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Avsnitt A — Villkor fér Standardsupport

AVSNITT A = VILLKOR FOR STANDARDSUPPORT

1.

Supportens omfattning
Omfattning av Standardsupport

Unit4 kommer att supportera standardapplikationer och tekniska funktioner som anges i den tillampliga
Lésningsbeskrivningen och/eller Tjanstebeskrivningen fér Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjanst.

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 tredjepartsleverantéren med analys och atgardande av problem och
fel. Kunden &r dock inforstaddd med att detta ligger utanfér omfattningen av Standardsupporten. Unit4 forbehaller sig
ratten att debitera enligt Unit4s Gallande Priser nar Unit4 tillhandahaller assistans avseende sadana fragor.

Namngivna Kontaktpersoner for Support och Kundens Tjanstedgare
Krav p4 Namngivna Kontaktpersoner fér Support

Kunden ska utse minst fem (5) Namngivna Kontaktpersoner fér Support. De Namngivna Kontaktpersonerna for
Support ska vara utbildade i den Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjéanst for vilkken de initierar Arenden,
och de ska utgéra en forsta kontaktpunkt och férsoka atgarda problem som identifieras av Kundens Anvéandare, och
ska klassificera alla problem innan de skickas vidare till Unit4s Kundsupport for att registreras som ett Arende. De
Namngivna Kontaktpersonerna fér Support ar de priméra kontaktpersonerna for Unit4s Kundsupport.

| tillagg till detta galler att vissa av Unit4ds Produkter och/eller Unit4s Globala Molntjanster kraver minst tva (2)
Namngivna Kontaktpersoner for Support for varje stérre modulomrade, sdsom Financials eller HR. For att fortydliga
detta kan samma person utféra rollen som Namngiven Kontaktperson fér Support for mer &n ett modulomréde,
forutsatt att: (i) personen har genomgatt noédvandig utbildning for att utfora rollen for varje modulomrade; och (i) det
alltid finns minst tvd personer utbildade som Namngivna Kontaktpersoner for Support fordelade till varje
modulomrade.

Ytterligare tekniska kontaktpersoner som kravs fér Unit4 Globala Molntjanster

Vidare galler, med avseende pa anvandning av Unit4s Globala Molntjanster, att Kunden ska utse minst tva (2)
Namngivna Kontaktpersoner for Support som &ven ska utgdra tekniska kontaktpersoner. Dessa tekniska
kontaktpersoner ska utgora den forsta kontaktpunkten och ska forsoka atgarda tekniska problem (eller fradgor) som
identifieras av Kundens Anvéndare.

Kunden ska ocksa utse en Kundens Tjanstedgare som ska utgora huvudkontaktperson for alla tidskansliga tekniska-
tjanstefragor. Det ar Kundens ansvar att tillhandahalla uppdaterade kontaktuppgifter for Kundens Tjanstedgare.
Unit4 ar inte ansvarig for nagon brist i Produkter och/eller Unit4s Globala Molntjanster (enligt vad som ar tillampligt)
som uppkommer som ett resultat av Kundens underlatelse att utse och tillhandahalla kontaktuppgifterna for Kundens
Tjansteagare.

Utbildningskrav fér Namngivna Kontaktpersoner fér Support

| det fall, enligt Unit4s rimliga uppfattning, en Namngiven Kontaktperson for Support behdver ytterligare utbildning for
att kunna utfora sin roll pa ett tillfredsstallande satt med avseende pa drift eller support av den tillampliga Unit4s
Produkten och/eller Unit4s Globala Molntjansten, kommer Unit4 att foresla ett rimligt program for ytterligare utbildning
som ska genomgés pa Kundens bekostnad. Utbildningskurserna kan vara onlinekurser eller utbildning pa plats som
genomfors av Unit4s personal pa platser som Unit4 meddelar Kunden.

Tillgang till sjalvhjalp online

Unit4 tillhandahaller Kunden tillgang till onlineresurser som gors tillgangliga via Unit4s Anvandargrupper och/eller
Unit4s Kundportal, alltid pa engelska.

Klassificering av Arenden, kvalificering, respons och eskalering

Registrering av Arenden

Arenden ska registreras pa engelska (om inte annat déverenskommits). Kundens Namngivna Kontaktpersoner for
Support har méjlighet att anmala Arenden pd 24x7 basis via Unit4s Anvandargrupper, Unit4s Kundportal eller e-post.
Dessutom kan Arenden anmaélas pa telefon (pa ett telefonnummer som Unit4 tillhandahaller Kunden fran tid till annan)
under Kontorstid. Arendet méste registreras antingen som en Incident eller ett Servicearende.

Arenden kommer att klassificeras och hanteras enligt féljande:
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Avsnitt A — Villkor fér Standardsupport

51

Incidenter

En Incident kommer att vidarebefordras till den lampliga atgardsgruppen, och Unit4s 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 Malsattning for Initial Responstid

Prioritet 1 — Kritisk Kundens anvandning av Unit4s Produkt (i | 1 timme under Kontorstid
dess produktionsmiljo eller i Molntjanstens
Produktionsmiljé) stoppas eller &ar sa
allvarligt paverkad att Kundens hela
organisation inte rimligen kan fortsétta sitt

arbete. Exempelvis att Kundens
organisation overhuvudtaget inte kan
fungera, eller inte fungerar i ettt

verksamhetskritiskt avseende, och det rér
sig om en nodsituation.

