UNIT4 Underbilaga C(ii) — Unit4 Premiumsupport — TjAnstebeskrivning

In business for people

I tillagg till Unit4 Standardsupport, har en Kund som kdpt Premiumsupport rétt till féljande tillaggstjanster enligt
vad som identifieras och beskrivs nedan.

Support tillaggstjanst Utdkad Support (Lokal Utdkad Support (SaaS)
Installationsmiljé — on-

premise)

i. | 24/7 Support fér Arenden v v
ii. | Premiumsupport for Arenden v v
ii. | Supportens eskalering och klagomalshantering \/ ‘/
iv. | Best Practice och rddgivande Support v v
v. | Arlig kvalitetsgranskning v X
vi. | Vardekontroll av applikationer \/ ‘/
vii. | Standby Support v v
viii. | Tilldelat Supportteam \/ ‘/
ix. | Funktionell granskning av applikationer x v
X. | Ra&dgivning avseende systemhalsa v X
xi. | Releasesupport x v
xii. | Utokad radgivande Support x v
xiii. | Kvartalsvis utvardering av tjansten x v
i 24/7 Support fér Arenden
Beskrivning: Respons pa Prioritet 1 Incidenter (enligt klassificering i Tabellen &ver
Prioritetsnivaklassificering (Fig. 1) i Unitds 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 tilhandahalla all nédvandig information som Unit4 efterfragar.
ii. Premiumsupport for Arenden
Beskrivning: En hogt prioriterad responstid for att hantera Servicedrenden och Incidenter och en
malsattningstid for 16sning av Prioritet 1 och Prioritet 2 Incidenter.
Unit4s ataganden: o Foretradesratt eller prioriterad behandling fére kunder som har Standardsupport eller

Utokad Support med avseende pa Incidenter och Servicedrenden.

e Att ha en malsattning om att lamna ett initialt svar p& Servicearenden inom 2 timmar
under Kontorstid.

e Unit4 kommer att ldgga ner skéliga anstrangningar pé att tillhandahalla en Atgéard:
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.
1i Unit4s Supportvillkor).

Foretradesratt eller prioriterad behandling tillhandahalls efter basta formaga.

Kundens ataganden: | Att tillhandahalla all nédvandig information som Unit4 efterfragar i ratt tid.
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Beskrivning:

Atgardande av Kundens eskaleringar och klagomél, som drivs av Unit4s Kundansvarige.

Unit4s ataganden:

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

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

e Verifiera klagomalet;

e Allokera det till ratt enhet for att atgarda klagomalet; och

e Hantera atgardandeprocessen bade inom Unit4 och hos Kunden som ansvarig enda
kontaktpunkt.

Forutsattningar:

Kundens ataganden:

Tillhandahdlla en tydlig beskrivning av klagomalet eller eskaleringen, och goéra allt
understodjande material tillgangligt fér Supportens Eskaleringsprocess eller Unitds
Kundansvarige.

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:

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

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

Forutsattningar:

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

e 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 tjanstens kvalitet).

Unit4s ataganden:

e Utvardering av Unit4s avtalade KPler;

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

e Diskutera erfarenheter av tjansten (subjektiva)

e Identifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutsattningar:

e Denna aktivitet utférs pa distans;
e Endast under Kontorstid och p& engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Kundens ataganden:

Kraver att Kunden deltar vid utvarderingstillfallet.
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Beskrivning:

En arlig bedémning for att spegla det asatta och uppskattade resultatet (till exempel sadana
som definieras i Kundens business case) som Unit4 Produkten kan ge Kunden.

Unit4s ataganden:

e Som en del av affarsutvardering eller kvalitetsutvardering (enligt vad som ar tillampligt)
som definierar det affirsomrade som tacks av Unit4 Produkten, dar bada parter kan se
en potential for optimisering (sasom o6kad processeffektivitet, optimisering av resurser
eller reducering av overhead-kostnader i kombination).

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

e Om resultatet av Vardekontrollen av applikationer (utvardering) identifierar anvandarfall
(upp till hogst tre (3) per ar), fran vilka ytterligare varde kan harledas, kommer Kunden
och Unit4s Kundansvarige att hantera utvecklingen av anvandarfallen faststallande av
milstolpar for framgang fram till dess att det potentiella varderesultatet har uppnatts.
Unit4 kan, om Kunden képer sadan tjanst, tillhandahalla valfria tillaggsaktiviteter sdsom
ytterligare konsultinsatser eller utbildning som skulle kunna realisera sadant varde.

e Anvanda resultatet av beddmningen for att kontinuerligt utveckla vardet som Unit4
Produkten ger Kunden.

