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LIVRET SERVICE
PORTAIL COLLABORATIF CLIENT CWE

ARTICLE 1 : DEFINITIONS
Les termes définis ci-aprés ont la significatioivante au singulier comme au pluriel :

Anomalie : désigne un défaut, un dysfonctionnement ou unecnaformité reproductible du Service par rapport a
sa Documentation. Les Anomalies devant étre gaabfpar Cegid sont classifiées en trois catégories.

* Anomalie de criticité 1 Anomalie reproductible par Cegid qui rend impbkesl’accés ou l'utilisation
d’'une ou plusieurs fonctionnalités essentielleSdwice et pour laquelle il ne peut exister unetsmh de
contournement technigue ou organisationnelle.

* Anomalie de criticité 2 Anomalie reproductible par Cegid qui rend inopéed’accés ou I'utilisation
d’une ou plusieurs fonctionnalités du Service etrpaquelle il peut exister une solution de contewment
technique ou organisationnelle.

* Anomalie de criticité 3 : Anomalie reproductibler izegid qui ne présente pas les caractéristiqueg d'
Anomalie d'un autre niveau de criticite.

Demande: désigne tout incident reproductible de fonctioneat rencontré par le Client lors de I'utilisatidun
Service, ainsi que toute Anomalie, que le Clientga la connaissance de Cegid.

Entreprises Clientes: entreprises faisant partie de la clientele darntl

Fenétre de Maintenance désigne la période de temps durant laquelletgi& peut étre arrété pour maintenance
conformément aux dispositions du présent document.

Heure ouvrée: désigne les heures de la période d’ouvertureugyp&t.

Jour ouvré : désigne un jour compris entre le lundi et ledredi et qui n’est pas un jour férié en France
métropolitaine.

Maintenance Urgente: désigne I'arrét du Service, en dehors des Fenée Maintenance, en raison de
I'application de patches ou correctifs urgentsaaid autre maintenance urgente.

Mises a Jour: désigne les améliorations apportées aux fonctiitésapplicatives standards existantes accessibles
au titre du Service et, décidées unilatéralemenQegid, au regard des évolutions fonctionnellesoets réserve
que de telles adaptations ou évolutions ne rengdastnécessaire la réécriture d’'une partie substignties
fonctionnalités applicatives standards existantess Mises a Jour comprennent également la correctio
d’éventuelles Anomalies du Service et par rapptetta Documentation.

Portail CWE : désigne le Service régi par les présentes drdaspace privé d’échanges, de travail et deisess
en ligne, entre le Client et ses Entreprises Glient

Portail Utilisateurs : désigne le Portail tel que défini a I'articlex2Définitions » des « Conditions générales de
vente et d'utilisation de services » a savoir legiode services web que Cegid met a dispositesaiclientéle. Le
Portail est accessible a I'adresse http://www.dégicom ou a toute autre adresse de site commaeigar Cegid.

Support : désigne l'assistance a l'utilisation du Serviceceonant ['utilisation des fonctionnalités applivat
standards.

ARTICLE 2 : OBJET

Le présent Livret Service fait partie intégrante@hantrat et ce conformément a l'article 2 « Défmis » des «
Conditions générales de vente et d'utilisation eeises ». Le présent Livret Service décrit legpdsstions
particulieres applicables au Service qui prévaknt les dispositions des « Conditions généralevenge et
d’utilisation de services ».
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DISPOSITIONS CONCERNANT LE PERIMETRE DU SERVICE ET SA DISPONIBILITE

ARTICLE 3 : CONTENU DU SERVICE
Cegid met a disposition du Client le Portail CWHEsaque son module d’administration, afin de laimpettre :
- de définir la présentation de son Portail CWE gtskervices activés, dans le cadre du Catalogue CWE
- dattribuer les droits d’'accés a ses Entreprisén@s ;
- de gérer les flux de données et de documents versggovenance du Portail CWE.
Le Catalogue CWE désigne I'ensemble du catalogus=déces du Portail CWE fournis par Cegid au Gligoe
le Client peut activer pour ses Entreprises Clerte Catalogue CWE est détaillé sur le Portaiidatieurs, en
précisant notamment les conditions tarifaires. htalogue CWE étant par nature évolutif, il s’étenalid’autres
services, au fur et a mesure de leur mise a dibpitéi qui seront portés a la connaissance dunCpar
I'intermédiaire du Portail Utilisateurs. De mémetaas services pourront étre supprimés.
ARTICLE 4 : LIMITATIONS DU SERVICE
Le Service est disponible en France Métropolitaine.

