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Omfattning av Standardsupport

Unit4 kommer att supportera standardapplikationer och tekniska funktioner

som anges i den tillAmpliga Losningsbeskrivningen  och/eller
Tjanstebeskrivningen for Unit4 Produkten.

Tillaggssupport

For alla andra applikationer eller tekniska funktioner (inklusive

Kundanpassningar, vare sig dessa tillhandahallits av Unit4 eller ej) och/eller
problem eller fel som orsakats av Kundens informationssystem och/eller
tredjepartsprodukter- eller tjanster, kan Unit4 assistera Kunden och
tredjepartsleverantoren med analys och atgardande av problem och fel.
Kunden &ar dock inforstddd med att detta ligger utanfor omfattningen av
Standardsupporten. Unit4 forbehdller sig ratten att debitera enligt Unit4s
Gallande Priser nar Unit4 tillhandahaller assistans avseende sadana fragor.

Krav pa Namngivna Kontaktpersoner fér Support

Kunden ska utse minst fem (5) Namngivna Kontaktpersoner for Support. De
Namngivna Kontaktpersonerna for Support ska vara utbildade i den Unit4
Produkt fér vilken de initierar Arenden, och de ska utgéra en forsta kontaktpunkt
och forsoka atgarda problem som identifieras av Kundens Anvandare, och ska
klassificera alla problem innan de skickas vidare till Unit4 Kundsupport for att
registreras som ett Arende. De Namngivna Kontaktpersonerna for Support &r
de priméara kontaktpersonerna for Unit4 Kundsupport.

| tillagg till detta galler att vissa Unit Produkter kraver minst tva (2) Namngivna
Kontaktpersoner for Support for varje storre modulomréde, sdsom Financials
eller HR. For att fortydliga detta kan samma person utfora rollen som
Namngiven Kontaktperson for Support for mer an ett modulomrade, forutsatt
att: (i) personen har genomgatt nodvandig utbildning for att utféra rollen for
varje modulomrade; och (ii) det alltid finns minst tva personer utbildade som
Namngivna Kontaktpersoner for Support férdelade till varje modulomrade.

Ytterligare tekniska kontaktpersoner som krévs for Unit4 SaaS

Vidare géller, med avseende pa anvandning av Unit4 SaaS, att Kunden ska
utse minst tvd (2) Namngivna Kontaktpersoner for Support som aven ska
utgdra tekniska kontaktpersoner. Dessa tekniska kontaktpersoner ska utgdra
den forsta kontaktpunkten och ska forsoka atgarda tekniska problem (eller
frdgor) som identifieras av Kundens Anvéandare.

Kunden ska ocksd utse en Kundens Tjanstedgare som ska utgora
huvudkontaktperson for alla tidskansliga tekniska-/tjanstefragor. Det &r
Kundens ansvar att tillhandahalla uppdaterade kontaktuppgifter for Kundens
Tjansteagare. Unit4 &ar inte ansvarig for ndgon brist i Produkter som
uppkommer som ett resultat av Kundens underlatelse att utse och tillhandahalla
kontaktuppgifterna for Kundens Tjansteagare.

Utbildningskrav fér Namngivna Kontaktpersoner for Support

| det fall, enligt Unit4s rimliga uppfattning, en Namngiven Kontaktperson for
Support behover ytterligare utbildning for att kunna utféra sin roll pa ett
tillfredsstallande satt med avseende pa drift eller support av den tillampliga
Unit4 Produkten, kommer Unit4 att foresl& ett rimligt program for ytterligare
utbildning som ska genomgas pa Kundens bekostnad. Utbildningskurserna kan
vara onlinekurser eller utbildning p& plats som genomférs av Unitds personal
pa platser som Unit4 meddelar Kunden.

Unit4 tillhandahaller Kunden tillg&ng till onlineresurser som gors tillgangliga via
Unit4 Community, alltid p& engelska. Kunden ska registrera alla "Hur gér man”-
fragor genom att stélla dessa i relevant forumavsnitt av Unit4 Community som
fragor for diskussion med andra Unit4 anvandare och Unit4 partners. Dessa
forumavsnitt kommer att modereras av Unit4 (och dar s ar lampligt) besvaras
av Unit4.