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

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

Prioritet 4 — Mindre Verksamhetsprocesser & i  princip | 2 Arbetsdagar
betydelse opaverkade av problemet, men det kan
orsaka mindre storningar nar det galler
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 pa en bedomning av verksamhetspaverkan, enligt vad som anges i Tabellen 6ver Prioritetsnivaklassificering.
Unit4 ska bekrafta 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 beddémt ska galla.

Analys och Atgardande (Processer och Ansvar)
Unit4 kommer att arbeta tilsammans med Kunden under Kontorstid for att tillhandahalla ett Atgardande.

Kunden maste vara tillganglig under utredningen av Incidenten. Kunden behdver 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 utstrackning for att kunna reproducera Incidenten.

For Unit4s Produkter som levereras for lokal installation, kan Kunden kan bli ombedd att tillhandahalla fjarranslutning
for att felsdkning ska kunna utféras. | handelse av en Incident kommer Unit4 att anvanda sin grundlaggande
fiarranslutning (dvs. skdrmdelning). Alla andra former av fjarranslutning ligger utanfér Standardsupport.

Om Unit4 inte far tillgang till relevant information eller atkomst inom Gverenskommen tidsram, kan detta paverka
Unit4s méjligheter att analysera Incidenten, och darmed férsena ett Atgardande. | sddant fall férbehaller sig Unit4
ratten att utfora analysarbetet vid ett senare tillfalle nar de erforderliga resurserna fran Kunden finns tillgangliga.
Kunden ansvarar for att sjalv sakerstalla att Kunden har tillstdnd att dela relevant data och information med Unit4.
Kunden kommer att ha mojlighet att sjalv se, via Unit4s Kundportal: (i) om Malsattningen for Initial Responstid
uppnatts, och (i) hur hanteringen av registrerade Incidenter fortskrider.

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

Ataganden avseende rattningar av programvarufel
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Avsnitt A — Villkor fér Standardsupport

5.2

Om det har faststéllts att orsaken till en Incident ar ett fel i programkoden fér applikationen, kommer féljande processer
att tillampas for att tillhandahalla rattningar:

. Prioritet 1 — en workaround eller en lésning kommer att tillhandahallas Kunden sé snart som rimligen ar mojligt. |
det fall att en lamplig workaround eller |6sning inte &r méjlig, kommer en felrattning att levereras genom en Hot Fix,
Update eller Release (enligt vad som ar tillampligt) s snart som rimligen ar majligt.

. I handelse av andra fel, kommer Unit4 att vidta skéliga anstrangningar for att uppna féljande:

o Prioritet 2 — tillhandahélla en accepterad workaround eller I16sning, och tillhandahalla en felréttning i en Hot
Fix eller i nasta Update om det bedéms lampligt att géra detta;

o Prioritet 3 — tillhandahalla en accepterad workaround eller I6sning, och utvardera lampligheten av att
tilhandahalla en felrattning i nasta Update eller Release, och géra detta om det bedoms lampligt och majligt;

o Prioritet 4 — utvardera mojligheten att tillhandahalla en felrattning i nasta Release, och géra detta om det
beddms lampligt och mgjligt.

Om en Hot Fix, Update eller Release gors tillgéanglig, som innehaller felrattningar av fel som annars inte kan atgardas
i Kundens aktuella Update eller Release, kommer Kunden inte langre att erhalla Unit4s Kundsupport avseende
sadana fel.

Allméan 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 behover kéras
tilsammans med Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjanst, enligt vad Unit4 anger fran tid till annan;
eller

. installation av, eller Kundanpassningar avseende, Unit4s Produkt utférda av annan part &n Unit4; eller

. fel orsakade av anvéndare, eller anvandares felaktiga anvandning av Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala
Molntjanst (enligt vad som ar tillampligt); eller

. underlatelse av Kunden att tillampa en workaround eller I6sning som Unit4 tillhandahallit eller foreslagit; eller

. fel eller brister i hardvara eller programvara som tillverkats av tredje part och som anvands tillsammans med
Unit4s Produkt (och som inte tillhandahalls av Unit4); eller

. (om inte annat 6verenskommits), Kundens anvéandning av en osupporterad Release; eller

. fel eller brister som orsakas genom anvandning av Unit4s produkt pd eller med utrustning som inte
rekommenderats av eller skriftigen godkants av Unit4.

Servicearenden

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

Kunden kommer att ha mdjlighet att valja Servicedrenden i Unit4s Kundportal genom att anvanda Katalogen over
Servicearenden, eller genom att inlamna ett Servicearende i fritext, och (i bada fallen galler att) Kunden maste
tillhandahalla Unit4 all information som ar nédvandig for att Unit4 ska kunna behandla Servicearendet.

For undvikande av tvivel &r Unit4 inte skyldig att leverera Servicearenden.