Forutsattningar:

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

Unit4 atar sig inte att leverera ett affarsresultat eller utfall sdsom det definieras i
anvandarfallet, men Unit4 kommer att vidta skéliga anstrangningar for att hjlpa Kunden.

Kundens ataganden:

Kraver att Kunden deltar vid utvarderingstillfallet och tillhandahaller nédvandigt
material.

Beskrivning:

Unit4s servicetekniker &r i beredskap (standby) for att tillhandahalla support for sarskilt
planerade handelser hos Kunden (sdsom under migrering, uppladdning av data etc.)

Unit4s ataganden:

¢ P& Kundens begaran stalla Unit4s servicetekniker till forfogande fér en 8-timmarsperiod
(“Handelse”)

e Under Handelsen, tillhandahalla ett svar pa en begaran om hjalp (“Avrop”) med ett
lampligt forslag pa atgard;

e Genomféra atgarden inom avtalade tidsramar.

Forutsattningar:

e Standby Support utfors efter basta formaga, under Kontorstid och enbart pa engelska.

e En Handelse &r inkluderad per supportar (dvs. under ett ar efter Avtalsdagen respektive
Fornyelsedagen).

e En Handelse ar 8 timmar och kan inte delas upp i mindre héndelser eller flyttas dver till
nasta supportar.

e Tid for besvarande av ett Avrop och tillhandahallande av atgarder eller hjalp kommer att
debiteras enligt Unit4s Géllande Priser.

e \Ytterligare standby support kan tillhandahdllas i enheter om 8 timmar (se Unit4
Tillaggssupportpaket som tillval nedan), och endast pa engelska.

e andringar i programvara (sdsom buggrattningar, atgardande av fel, och
konfigurationsandringar) ingar inte i standby support.

Kundens ataganden:

Kunden ska registrera en begaran om standby support genom att registrera ett
Servicearende pa Unit4 Community. Unit4 kommer att behdva atminstone en (1) Arbetsdag
i forvag, efter att bekraftat mottagandet av Servicedrendet (malsattning for svarstid for
Servicearenden), for att tillhandahalla serviceteknikern for Handelsen.

Beskrivning:

Ett Tilldelat Supportteam tilldelas Kunden.

Unit4s ataganden:

o Ett Tilldelat Supportteam kommer att vara den primara kontaktpunkten fér Kunden for
alla Arenden.

e Det Tilldelade Supportteamet har en grundlaggande forstaelse for den sarskilda
Kundens organisation och system.

e Unitds Kundansvarige &r ytterst ansvarig for det Tilldelade Supportteamets kvalitet och
utférande av tjanster at Kunden.

Forutsattningar:

e Det Tilldelade Supportteamet har en grundlaggande forstdelse for Kundens
programvarumiljo. Forstaelsen baseras pa tillgangligt material och dokumentation av
kundens installation. Kannedom om  Kundanpassningar (punkt 10 i
Standardsupportvillkoren) &r inte inkluderad.

e Endast under Kontorstid och pa& engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Kundens ataganden:

Pa forfragan fran det Tilldelade Supportteamet ska Kunden tillhandahélla allt nédvandigt
material och dokumentation.
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Beskrivning:

En tjanst som pa regelbunden basis identifierar inkonsekvens hos funktionella
applikationsdata i Unit4 Produkter.

Unit4s ataganden:

e Tva ganger per manad kommer en Unit4 konsult att utfora en utvardering for att
identifiera inkonsekvenser i funktionella och applikationsdata.

e Som exempel, kan féljande granskas:

lista Gver dppna inkdpsordrar som &r dldre &n X (t.ex. 6 manader);

lista 6ver 6ppna rekvisitioner som &r éldre an X;

direktrapporterande utan linjechefer;

anvandare som inte ar lankade till ett resurs-ID;

uppgifter utan ansvariga; och

o felitabeller.

e Producera en rapport med datapunkter och systemtabeller som kraver en uppdatering

for att méjliggdra forbattringar av driften av systemet.

O O O O O

Forutsattningar:

e Endast under Kontorstid och p& engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.
e Detta ar inte en finansiell revision.

Kundens &taganden:

Uppléta tillgang till applikationen om behovligt.

Beskrivning:

Unit4 kommer att genomféra en héalsokontroll, genom vilken en konsult utvérderar och
rapporterar om Kundens system och miljo.