Le Client peut conserver un historique de mouvemeauuvrant trois années, 'année en cours et lex de
précédentes. Les mouvements antérieurs, en dekersl@hnées qui doivent étre conservées pour desnsai
fiscales, devront étre purgés par le Client. Cagittra a la disposition du Client les outils néagss pour
effectuer cette opération.

Aucun Développement Spécifique ne peut étre indduns le Service ou rendu accessible au titre duicger

Le Client est informé que des conditions plus ietstes d’exploitation, de sécurité et de sauvegayde celles du
présent Livret Service peuvent concerner certa@sssgrvices mis a disposition par Cegid au sei€atalogue
CWE.

Ces conditions sont portées a la connaissanceidnt@t détaillées sur le Portail Utilisateurs. degcommande
au Client de prendre connaissance de ces condiéwarguellement plus restrictives avant la miseeevre de ces
services. Dans le cas ou le Client souscrirait ditx services les conditions de ces derniers Saulaient

pleinement.

Le Client est informé que le Service est a usagetesnent professionnel, excluant tout usage pfiivé Service
permettant le stockage de documents professioriaeldient s’engage a veiller & optimiser la tadles documents
numerisés.

ARTICLE 5 : ACCES AU SERVICE

Le Service est ouvert tous les jours 24h sur 2d4hdehors des Fenétres de Maintenance et de la dviaimte
Urgente.

La Fenétre de Maintenance est définie comme suit :

- Toutes les nuits entre 00:00 et 7:00 (Central EemopTime CET / Central European Summer Time
CEST);

- Chaque Dimanche et jours fériés francais ;
- La maintenance que Cegid planifie au moins 48 le@ufavance.

La Maintenance Urgente est susceptible d’'intervmdut moment.

ARTICLE 6 : DISPONIBILITE DU SERVICE
Ceqid s’engage a fournir un Service dont le taugidponibilité est d'au moins 99%.

La disponibilité du Service est définie comme laglbilité d’accéder et de se connecter au Sentiestegarantie
sur une période de référence type (PRT) couvramateche horaire de 07:00 & 20:00 (Central Eurofé@ae CET
/ Central European Summer Time CEST) du lundi adredi (sauf jours fériés francais).
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Tl est le temps d'indisponibilité du Service, nengrenant pas les temps d’interruption liés a (iyFémétre de
Maintenance ;(ii) la Maintenance Urgente ; (iiiy lsterruptions dues a une raison de Force Maje(iw les
interruptions causées par un équipement fournilg@atlient (ou par les fournisseurs du Client) ; @) les
interruptions liées aux systémes en dehors du péemdu Service, incluant notamment le réseau de
télécommunications du Client.

Le taux de disponibilité (TD) est calculé sur uasdmensuelle :
TD = (PRT —somme des Tl) / PRT * 100 [%)]

Seul I'environnement de production, a I'exclusiantdut autre environnement, est soumis au tauxspewibilité
Susviseé.

DISPOSITIONS TECHNIQUES RELATIVES AU SERVICE

ARTICLE 7 : INFRASTRUCTURE PERMETTANT D'OPERER LE S ERVICE

Le Service est exploité dans un environnement s&guassurant le contréle des acces, la contideitgervice, le
stockage et la protection des données, I'exploitates équipements, la connectivité aux réseatenttss

Cet hébergement comprend :
- la mise a disposition et la mise en ceuvre desragst&erveurs et de leurs unités périphériques;
- la fourniture des m2 de locaux techniques équipés :

- de lalimentation électrique secourue avec dewumes électrogénes de secours dont au moins un
permanent sur site,

- de systemes de surveillance de I'environnemereiritie, fumée, inondation) et d'extinction d'incendi
- d'un double systeme de climatisation;

- l'organisation et les équipes de sécurité, contdile acces physiques et anti-intrusion, sur une bas
permanente, 24h/24, 7j/7,;

- des points de collecte de divers réseaux et dojgggateurs.

ARTICLE 8 : ADMINISTRATION ET SUPERVISION DU SERVIC E
Les prestations fournies sont :

- linstallation, la maintenance et la mise a nivdas systémes d'exploitation, systémes de gestobataes
de données, logiciels de surveillance, d'explaitaét d'optimisation,

- la définition et la réalisation des politiques degegarde du Service,

- les actions proactives et réactives d'optimisatiotiamélioration du Service.