Registrering av Arenden

Arenden ska registreras p& engelska (om inte annat 6verenskommits).
Kundens Namngivna Kontaktpersoner fér Support har mojlighet att anmala
Arenden p& 24x7 basis via Unit4 Community eller e-post. Dessutom kan
Arenden anmaélas pa telefon (pa ett telefonnummer som Unit4 tillhandahéller
Kunden fran tid till annan) under Kontorstid. Arendet méaste registreras antingen
som en Incident eller ett Serviceédrende.

Arenden kommer att klassificeras och hanteras enligt féljande:
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4.1 Incidenter

En Incident kommer att vidarebefordras till den lampliga atgardsgruppen, och
Unit4 Kundsupport kommer att hantera fortskridandet av Incidenten mot ett
Atgardande (i den form som Unit4 anser &r mest lamplig). Incidenter kommer
att klassificeras i enlighet med Tabellen 6ver Prioritetsnivaklassificering.

Fig. 1 (Tabell 6ver Prioritetsnivaklassificering)

Prioritetsnivaklassificering | Verksamhetspaverkan Malséttning
for Initial
Responstid

Prioritet 1 — Kritisk Kundens anvéndning av Unit4 Produkten (idess | 1 timme
produktionsmiljo eller i Molntjanstens under
Produktionsmiljo) stoppas eller &r sa allvarligt Kontorstid
paverkad att Kundens hela organisation inte
rimligen kan fortsatta sitt arbete. Exempelvis att
Kundens organisation 6verhuvudtaget inte kan
fungera, eller inte fungerar i ett
verksamhetskritiskt avseende, och det rér sig om
en nodsituation.

Prioritet 2 — Allvarlig En eller flera viktiga verksamhetsprocesser 2 timmar
stoppas av problemet, vilket orsakar allvarliga under
storningar, men inte tillrackligt for att vara av | Kontorstid
Prioritet 1.

Prioritet 3 — Normal Verksamhetsprocesser paverkas av problemet, 8 timmar
vilket leder till mindre stérningar eller brister i under
funktionalitet, men inte tillrackligt for att vara en | Kontorstid
Prioritet 2 handelse.

Prioritet 4 — Mindre | Verksamhetsprocesser &r i princip opaverkade 2

betydelse av problemet, men det kan orsaka mindre Arbetsdagar
storningar nar det géller anvandningen.

Unit4s Malsattning for Initial Responstid

Unit4 ska vidta skaliga anstrangningar for att lamna ett svar inom Malsattningen
for Initial Responstid.

Analys av Incidenter

Kunden ska i rimlig utstrackning sjalv analysera varje Incident och foresla en
lamplig  Prioritetsnivaklassificering, baserad p& en bedémning av

verksamhetspaverkan, enligg vad som anges i Tabellen &ver
Prioritetsnivaklassificering. Unit4 ska bekréafta Kundens
Prioritetsnivaklassificering, eller meddela Kunden om &ndring av

Prioritetsnivaklassificeringen till en hogre eller lagre niva, med en motivering.
Om Kunden inte accepterar Unit4s Prioritetsnivaklassificering, ska bada Parter
genast eskalera en sadan meningsskiljaktighet genom Supportens
Eskaleringsprocess, under vilken tid Parterna ska hantera Incidenten i enlighet
med den Prioritetsnivaklassificering som Unit4 bedomt ska galla.

Analys och Atgardande (Processer och Ansvar)

Unit4 kommer att arbeta under Kontorstid for att tillhandahalla ett Atgardande
eller workaround.

Kunden maste vara tillganglig under utredningen av Incidenten. Kunden
behover vara beredd att besvara fragor fran Unit4 och att ge Unit4 tillgang till
all relevant information. Detta kan innefatta detaljerade felbeskrivningar och
skarmdumpar i nédvandig utstréckning for att kunna reproducera Incidenten.