5.3 Arenden som kréver databaséndringar
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Om det finns ett behov av, eller om Kunden har begért, en manipulering av data (uttryckt som ett SQL script), sa
galler foljande. Eftersom alla Kundens Data ags av Kunden, som ocksa ar ansvarig for dess tillforlitlighet och integritet,
behover Unit4 sarskilt tillstdnd frdn Kunden for att genomféra de nddvandiga andringarna. Kunden maste
tillhandahalla sddant samtycke innan Unit4 vidtar nagra felavhjalpande atgarder eller gér nagra andringar i Kundens
databas. Unit4 kommer att ge Kunden rad om vilka steg som behover vidtas, och Kunden maste efterfolja sadan
radgivning. Kunden &r inforstddd med och accepterar att Unit4 inte ar ansvarigt, vare sig direkt eller indirekt, for nagon
skada eller forlust (vare sig av Kundens Data eller pa annat satt) som orsakas av eller pastas ha orsakats, eller
uppkommer i samband med, att Unit4 tillhandahaller eller utfér 6verenskomna andringar.



Avsnitt A — Villkor fér Standardsupport

5. Eskalering och hantering av klagomal

Om det uppkommer oenighet eller problem som specifikt avser Unit4s Kundsupport, kan Kundens Tjanstedgare
eskalera oenigheten eller problemet genom Supportens Eskaleringsprocess.

Om Kunden har ett klagomal avseende Unit4s Kundsupport, kommer Unit4ds Kundansvarige att verifiera klagomalet
och hantera processen med Unitds interna servicefunktioner och kommunicera med eventuella leverantorer eller
underleverantdrer till Unit4 samt med Kunden.

6. Supporterade Releaser
Aktuell och foregdende Release (N och N-1)

Unit4 rekommenderar alltid att Kunden anvander den senaste Releasen. Kundsupport tillhandahalls for aktuell (N)
och narmast foregaende Release av Unit4s Produkt, inklusive nar denna levereras genom Unit4s Globala Molntjanst.

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

| det fall Kundsupport tillhandahalls (enligt Unit4s eget val) fér en Release av en Unit4 Produkt som inte specificeras
i foregdende stycke, forbehdller sig Unit4 ratten att upphéra med tillhandahallande av Kundsupport genom att
meddela Kunden detta sex (6) manader i forvag. | sadant fall kommer Unit4 att lamna rdd om en lamplig
uppgraderings- och/eller migreringsplan, eller kan Unit4 komma att erbjuda Kunden tillgang till Utokad
Livstidssupport. Eventuella uppgraderingsbeddmningar eller Projekt kommer att debiteras enligt Unitds Géllande
Priser.

7. Tillgénglighet av forbattringar och aldre teknik

Unit4 kommer att fran tid till annan tillhandahalla férbattringar och felrattningar av Unit4s Produkter och dessa kommer
att inforlivas i en Hot Fix, Update eller Release. Kunden kommer att erhalla Hot Fixar, Updates eller Releaser utan
extra kostnad forutsatt att alla tillampliga avgifter har betalats till Unit4.

For Kunden med Lokal Installationsmiljd, &r det Kundens ansvar att implementera eller tillampa nya Hot Fixar eller
Updates sa snart som rimligen ar magjligt. Om Unit4 anger att en Update &r "tvingande”, kommer Unit4 inte vara
skyldig att tillhandahélla ett Atgardande forran Kunden har implementerat eller tillampat den tvingande Updaten. For
Unit4s Globala Molntjanster kommer Unit4 att implementera alla Hot Fixar och Updates automatiskt.

Om Kunden behover 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 ar inforstddd med att till foljd av tekniska forandringar och framsteg, kommer framtida Releaser av Unit4s
Produkter inte alltid att vara kompatibla med de Lokala Installationsmiljder som finns tillgangliga nar den tillampliga
Unit4 Produkten ursprungligen installeras. Unit4 kommer att anstranga sig for att informera Kunden sa langt i férvag
som rimligen &r majligt, om Unit4 skulle f& kannedom om att en ny Release av Unit4s Produkt innebar att férandringar
behdver goras i en Lokal Installationsmiljo. Det & Kunden ansvar att uppgradera de Lokala Installationsmiljderna, i
enlighet med vad Unit4 rekommenderar med rimlig framfoérhalining, for att kunna uppfylla kraven fér nya Releaser.
Unit4 forbehaller sig ratten att, efter att ha lamnat meddelande harom minst 12 manader i forvag, upphéra med Unit4s
Kundsupport for Nya Releaser av Unit4s 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.

8. Betydande Produktrevisioner

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.

9. Kundanpassningar

Kundanpassningar supporteras inte av Unit4. Kunden ar ensam ansvarig for Kundanpassningar och underhall av
dessa, och Unit4 har inget ansvar for att uppratthalla kompatibilitet eller I6sa problem som resulterar fran anvandning
av programvara som inte ar standardprogramvara. Detta inkluderar Kundspecifik Utveckling eller Kundanpassningar
(inklusive Kundanpassningar som levereras av Unit4 som en del av ett projektgenomférande eller kundunik
programkod som skrivs av Unit4). Om assistans behdvs med avseende pa Kundanpassningar eller Kundspecifik
Utveckling, kan Unit4 ha mdjlighet att assistera med att l6sa problem eller med uppgraderingar av
Kundanpassningen, men detta &r i sddant fall férutsatt av en sarskild granskning och extra avgifter. Kunden kommer
i sddant fall att behova kopa Konsulttjanster till Unit4s Gallande Priser.
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Section B — Nivaindelade supportpaket

AVSNITT B -NIVAINDELADE SUPPORTPAKET

Support sa som den beskrivs i AVSNITT A klassificeras som ett Standardsupport paket. Kunden kan prenumerera
pa ytterligare supportpaket enligt vad som beskrivs i Fig.2 (nedan).