ARTICLE 9 : GESTION DES SAUVEGARDES ET DES RESTAURATIONS
Cegid est responsable de la conduite des sauvegetrdes restaurations afin de sécuriser les derthé€lient.

Les sauvegardes des données du Client sont eféscsug des cycles quotidiens de telle sorte glaeg@mande du
Client, son environnement puisse étre restaurétat I’

- de J-1 aJ-5 enjours calendaires, J étant le jour.
Les sauvegardes des données du Client sont efésotimédeux exemplaires conservés dans deux lifaredits.

En cas de sinistre survenant sur l'infrastructumanettant d’opérer le Service, Cegid s’engage auesr, dans les
meilleurs délais, le Service sur la base de laegande la plus adéquate. Le Client et les Entrep@ientes sont
informées que des écarts pourront exister entrédesées restaurées et celles existantes au moméiricident a
I'origine de la restauration. Par conséquent, paapiendra au Client et aux Entreprises Clientassde cadre de
leur procédure d'échange et de sauvegarde, déevdidikistence des éventuels écarts et de leqstitoer.

Si le Client n'a pas souscrit au service Cegid Ex@n Demand, le Portail CWE est alors entierenmsint
exclusivement administré par le Client a partirsda module d’administration dans sa solution Cé&gigert. Le
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Client s’engage dés lors a effectuer des sauvegapdetidiennes de ses bases de données et notaroefiest
présentes dans son module d’administration, susagsorts différents pendant cing (5) jours.

ARTICLE 10 : MISES A JOUR
10.1.Les Mises a Jour sont classifiées en deux catégorie

- Nouvelles versions qui impliguent un changementndenérotation de la version des fonctionnalités
applicatives standards du Service ;

- Correctifs (patchs correctifs).
Sont expressément exclues les mises a jour edloeeties versions :

- des Etats Spécifiques. Par Etat Spécifique on drtmut état non disponible en standard dans lei@erv
gue le Client a, de son propre chef, choisi dagéakt de paramétrer ou de faire réaliser et patr@amavec
ou sans l'aide de Cegid, et décidé d'utiliser seul

- des Développements Spécifiques. Par Développempétififlue, on entend tous les programmes
informatiques congus et réalisés par Cegid poupiapte et les seuls besoins du Client et/ou ceexe)
Client a réalisé de son propre chef pour ses bgsoin

10.2. Cegid procédera aux Mises a Jour et ce, sansisaiton préalable. Les éventuelles documentations
techniques associées aux Mises a Jour seront eniieposition par Cegid.

Cegid s’engage a informer préalablement le Cliestdates de mises en ceuvre des Mises a Jour ¢efdten des
patchs correctifs) par courrier et/ou informatisns le Portail Utilisateurs et/ou tout autre mog@proprié.

Le Client est informé que certaines Mises a Jour, fait de leur contenu (évolutions fonctionnelles o
ergonomiques) ou de leur complexité technique (pptwotamment, mais a titre non exhaustif, entraies
modifications de paramétrage) peuvent nécessitetdlisation de Prestations de Mise en (Euvre (notmh de
formation). Cegid s’engage a en informer le Clignitalablement a la mise a disposition des ditegd/sJour.

Le Client est informé que la réalisation de Prastatde Mise en (Euvre n'est pas comprise dans da mi
disposition des Mises a Jour.

Le Client est également informé qu’a chaque noavklise a Jour, les Etats Spécifiques pourront ns ptre
compatibles ou ne plus étre opérationnels. Pouguehdise a Jour, chaque Etat Spécifique ne potirearéndu
opérationnel qu’aprés homologation expresse dedGsgsur intervention facturable de Cegid sur Isebdu tarif
en vigueur.

ARTICLE 11 : ADMINISTRATION DES UTILISATEURS

Les droits d'acces des Entreprises Clientes étaolugivement gérés et attribués par le Client, eseues
entreprises auxquelles le Client a attribué untifiant et un mot de passe seront autorisées pgid@eaccéder au
Portail CWE du Client.

Le Client doit veiller a la non divulgation des ques et des mots de passe associés a des persmmes
autorisées. En cas de vol ou détournement de cerde il appartient au Client de les désactiver.

