tjanst, tillhandahalla valfria tillaggsaktiviteter sdsom
ytterligare konsultinsatser eller utbildning som skulle kunna realisera sadant varde.
Anvanda resultatet av beddmningen for att kontinuerligt utveckla vardet som Unit4
Produkten ger Kunden.

Forutsattningar:

Paborjas under den arliga kvalitetsutvarderingen for Unit4 SaaS (se paragraf v ovan).
Endast under Kontorstid och pa engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Unit4 atar sig inte att leverera ett affarsresultat eller utfall sisom det definieras i
anvandarfallet, men Unit4 kommer att vidta skédliga anstrangningar for att hjalpa Kunden.

Kundens ataganden:

Kraver att Kunden deltar vid utvarderingstillfallet och tillhandahaller nédvandigt
material.
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