Fig.2

Supportpaket

Nr. Ratt till Support Utbkad Support Utbkad Support Premiumsupport Premiumsupport
(lokal installation) | (Global Molntjanst) (lokal installation) (Global Molntjanst)

i. | Utékad Support for v
Arenden

ii. | 24/7 x 365 Support for
Arenden

iii. | Premiumsupport for
Arenden

iv. | Utdkad eskalering och
klagomalshantering

v. | Best practice och
radgivande support

vi. | Arlig kvalitetsgransk-
ning

vii. | Vardeuppskattning av
applikationer

viii. | Standby support

x
x

ix. | Tilldelat Supportteam

AR AR SN S NENE RN
LR N JENEANEENIENER SN
L ARNENENEIR SRR RN
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X. | Funktionell beddém-
ning och granskning
av applikationer

Xi. Halsokontroll av
systemet

xii. | Releasesupport

xiii. | Utdkad radgivande
support

xiv. | Kvartalsvis
utvardering av
tjansten

X X|%| %
X| X|%| %
x| X[ %
NANANE
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Section B — Nivaindelade supportpaket

i Utdkad Support for Arenden

Beskrivning:

En béttre responstid for att hantera Servicearenden enbart och en malsattningstid for 16sning
av Prioritet 1 och Prioritet 2 Incidenter.

Unit4s ataganden:

e Att ha en malsattning om att lamna ett initialt svar pa Servicearenden inom 1 Arbetsdag.
e Unit4 kommer att lagga ner skaliga anstrangningar pa 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.
1).

Kundens &taganden:

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

ii. 24/7x365 Support for Arenden

Beskrivning:

Respons pa Prioritet 1 Incidenter (enligt klassificering i Tabellen 6ver

Prioritetsnivaklassificering (Fig. 1)) 24 timmar om dagen, 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.

iii. Premiumsupport fér Arenden

Beskrivning:

En hogt prioriterad responstid for att hantera Servicearenden och Incidenter och en
malséattningstid for 16sning av Prioritet 1 och Prioritet 2 Incidenter.

Unit4s ataganden:

e Foretrédesratt eller prioriterad behandling fore kunder som har Standardsupport eller
Utokad Support med avseende pa Incidenter och Servicearenden.

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

e Unit4 kommer att lagga ner skaliga anstrangningar pa 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.
1).

Foretradesratt eller prioriterad behandling tillhandahalls efter basta formaga.

Kundens ataganden:

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

iv. Utdkad eskalering och klagomalshantering

Beskrivning:

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

Unit4s ataganden:

Nar en Kund eskalerar ett Arende och begér ett formellt atgardande, 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:

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.

Forutséattningar:

Kundens ataganden:

Tillhandahdlla en tydlig beskrivning av klagomalet eller eskaleringen, och gora allt
understodjande material tillgangligt fér Supportens Eskaleringsprocess eller Unitds
Kundansvarige.
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Section B — Nivaindelade supportpaket

2 Best practice och radgivande support

Beskrivning:

Ytterligare support genom att tillhandahalla sammanhang, forklara och diskutera vilket
allmant tillgangligt material som finns tillgangligt for Kunden, for att hjalpa 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; sakerhetsprocesser; och ytterligare utbildning.

e Radgivningen ar begransad till att tillhandahalla sammanhang for det tillgangliga
innehallsmaterialet som finns inkluderat som en del av Unit4s Produkt och/eller Unit4s
Globala Molntjanst.

Forutsattningar:

e Detta exkluderar utveckling eller skapande av nytt innehallsmaterial avseende Unit4s
Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjénst, vilket &r att anse som en Konsulttjanst som
kan tillhandahallas av Unit4 pa begaran.

o Detta exkluderar ocksa:

o Verksamhetskontinuitet (ITSCM);
o Hantering av tjanstekapacitet; och
o Revisionssupport.

Kundens ataganden:

vi. Arlig kvalitetsgranskning

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 foére utvarderingsmote);

e Diskutera erfarenheter av tjansten (subjektiva)

e |dentifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutsattningar:

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

Kundens ataganden:

Kréaver att Kunden deltar vid utvarderingstillféllet.

Vii. Véardeuppskattning av applikationer

Beskrivning:

En arlig bedémning for att spegla det asatta och uppskattade varde
(produktvéardesbeddmning) som Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjanst kan ge
Kunden.

Unit4s ataganden:

e Fardigstalla en checklista for att diskuteras som en del av utvarderingen av
verksamheten.

o Diskutera checklistan och vardedesignen av Unitds Produkt och/eller Unit4s Globala
Molntjanst (mellan Kunden och Unit4ds Kundansvarige) vid utvarderingen av
verksamheten.

e Om utvarderingen av verksamheten utvisar ytterligare varden som skulle kunna erhallas
fran Unit4s Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjanst, kommer Unit4 att tillhandahalla
valfria aktiviteter sdsom ytterligare konsultinsatser eller utbildning som kan realisera
sadant varde.

e Anvéanda resultatet av bedémningen for att kontinuerligt utveckla vardet som Unit4s
Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjanst ger Kunden.