For Unit4 Produkter som levereras for lokal installation, kan Kunden bli ombedd
att tillhandahalla fjarranslutning for att felsokning ska kunna utforas. | handelse
av en Incident kommer Unit4 att anvanda sin grundlaggande fjarranslutning
(dvs. skarmdelning). Alla andra former av fjéarranslutning ligger utanfor
Standardsupport.

Om Unit4 inte far tillgng till relevant information eller atkomst inom
6verenskommen tidsram, kan detta paverka Unit4s mojligheter att analysera
Incidenten, och darmed férsena ett Atgardande. | s&dant fall forbehaller sig
Unit4 ratten att utféra analysarbetet vid ett senare tillfélle nar de erforderliga
resurserna frdn Kunden finns tillgangliga. Kunden ansvarar for att sjalv
sakerstalla att Kunden har tillstand att dela relevant data och information med
Unit4. Kunden kommer att ha mdjlighet att sjélv se, via Unit4 Community: (i)
om Malsattningen for Initial Responstid uppnatts, och (ii) hur hanteringen av
registrerade Incidenter fortskrider.

Kunden &tar sig att testa de lgsningar eller workarounds som Unit4
tillhandahaller, och om de accepteras av Kunden (som darvid ska agera
rimligt), ska Kunden stanga Incidenten.

Ataganden avseende réttningar av programvarufel

Om det har faststéllts att orsaken till en Incident &r ett fel i programkoden for
applikationen, kommer foljande processer att tillampas for att tillhandahalla
rattningar:



. Prioritet 1 — en workaround eller en losning kommer att tillhandahallas
Kunden s snart som rimligen &r méjligt. 1 det fall att en lamplig workaround
eller 16sning inte ar majlig, kommer en felrattning att levereras genom en
Hot Fix, Update eller Release (enligt vad som ar tillampligt) s& snart som
rimligen ar mojligt.

. | handelse av andra fel, kommer Unit4 att vidta skéaliga anstrangningar for
att uppna foljande:

o Prioritet 2 — tillhandahalla en accepterad workaround eller 16sning,
och tillhandahalla en felrattning i en Hot Fix eller i nasta Update om
det beddbms lampligt att gora detta (enligt vad Unit4 sjélv
bestdammer);

o Prioritet 3 — tillhandahalla en accepterad workaround eller 16sning,
och utvardera lampligheten av att tillhandahalla en felrattning i en
Update eller Release, och gora detta om det beddms lampligt och
mojligt (enligt vad Unit4 sjélv bestammer);

o Prioritet 4 — utvardera majligheten att tillhandahalla en felrattning i en
Release, och gora detta om det beddms lampligt och méjligt (enligt
vad Unit4 sjalv bestammer).

Om en Hot Fix, Update eller Release gors tillganglig, som innehéller
felrattningar av fel som annars inte kan atgardas i Kundens aktuella Update
eller Release, kommer Kunden inte langre att erhdlla Unit4 Kundsupport
avseende sadana fel. Vidare kan Unit4 krava att installation av sadan Hot Fix,
Update eller Release sker innan arbetet med Atgérdande fortsétter.

Allman ansvarsfriskrivning

Unit4 ar inte skyldigt att atgarda brister eller fel som beror pa:

. underlatelse av Kunden att anvanda de lampliga versioner av annan
tredjepartsprogramvara som behdver koéras tillsammans med Unit4
Produkten, enligt vad Unit4 anger fran tid till annan; eller

. installation av, eller Kundanpassningar avseende, Unit4 Produkten
utférda av annan part &n Unit4; eller

. fel orsakade av anvéndare, eller anvandares felaktiga anvandning av
Unit4 Produkten (enligt vad som ar tillampligt); eller

. underlatelse av Kunden att tillampa en workaround eller 16sning som
Unit4 tillhandahallit eller foreslagit; eller

. fel eller brister i hardvara eller programvara som tillverkats av tredje part
och som anvénds tillsammans med Unit4 Produkten (och som inte
tillhandahalls av Unit4); eller

. (om inte annat Overenskommits),
osupporterad Release; eller

Kundens anvandning av en

. fel eller brister som orsakas genom anvandning av Unit4 Produkten pa
eller med utrustning som inte rekommenderats av eller skriftligen
godkénts av Unit4.

