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Introduktion och KPler

Om detta dokument

Denna Bilaga D — Servicenivdavtal anger de KPler, mot vilka den tillampliga SaaS
l6sningen méts. Om Unit4 inte uppnar och upprétthller KPlerna enligt vad som anges i
detta SLA, kan Kunden vara beréattigad till en Servicekredit som kan anvéndas vid
betalning av framtida avgifter.

Andringar och tidigare versioner

Unit4 kan uppdatera eller &ndra detta SLA fr&n tid till annan, och nya versioner kommer
att finnas tillgangliga online tillsammans med de tidigare versionerna. Alla vésentliga
forandringar av KPlerna i detta SLA ska hanteras i enlighet med den
avtalsandringsprocess som beskrivs i Avtalet.

Unit4 Saas ar baserat pd gemensamma och konsekventa hanteringsmetoder for samtliga
kunder. Denna gemensamma driftsmodell mojliggdr att Unit4 kan erbjuda en hég
serviceniva.

Detta dokument anger Unit4s ataganden mot Kunden gallande Molntjanstens
Produktionsmiljé, och géller INTE for icke-produktionsmiljoer sdsom férhandsvisnings-,
test-, utvecklings- och acceptanstestmiljder.

Tillgangliga Produkter

Tjanst Produkt (tillgénglig)

Unit4 SaaS — Shared Service Unit4 Enterprise Resource Planning (ERP) 7
Unit4 Financial Performance & Analysis (FP&A)

Unit4 SaaS - Dedicated e Unit4 ERP 7

Service e Unit4 FP&A
e Unit4 Student Management
* Unit4 Financials

Unit4 SaaS — TM Service o Unit4 Talent Management
Unit4 SaaS - Prosoft Unit4 Prosoft

Avsnitt 1 - Key Performance Indicators (KPler)
1. Tjanstens Tillganglighet

Unit4s KPI fér en enskild kalendermanad &r:

Tjanst KPI Servicekrediter

ERP 7 Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,8%

Financials Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,8%

FP&A Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,8%

Student Management Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,8%

Talent Management Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,4%

Prosoft Tjanstens Tillganglighet > Ja
99,8%

1.1. Berékning

Tjanstens Tillganglighet berdknas (per enskild kalendermanad) enligt foljande:

Total Tid — Avbrott i Tjansten
[( . ) . 100]
Total Tid

1.2. Métning

Matpunkten for Tjanstens Tillgédnglighet ar anslutningspunkten till Internet fér Unitds
produktionsdatacenter.

1.3. Rapportering

Kunden kan begéra att f& en rapport avseende Tjanstens Tillganglighet hogst en (1)
gang per ménad, via Unit4 Community.

2. Svarstider for Tjansten

Unit4s KPI for en enskild kalendermanad &r:

Tjanst KPI Servicekrediter ‘

ERP 7 den genomsnittliga Ja
Svarstiden < 2 sekunder.

Student Management den genomsnittliga Ja
Svarstiden < 2 sekunder.

FP&A Ej tillampligt Nej

Financials Ej tillampligt Nej

Talent Management Ej tillampligt Nej

Prosoft Ej tillampligt Nej
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2.1. Métning

Den tid som uppmats &r skillnaden mellan tiden d& férfrdgan mottogs vid den externa
anslutningspunkten for Molntjanstens Produktionsmiljo, och tiden d& svaret p&
forfragan borjar att atersandas till Kundens webbldsare. Notera att en enskild
webbsida kan gora flera olika forfragningar, och att varje forfrdgan d& mats separat.

2.2. Rapportering

Kunden kan begéra att f& en rapport avseende Svarstid for Tjansten hogst en (1) gang
per manad, via Unit4 Community.

3. Katastrofaterstallning
3.1 Microsoft Azure baserade Tjanster

Unit4s KPI for katastrofaterstalining i handelse av en Katastrof avseende Microsoft
Azure baserade Tjanster &r:

Tjanst KPI Servicekrediter
ERP 7 RTO < 12 timmar Nej
RPO < 1 timme
Student Management RTO < 12 timmar Nej
RPO < 1 timme
FP&A RTO < 12 timmar Nej
RPO < 1 timme
Financials RTO < 12 timmar Nej
RPO < 1 timme
Prosoft RTO <12 timmar Nej

RPO < 24 timmar

3.2 AWS baserade Tjanster

Unitds KPI for katastrofaterstallning i handelse av en Katastrof avseende AWS
baserade Tjanster ar:

Servicekrediter

RTO: Nej
(&terstalining till begransad

Tjanst) < 72 timmar

(&terstalining till full SLA-niva)

<168 timmar

Tjanst
Talent Management

3.3 Nordiska (Conapto) baserade Tjanster

Unit4s KPI for katastrofaterstalining i handelse av en Katastrof avseende nordiska
(Conapto) baserade Tjanster &r:

Tjanst KPI Servicekrediter
ERP 7 RTO <12 timmar Nej
RPO < 1 timme
FP&A RTO <12 timmar Nej
RPO < 1 timme
3.4 Matning

RTO mats fran den tidpunkt Molntjanstens Produktionsmiljo blir otillganglig till féljd av
en Katastrof till dess att den ater &r tillganglig.

RPO méts som maélsattningen for den maximala tidsperiod under vilken data kan
forloras, matt bakat frdn den tidpunkt d& Molntjanstens Produktionsmiljé blivit
otillganglig till féljd av en Katastrof.

3.5 Rapportering

Kunden kan begéra att f& en RTO och RPO rapport efter varje Katastrof, via Unit4
Community.



Avsnitt 2 — Berdkning av_Servicekrediter (om sadana utbetalas enligt

SLA ovan)

Som Kundens enda och exklusiva ratt till paféljd, i det fall Unit4 inte formar uppna séddana
KPler i detta SLA som beréttigar till Servicekrediter, och om Unit4 erhallit en skriftlig
begaran harom, ska Unit4 tillhandahdlla en Servicekredit i enlighet med foljande:

Antal manader
(i féljd) med
icke uppnadd
KPI

Annan
atgard/rattighet

Servicekredit uttryckt i % av betald
SaaS avgift for den relevanta
manaden da Tjansten inte uppfyller
KPI.

En (forsta | Unitds Kundansvari- | 10% av den forsta manadens avgift
manaden) ge ska tréffa Kunden

for att  diskutera

mojliga korrigerande

atgarder.
Tva - 20% av den andra manadens avgift
Tre - 30% av den tredje manadens avgift
Fyra eller mer - 40% av den fjarde och efterféljande

ménaders avgift

Exempel: Vid tre manader i foljd av missade KPler, har Kunden rétt till 10% Servicekredit
for den férsta manaden, 20% Servicekredit for den andra mé&naden, och 30% Servicekredit
for den tredje manaden.

Manatlig ackumulering av Servicekrediter ska galla for varje KPI enskilt, och Kunden &r
bara berattigad till en Servicekredit for en given manad. Upplupna Servicekrediter under
ett avtalsar ska (om de kravs) dras av fran efterféljande fakturor (om tillampligt) som utstalls
av Unit4. Eventuella tvister avseende Servicekrediter ska hanteras enligt den ordning som
géller for hantering av tvister enligt Bilaga A, Unit4s Allmanna Affarsvillkor.
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