Forutséattningar:

Paborjas under den arliga kvalitetsutvarderingen for Unit4s Globala Molntjanster (se
Avsnitt B, paragraf vi).
e Endast under Kontorstid och pa engelska, och inte tillgangligt pa lokalt sprak.

Kundens ataganden:

Kraver att Kunden deltar vid utvarderingstillfallet och tillhandahaller nédvandigt
material.
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Xi.

Viii.

Standby support (enskild héndelse)

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 férfogande for 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 handelser eller flyttas over till
nasta supportar.

o Tid fér besvarande av ett Avrop och tillhandahallande av atgarder eller hjalp kommer att
debiteras enligt Unit4s Gallande Priser.

e Yiterligare standby support kan tillhandahallas i enheter om 8 timmar (se Avsnitt C), och
endast pa engelska.

e andringar i programvara (sdsom buggrattningar,
konfigurationsandringar) ingér inte i standby support.

atgardande av fel, och

Kundens ataganden:

Kunden ska registrera en begdran om standby support genom att registrera ett
Servicedrende pa Unit4s Kundportal. Unit4 kommer att behéva atminstone en (1) Arbetsdag
i forvag, efter att bekraftat mottagandet av Servicedrendet (malsattning for svarstid for
Servicedrenden), for att tillhandahalla serviceteknikern for Handelsen.

iX. Tilldelat Supportteam

Beskrivning:

Ett Tilldelat Supportteam tilldelas Kunden.

Unit4s ataganden:

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

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

e Unit4s Kundansvarige &r ytterst ansvarig for det Tilldelade Supportteamets kvalitet och
utférande av tjanster at Kunden.

Forutséttningar:

e Det Tilldelade Supportteamet har en grundlaggande forstdelse for Kundens
programvarumiljo. Forstaelsen baseras pa tillgangligt material och dokumentation av
kundens installation. K&nnedom om Kundanpassningar (punkt 10 i Avsnitt A) ar 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 tillhandahalla allt nédvandigt
material och dokumentation.

Funktionell beddmning och granskning av applikationer

Beskrivning:

En tjanst som pa regelbunden basis identifierar inkonsekvens hos funktionella

applikationsdata i Unit4s 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 foljande granskas:

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

lista 6ver dppna rekvisitioner som &r aldre 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 mojliggora forbattringar av driften av systemet.

O O O O O

Forutséattningar:

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

Kundens ataganden:

Uppléta tillgang till applikationen om behovligt.

Halsokontroll av systemet
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Beskrivning:

Unit4 kommer att genomftra en héalsokontroll, genom vilken en konsult utvarderar 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 ldentifiering 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 erhallit tillgng via fjarranslutning till de miljéer och system som behdver en
halsokontroll.

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

e Tjansten &r begransad till produktionsmiljéerna, och exkluderar icke-produktionsmiljoéer
sésom forhandsvisnings-, test-, utvecklings- och acceptanstestmiljoer eller liknande.

e Efter dvervakningstillféllet, kan vissa aktiviteter resultera i en rekommendation att anlita
specialister inom Unit4s Konsulttjanster for att tillhandahdlla nodvandiga 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 miljder, och alla
forandringar av dessa utgér Kundens ansvar.

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

Xii. Releasesupport

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 tillhandahéallande av rekommendationer
avseende Kundens planering av uppgraderingar.

e Fungera som en mellanhand mellan Kunden och Unit4s driftsteam.

e P& 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 Servicedarende om att uppskjuta en Release i Unit4 SaaS eller
delta i en uppgradering av en Release i Unit4 Managed Cloud (enligt vad som &r tillampligt).
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xiii. Utokad radgivande support

Beskrivning:

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

Unit4s ataganden:

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

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

Diskutera och hdlla kontakt angdende efterlevnad av de olika Unit4 certifieringarna
(SoC1, SoC2, ISO2700x, etc.).

Forutsattningar:

Detta exkluderar utveckling eller skapande av nytt innehallsmaterial avseende Unit4s
Produkt och/eller Unit4s Globala Molntjénst, vilket &r att anse som en Konsulttjanst som
kan tillhandahallas av Unit4 pa begaran.

Alla kostnader avseende hantering av revisioner initierade av Kunden &r debiterbara.
Radgivningen ar begransad till att tillhandahdlla sammanhang for det tillgangliga
innehallsmaterialet som finns inkluderat som en del av Unit4s Produkt och/eller Unit4s
Globala Molntjénst.

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:

Xiv. Kvartalsvis utv

ardering av tjansten

Beskrivning:

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

Unit4s ataganden:

Utvardering av Unit4s avtalade KPler;

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

Identifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutséttningar:

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

Kundens ataganden:
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AVSNITT C — TILLAGGSSUPPORTPAKET SOM TILLVAL

Tabellen nedan anger vilka tillaggstjanster som finns tillgangliga fér Kunder pa olika supportnivéer. Vanligen
kontakta Unit4s Kundansvarige om du énskar utnyttja dessa tillaggsmojligheter. Kunden kan prenumerera pa de
valfria tillaggstjanster som beskrivs i Fig.3 (nedan).