4.2 Servicedrenden

Servicearenden kommer att ha en initial responstid pa 2 Arbetsdagar efter
Unit4s bekraftelse av mottagandet av Servicedrendet.

Kunden kommer att ha mojlighet att valja Servicedrenden via Unit4 Community
genom att anvénda Katalogen 6ver Servicearenden, eller genom att inlamna
ett Servicedrende i fritext, och (i bada fallen géaller att) Kunden maéste
tillhandahalla Unit4 all information som &ar nédvandig for att Unit4 ska kunna
behandla Serviceérendet.

For undvikande av tvivel ar Unit4 inte skyldig att leverera Serviceédrenden.

4.3 Arenden som kréver databasandringar

Om det finns ett behov av, eller om Kunden har begért, en manipulering av data
(uttryckt som ett SQL script), s& galler foljande. Eftersom alla Kundens Data
ags av Kunden, som ocksa ar ansvarig for dess tillforlitighet och integritet,
behover Unit4 sarskilt tillstdnd frdn Kunden for att genomféra de nodvandiga
andringarna. Kunden méste tillhandahalla sddant samtycke innan Unit4 vidtar
nagra felavhjalpande atgarder eller gor nagra andringar i Kundens databas.
Unit4 kommer att ge Kunden rad om vilka steg som behover vidtas, och Kunden
maste efterfolja sddan radgivning. Kunden &r inférstddd med och accepterar
att Unit4 inte &r ansvarigt, vare sig direkt eller indirekt, for ndgon skada eller
forlust (vare sig av Kundens Data eller p& annat satt) som orsakas av eller
pastés ha orsakats, eller uppkommer i samband med, att Unit4 tillhandahaller
eller utfor 6verenskomna andringar avseende nagon forandring av Kundens
databas eller begadran om manipulering av data.

Om det uppkommer oenighet eller problem som specifikt avser Unit4
Kundsupport, kan Kundens Tjanstedgare eskalera oenigheten eller problemet
genom Supportens Eskaleringsprocess.
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Om Kunden har ett klagomal avseende Unit4 Kundsupport, kommer Unit4s
Kundansvarige att verifiera klagomalet och hantera processen med Unit4s
interna servicefunktioner och kommunicera med eventuella leverantorer eller
underleverantdrer till Unit4 samt med Kunden.

Aktuell och féregdende Release (N och N-1)

Unit4 rekommenderar alltid att Kunden anvander den senaste Releasen.
Kundsupport tillhandahalls for aktuell (N) och narmast foregdende (N-1)
Release av Unit4 Produkten.

Utfasning av Kundsupport (End of Life)(N<-2)

| det fall tkomst ges for Kundsupport (enligt Unit4s eget val) for en Release av
en Unit4 Produkt som inte specificeras i foregdende stycke, kommer endast
atkomst lamnas till online-resurser for sjalvhjalp (sdsom Unit4 Community och
Unit4s anvandargrupper). Vidare forbehaller sig Unit4 ratten att upphéra med
tillhandahallande av Kundsupport genom att meddela Kunden detta sex (6)
manader i forvag. | sddant fall kommer Unit4 att Iamna rdd om en lamplig
uppgraderings- och/eller migreringsplan, eller kan Unit4 komma att erbjuda
Kunden tillgdng till Utokad Nivaindelad Legacy Support. Eventuella
uppgraderingsbedémningar eller Projekt kommer att debiteras enligt Unit4s
Gallande Priser.

Tillganglighet och ansvar for att tillampa forbattringar och felrattningar

Unit4 kommer att frén tid till annan tillhandahalla foérbattringar och felrattningar
av Unit4 Produkter och dessa kommer att inforlivas i en Hot Fix, Update eller
Release. Kunden kommer att erhdlla Hot Fixar, Updates eller Releaser utan
extra kostnad forutsatt att alla tillampliga avgifter har betalats till Unit4.