Unit4s ataganden:

e Utvardera Kundens system och miljé och rapportera om:
o Kundens systems prestanda baserat pa en fordefinierad lista med tester;
o Natverks- och serverkonfiguration, med fokus pa prestanda; och
o lIdentifiering och analys av transaktioner med fel och varningar.
e Unit4 kommer att tillhandahdlla en rapport Over utvarderingen och lamna
rekommendationer till Kunden.

Forutsattningar:

e Unit4 har erhdllit tillgang via fjarranslutning till de miljoer och system som behdver en
héalsokontroll.

e Tjansten tillhandahalls en gang per halvar, och under Kontorstid och endast pa engelska,
och ar inte tillganglig pa lokalt sprak.

e Tjansten ar begransad till produktionsmiljderna, och exkluderar icke-produktionsmiljéer
sasom forhandsvisnings-, test-, utvecklings- och acceptanstestmiljer eller liknande.

o  Efter dvervakningstillfallet, kan vissa aktiviteter resultera i en rekommendation att anlita
specialister inom Unit4 Konsulttjanster for att tillhandahéalla nédvandiga steg for att
forbattra eller atgarda systemproblem.

e Unit4 ansvarar inte for Kundens verksamhetssystem och motsvarande miljéer, och alla
forandringar av sadana element utgér Kundens ansvar.

Kundens ataganden:

e Kunden ansvarar for sina egna verksamhetssystem och motsvarande miljéer, och alla
forandringar av dessa utgdr Kundens ansvar.

e Kunden maste mojliggora fijarranslutning till de relevanta systemen och miljéerna hos
kunden (i enlighet med Unit4s riktlinjer for fiarranslutning).

Beskrivning:

Radgivning om Units releaseplaner.

Unit4s ataganden:

e Lamna radgivning till Kunden om planer for Releaser. Detta ar begransat till forklaringar
och diskussioner, Unitds rekommendationer avseende best practice, releasenoter och
Releaseplaner till Kunden. Detta inkluderar tillhandahallande av rekommendationer
avseende Kundens planering av uppgraderingar.

e Fungera som en mellanhand mellan Kunden och Unit4s driftsteam.

e P34 distans undersoka om problem uppkommer hos Kunden i samband med
uppgradering av Releaser.

Forutsattningar:

e Exkluderar hantering av uppgraderingar av Releaser, detta hanteras inom ramen for
Uppgradering pa begaran.
o Exkluderar projektledningsaktiviteter.

Kundens ataganden:

Kunden maste lamna in ett Servicearende om att uppskjuta en Release.
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Beskrivning:

Detta utgor Best practice och radgivande support enligt paragraf (iv) ovan, men inkluderar
vissa ytterligare punkter (som exkluderas i paragraf (iv).

Unit4s ataganden:

Forklara/diskutera vad som finns allméant tillgangligt sdsom utbildningsmaterial, vitpapper
och material i kunskapsdatabaser, avseende: verksamhetskontinuitet (ITSCM);
hantering av tjanstekapacitet; och revisionssupport.

Diskutera och halla kontakt angaende efterlevnad av de olika Unit4 certifieringarna
(SoC1, SoC2, 1ISO2700x, etc.).

Om sadana program &verenskommes med Kunden, diskutera uppséttning och planering av
kundinitierade revisonsprogram.

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.

Alla kostnader avseende hantering av revisioner initierade av Kunden ar debiterbara.
Radgivningen &ar begransad till att tillhandahélla sammanhang foér det tillgangliga
innehallsmaterialet som finns inkluderat som en del av Unit4 Produkten.

Begransat till att forklara/diskutera vad som finns allmant tillgangligt sasom
utbildningsmaterial, vitpapper, material i kunskapsdatabaser och Unit4s
revisionsrapporter.

Endast under Kontorstid och pa engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Kundens ataganden:

Beskrivning:

En kvartalsvis utvardering for att beddma och bygga upp tjanstens kvalitet (kontinuerligt
uppratthallande och forbattring av tjanstens kvalitet).

Unit4s ataganden:

Utvardering av Unit4s avtalade KPler;

Utvardering av KPler avseende servicenivéer och framtagande av Kvalitetsrapporter for
tjansten (framtagna foére utvarderingsmote);

Identifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutsattningar:

Endast under Kontorstid och pa engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.
Denna aktivitet utfors pa distans med ett (1) tillfélle p& plats pa arlig basis.

Kundens ataganden:
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