Fig.3
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i. Standby Support

Beskrivning:

Unit4:s servicetekniker &r i beredskap (standby) for att tillhandahalla support for sarskilt
planerade handelser hos Kunden (sasom under migrering, uppladdning av data etc.)

Unit4s ataganden:

e Pa Kundens begaran stalla Unit4s servicetekniker till forfogande for 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 ar inkluderad per supportar (dvs. under ett ar efter Avtalsdagen respektive
Fornyelsedagen).

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

o Tid fér besvarande av ett Avrop och tillhandahallande av atgarder eller hjalp kommer att
debiteras enligt Unit4s Gallande Priser.

e Ytterligare standby support kan tillhandahallas i enheter om 8 timmar.

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

Kundens ataganden:

Kunden ska registrera en begaran om standby support genom att registrera ett
Servicedrende hos Unit4s Anvandargrupper och/eller pa Unit4s Kundportal atminstone [X-
timmar] i férvag och dverenskomma om tidsfénstret fér Handelsen med Unit4.

ii. Utvardering av 6vergang till molntjanst

Beskrivning:

Tillhandahalla en bedémning av om Kundens nuvarande installation av Unit4s Produkt
och/eller Unit4s Globala Molntjanst ar kapabel och redo att flyttas over till en ny eller annan
av Unit4s Globala Molntjanster.

Unit4s ataganden:

Producera en rapport som beskriver om Kunden ar redo att flytta sin nuvarande milj¢ for
Unit4s Produkt (eller Unitds Globala Molntjénst) (inklusive existerande konfigurationer och
Kundanpassningar) till en ny eller annan av Unit4s Globala Molntjanster, inklusive en
checklista med de punkter som behéver atgardas for att mojliggora flytten till Unit4s Globala
Molntjanst.

Forutsattningar:

o Tillgangligt for lokal installation eller fran Managed cloud till Saas.

¢ Tjansten erbjuds endast p& engelska spraket.

e Tjansten levereras pa distans i tidszonen GMT/CET.

e Forfragningar fran tidszoner utanfor de ovan angivna debiteras separat.

e Faktisk migrering ingdr inte, utan sadan omfattas av en separat och specifik
konsultuppdragsbeskrivning med kostnadsférslag (se Uppgradering pa begéaran).

Kundens ataganden:

e Kunden behdver fylla i ett onlineformular.
e Kunden behover kora ett bedomningsverktyg pa verksamhetsservern.
e Kunden behdver ha en teknisk IT-systems kontaktperson.
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iii. Utvéardering avseende uppgradering

Beskrivning:

Tillhandahalla en bedémning av om Kundens nuvarande Release av en Unit4 produkt ar
lamplig for uppgradering till en nyare Release.

Unit4s ataganden:

e Process: Bedomning pa distans av Kundens anvandning av aktuell Release.

¢ En konsekvensanalysrapport med resultaten frdn bedémningen och de undersokningar
som gjorts, identifiering av sadana processer som inte &ar enligt standard, ny
funktionalitet, och rekommendationer och detaljer avseende hur uppgraderingen
kommer paverka Kundens nuvarande implementering.

e Ett utkast till konsultuppdragsbeskrivning (inklusive estimat) foér kommande
uppgraderingsprojekt.

Forutsattningar:

Det faktiska uppgraderingsprojektet (dvs. slutférande och den darefter foljande
implementeringen av utkastet till konsultuppdragsbeskrivning) ska anses utgora ett separat
(debiterbart) projekt som ska dverenskommas som en slutlig konsultuppdragsbeskrivning
och bestélining eller offert.

Beddmningen gors endast pa engelska.

Tjansten levereras pa distans i tidszonen GMT/CET.

Kundens ataganden:

e Kunden behover fylla i ett onlineformular.
e Kunden behdver kora ett bedomningsverktyg pa verksamhetsservern.
e Kunden behdver ha en teknisk IT-systems kontaktperson

iv. Utbildning

Beskrivning:

Tillhandahallande av standardiserade interaktiva utbildningstillfallen avseende produkter
och funktionell anvandning.

Dessa &r interaktiva och instruktérsledda av en Unit4-certifierad professionell utbildare.

Unit4s ataganden:

Tillhandahalla ett tidsfonster for online deltagande dar Unit4 utbildar kundrepresentanter pa
distans.

Tillhandahalla tillgang (genom Unit4s Anvandargrupper) till tillgangliga utbildningsprogram
och utbildningsmaterial for kunder.

Forutsattningar:

e Utbildning avseende icke-standardprodukter ingar inte.

e Tjansten erbjuds endast pa engelska spraket.

e Tjansten levereras pa distans eller pa plats i tidszonen GMT/CET
o Ett virtuellt klassrum for maximalt 10 anvéndare.

e Utlagg for utbildning pa plats debiteras separat.