For Kunden med Lokal Installationsmiljd, ar det Kundens ansvar att
implementera eller tillampa nya Hot Fixar eller Updates sa snart som rimligen
ar mojligt. Om Unit4 anger att en Update ar "tvingande”, kommer Unit4 inte vara
skyldig att tillhandahélla ett Atgardande férran Kunden har implementerat eller
tillampat den tvingande Updaten. For Unit4 SaaS kunder, kommer Unit4 att
implementera alla Hot Fixar och Updates automatiskt.

Om Kunden behoéver Konsulttjanster for att fa hjalp med implementationen av
en Hot Fix, Update eller Release, kommer Unit4 att debitera for detta enligt
Unit4s Gallande Priser.

Aldre teknik

Kunden &r inférstddd med att till foljd av tekniska forandringar och framsteg,
kommer framtida Releaser av Unit4 Produkter inte alltid att vara kompatibla
med de Lokala Installationsmiljoer som finns tillgangliga nar den tillampliga
Unit4 Produkten ursprungligen installeras. Unit4 kommer att anstranga sig for
att informera Kunden sa langt i forvag som rimligen ar majligt, om Unit4 skulle
fa kannedom om att en ny Release av Unit4 Produkten innebar att férandringar
behdver goras i en Lokal Installationsmiljo. Det &r Kundens ansvar att
uppgradera de Lokala Installationsmiljoerna, i enlighet med vad Unit4
rekommenderar med rimlig framfoérhalining, for att kunna uppfylla kraven for
nya Releaser. Unit4 forbehaller sig ratten att, efter att ha lamnat meddelande
harom minst 12 manader i férvag, upphora med Unit4 Kundsupport for Nya
Releaser av Unit4 Produkter med avseende pa vissa databassystem eller
operativsystem som anvands av Kunden och som, enligt Unit4s rimliga
uppfattning, inte langre anvands i stérre kommersiell omfattning.

Unit4 forbehaller sig ratten att debitera en rimlig avgift for en Betydande
Produktrevision. For att en revision ska anses vara en Betydande
Produktrevision, behdver Unit4 kunna visa att den &r ett resultat av en
omfattande utveckling. Det ar valfritt att kdpa en Betydande Produktrevision,
och den tidigare revisionen kommer att finnas kvar under Standardsupport.

Savida inte annat sarskilt éverenskommes med Kunden, supporteras inte
Kundanpassningar av Unit4. Kunden ar ensam ansvarig for Kundanpassningar
och underhdll av dessa, och Unit4 har inget ansvar for att uppratthalla
kompatibilitet eller l6sa problem som resulterar frdn anvandning av
programvara som inte ar standardprogramvara. Detta inkluderar Kundspecifik
Utveckling eller Kundanpassningar (inklusive Kundanpassningar som
levereras av Unit4 som en del av ett projektgenomfoérande eller kundunik
programkod som skrivs av Unit4). Om assistans behdvs med avseende pa
Kundanpassningar eller Kundspecifik Utveckling, kan Unit4 ha mgjlighet att
assistera med att l6sa problem eller med uppgraderingar av
Kundanpassningen, men detta ar i sadant fall forutsatt av en sarskild
granskning. Kunden kommer i sadant fall att behova kopa Konsulttjanster till
Unit4s Gallande Priser.



Kunder som har ingatt avtal om Utékad Support eller Premiumsupport &r
berattigade till en hdgre niv& av Support. De tjanstepaket som finns tillgangliga
for Utokad Support och Premiumsupport, och som tillhandahalls i tillagg till
Standardsupport, finns beskrivna i Bilaga C(i) och Bilaga C(ii).

Om Unit4 6verenskommer med en Kund om att tillhandahalla Utokad
Nivaindelad Legacy Support (vilket utgoérs av Unit4 Kundsupport for en
osupporterad Release (N < -2) av Unit4 Produkten), kommer Kunden att vara
berattigad till Standardsupport med avseende p& Kundens aktuella release,
fram till nasta Fornyelsedag (eller sddan annan dag som Overenskommits
mellan Parterna) da sddan Utokad Nivaindelad Legacy Support upphor om inte
parterna gemensamt Gverenskommer om att férnya sddan Utékad Nivaindelad
Legacy Support.
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