Kundens ataganden:

Mojliggora atkomst for Kundens representanter till det virtuella klassrummet.
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2 Konsultinsats pa begaran
Beskrivning: Unit4s Konsulttjanster p& begéran (via fjarranslutning).
Unit4s ataganden: Tillhandahalla tillgang till paket (varje paket omfattande 4 timmar) av Unit4s Konsulttjanster,

som Kunden kan efterfraga for:

e Konfigurering;

e Kundanpassning (ACT);

e Datamigrering;

e Allmanna tekniska tjanster.

Kunden ska registrera ett Servicedrende hos Unit4. Unit4 kommer att géra en bedémning
av omfattningen av det arbete som Kunden efterfragar, och foresla det antal paket som
behdver bestéllas.

Forutsattningar: Servicearenden far endast registreras pa Unit4s Kundportal.

Tjansten erbjuds pa engelska spraket.

Tjansten levereras pa distans i tidszonen GMT/CET.

Forfragningar fran tidszoner utanfor de ovan angivna debiteras separat.

Enstaka Konsulttjanster inom ett Projekt (fore go-live) maste hanteras inom ramen fo
Projektet och av Unit4s projektledare, inte genom Unit4s Kundportal.

Kundens ataganden: Kunden kan behdva ge tillgang till systemet.

vi. Uppgradering pa begéaran

Beskrivning: Uppgradering av Release pa begaran (via fjarranslutning).

Unit4s ataganden: Tillhandahalla tillgang till paket (varje paket omfattande 8 timmar) av Unit4s Konsulttjanster,
som Kunden kan efterfraga for:

e Standardiserade séatt for att uppgradera applikationen.
e Tillhandahalla Kunden run-scripts fér uppgraderingen.
e En uppgraderad leverabel.

Forutsattningar: e Omfattningen behdver definieras i en konsultuppdragsbeskrivning.

e Uppféljning av Utvardering av overgang till molntjanst, Utvardering avseende
uppgradering eller Releasesupport

e Servicedrenden far endast registreras pa Unit4s Kundportal.

e Tjansten erbjuds pa engelska spraket.

e Tjansten levereras pa distans i tidszonen GMT/CET.

e Forfragningar fran tidszoner utanfér de ovan angivna debiteras separat.

e Enstaka Konsulttjanster inom ett Projekt (fore go-live) maste hanteras inom ramen o
Projektet och av Unit4s projektledare, inte genom Unit4s Kundportal.

e FOr Unitds Globala Molntjnster &r uppgraderingar av Releaser inkluderade i Unit4s
Produkt efter en allmén run-script (inte kundanpassad).

Kundens ataganden: e Kunden kan behova ge tillgang till systemet.

e Kunden behdver tillhandahalla all ndédvandig information avseende Kundanpassningar
och all annan information som ar nddvandig.
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Vii. Utvéardering av tjanstedesign

Beskrivning:

En utvardering for att optimera tjansteanvéandningen for flera olika miljder och/eller Unit4s
Produkter

Unit4s ataganden:

¢ Tillhandahalla en workshop pa distans

e Utfora en granskning av tjansteanvandningen for flera olika miljéer och/eller Unit4s
Produkter (t.ex. uppdatering av miljons variabler till senaste standard, prestanda,
sakerhet etc.).

e Producera en rapport som innehaller o6versiktliga
I6sningsoversikt och rekommendationer for forbattringar.

servicekrav, Oversiktlig

Forutsattningar:

Omfattningen behdéver definieras i en konsultuppdragsbeskrivning.
Tjansten erbjuds endast p& engelska spraket.

Tjansten levereras pa distans eller pa plats i tidszonen GMT/CET.
Forfragningar fran tidszoner utanfor de ovan angivna debiteras separat.
Fjarranslutning till systemet kan behdvas.

Kunden behdver ha en teknisk IT-systems kontaktperson

Utlagg for utbildning pa plats debiteras separat.

Kundens ataganden:

Mojliggora atkomst fér Kundens representanter till utvarderingen.

Viii.

Administration avseende anvandare av produkter och tjanster

Beskrivning:

Unit4 kommer att hantera administration avseende anvandare (nyregistrering, avslut eller
omflyttning) for Unit4 applikationer sdsom Business World.

Unit4s ataganden:

e Nar Kunden prenumererar pa tjansten kommer Unit4 att hantera administrationsuppgifter
avseende slutanvandare (exempelvis nyregistrering, &ndring eller radering) inom Unit4s
applikation.

e Unit4 kommer att hantera forfragningar genom en specialist hos Kundsupporten.

e Unit4 kommer att producera en manadsrapport med en overblick over registrerade
anvandare med behdrigheter, och en Overblick dver aktiva anvandare som varit
inloggade under de senaste 60 dagarna, som levereras till en av Kunden séarskilt utsedd
anstalld fér granskning.

Forutsattningar:

Levereras pa engelska spraket.

Kundens ataganden:

Kunden ska registrera Servicearenden hos Unit4 for nyregistrering, &ndring eller radering av
anvandare.

iX. Fjarranslutning

Beskrivning:

Hantera en begdran om speciella krav avseende fjarranslutning (utanfér Unit4s

standardpolicys for grundlaggande visning/skarmdelning).

Unit4s ataganden:

Unit4 kommer att tilldta specifik atkomst for att moéta sarskilda krav.

Forutsattningar:

o Tillganglighet for denna tjanst bestams (enligt Unit4s beddmning) baserat pa teknisk
tillgénglighet och en genomférbarhetsstudie som gors av en konsult efter begéran (och
som debiteras).

o Sarskild fiarrdtkomst kommer explicit att galla for:

o  Site-to-Site VPN tunnlar
o  Site-to-Point VPN tunnlar
o  Alla VPNer som inte finns listade i Unit4s standarder.

Kundens ataganden:

Tillhandahalla alla nodvandiga tekniska krav.
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Section C — Tillaggssupportpaket som tillval

X. Support pa lokalt sprak

Beskrivning:

Support pa lokala sprak

Unit4s ataganden:

Tillhandahélla}. Niva 1 support (bassupport for prioritering och utvardering av
Arenden) for Arenden pa ett lokalt sprak.

Forutsattningar:

Féljande sprak finns tillgéangliga:

Sprak

Business
World

Prevero

U4SM

—
Ro
m

)
2
>

(@
N
T

Tyska

Nederlandska

Franska

Spanska

Svenska

Portugisiska

XXX XXX X

Norska

XXX [X| XXX

XXX XXX X

XXX XXX X

XXX XXX X

XXX XXX X

Support pa lokalt sprék erbjuds globalt eller i samband med lokal kundsupport (se Avsnitt

C, stycke (xi)) under lokal Kontorstid for Unit4.

Eskalering av support kan endast géras pa engelska.

Kundens ataganden:

Kundens motsvarande kontaktpersoner maste kunna kommunicera pa samma lokala

sprak.

Xi. Lokal Kundsupport

Beskrivning:

Support (levereras) fran lokala jurisdiktioner

Unit4s ataganden:

Tillhandahalla Niva 1 support (bassupport for prioritering och utvardering av

Arenden) for Arenden pa regionsbasis.

Forutséttningar:

Support finns tillgé&nglig i féljande regioner for foljande I6sningar:

Region

Business
World

Prevero

U4sMm

T&E

PSA

U4F

Storbritannien

Norden

Nordamerika

Polen

Frankrike

XXX | XX

Tyskland

X

Lokal kundsupport kan endast tillhandahallas under Kontorstid for respektive region pa en

8/5-timmes basis.

Kundens ataganden:

xii.  Manatlig utvardering av tjansten

Beskrivning:

En maénatlig 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 utvarderingsméte);
. Identifiering av ytterligare behov av utbildning

Forutsattningar:

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

Denna aktivitet utfors pa distans med fyra (4) tillfallen pa plats pa arlig basis.

Kundens ataganden:
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Section C — Tillaggssupportpaket som tillval

xiii.  Funktionell beddmning och granskning av applikationer

Beskrivning:

En tjanst som pa regelbunden basis identifierar inkonsekvens hos funktionella
applikationsdata i Unit4s Produkter.

Unit4s ataganden:

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

e Som exempel, kan féljande granskas:

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

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

direktrapporterande utan linjechefer;

anvandare som inte &r 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 mojliggora forbattringar av driften av systemet.

O O O O O

Forutsattningar:

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

Kundens ataganden:

Upplata tillgang till applikationen om behovligt.

xiv.  Halsokontroll av systemet

Beskrivning:

Unit4 kommer att genomféra en hélsokontroll, genom vilken en konsult utvarderar 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 Identifiering och analys av transaktioner med fel och varningar.
e Unit4 kommer att tillhandahdlla en rapport Over utvarderingen och lamna
rekommendationer till Kunden.

Forutséttningar:

e Unit4 har erhallit tillgang via fjarranslutning till de miljéer och system som behéver 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 &r begransad till produktionsmiljéerna, och exkluderar icke-produktionsmiljéer
sasom forhandsvisnings-, test-, utvecklings- och acceptanstestmiljcer eller liknande.

o  Efter dvervakningstillféllet, kan vissa aktiviteter resultera i en rekommendation att anlita
specialister inom Unit4s Konsulttjanster for att tillhandahdlla 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 miljderna hos
kunden (i enlighet med Unit4s riktlinjer for fijarranslutning).
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Avsnitt D — Villkor for Utokad Livstidssupport

AVSNITT D — VILLKOR FOR UTOKAD LIVSTIDSUPPORT

Om Unit4 éverenskommer med en Kund om att tillhandahalla Utokad Livstidssupport (vilket utgors av Unit4s Kundsupport
fér en osupporterad Release (N < -2) av Unit4s produkt), kommer Kunden att vara beréattigad till Standardsupport i enlighet
med Avsnitt A av Unitds Supportvillkor med avseende pd Kundens aktuella release. Utokad Livstidssupport fornyas
automatiskt pa Kundens nasta Fornyelsedag savida inte Kunden skriftigen meddelar, senast sextio (60 dagar fore nasta
Fornyelsedag, att Kunden inte dnskar forlangning. Vidare forbehaller sig Unit4 ratten att upphora med och fasa ut (End of
Life) tillhandahéllandet av s&dan Utdkad Livstidssupport med sex (6) manaders uppsagningstid. | sddant fall kommer Unit4
att lamna rad om en lamplig uppgraderings- och/eller migreringsplan. Eventuella uppgraderingsbedémningar eller Projekt
kommer att debiteras enligt Unit4s Gallande Priser.
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