DISPOSITIONS CONCERNANT LE SUPPORT

ARTICLE 12 — DESCRIPTION DU SUPPORT

12.1— DESCRIPTION GENERALES DES PRESTATIONS FOURNIES

Cegid s’engage a fournir au Client le Support visaacés au Portail Utilisateurs et via un accé&plénique.
12.2 —ACCES PORTAIL AU SUPPORT

a) Description générale des prestations fournies.

L’acces par le Client au Portail Utilisateurs lermettra de bénéficier des prestations suivantes :
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- Possibilité pour le Client de formuler une Demapéde écrit dans I'espace du Portail Utilisateurernés a
cet effet ;

- Possibilité pour le Client de suivre le traitemdatses Demandes ;

- Possibilité pour le Client d'accéder aux statistig)d’utilisation du Support sur une période donnée

- Possibilité pour le Client de consulter les infotimas techniques mises a disposition par Cegid.
b) Modalités particulieres d’exécution
Les Demandes seront enregistrées dans les outitegid afin d’en assurer la tracabilité et traitéelon leur degré
de criticité.
De maniéere a faciliter 'exécution du Support, lefit s’engage a décrire avec précision sa Demantiesituation
gu’il rencontre (description du contexte, messatjeseur, enchainement des menus etc.) en la dotiamele cas

échéant par tous moyens a sa disposition et celafpermettre a Cegid de reproduire et de qualdeeventuels
incidents et /Jou Anomalies portés a sa connaissance

Ceqgid accusera réception de la Demande sous l&félestronique.

A défaut de réponse et/ou de prise en charge inatgzde délai de prise en charge de la Demanderpar
technicien de Cegid s’effectuera dans un délaiuite(8) Heures ouvrées a compter de I'enregistremena
Demande intervenu pendant les Heures ouvréespiitzde d’ouverture du Support.

Les horaires d’ouverture du Support sont précigésesPortail Utilisateurs.

Cegid s’engage a se conformer au délai de prish@me de huit (8) Heures ouvrées pour au moins &b
Demandes. Le respect par Cegid de ce pourcentemyévadué par période de douze (12) mois conséautif
compter de la date de début de fourniture du Sugpdamplique le respect par le Client de ses albiims et des
Pré requis Techniques de Cegid notamment conceimg#léassistance.

Le Support ne pourra étre assuré par Cegid queldanssure ou les Utilisateurs ont été préalablefoemés a
I'utilisation du Service ainsi qu'a leurs Mises@ud et le Client dispose des dispositifs techniqpermettant la
téléassistance.

S’il s'avérait que ce n’est pas le cas, le Suppotirrait étre suspendu de plein droit, avec effebédiat, par
Cegid, sans que le Client puisse réclamer aucw@rinité ni aucun remboursement des sommes dégegeas
titre du Service.

¢) Modalités particuliéres de traitement des Anomaées

A l'issue du délai de prise en charge de la Demdhdi¢ (8) Heures ouvrées), Cegid procédera a ddiftpation et
a la reproduction de I’Anomalie.

A l'issue de cette qualification et de cette repidtbn de I’Anomalie, Cegid disposera :

- dun délai de douze (12) Heures ouvrées pour fouani Client un plan d’action corrective en cas
d’Anomalie de criticité 1.

- d’'un délai de six (6) Jours ouvrés pour fournirGlient une correction ou une solution de contoure@m
en cas d’Anomalie de criticité 2.

En ce qui concerne les Anomalies de criticité Jji€ae sera pas tenue au respect d’'un délai deatimmn ou de
fourniture d’'une solution de contournement.

12.3 — ACCES FAQ PORTAIL

Le Client aura la possibilité d'accéder a une liEesdonnées répertoriant les questions les plusdrament
posées ainsi que les réponses apportées.

12.4 —~ACCES TELEPHONIQUE AU SUPPORT
L’accés téléphonique au Support permet au Cliefivaeuler ses Demandes auprés d’un centre d’ap€ledjid.

Cegid recevra, pendant ses heures d’ouvertur®dagmandes, du lundi au vendredi, a I'exclusion dassjfériés.
Le Support est accessible par le Client aux haamdiqués sur le Portail Utilisateurs consultabteut moment
par le Client.
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Le colt des appels téléphoniques restera a laeldarglient.

Les Demandes seront enregistrées dans les outilegid afin d’en assurer la tracabilité et traitéelsn leur degré
de criticité.

De maniere a faciliter 'exécution du Support, lee@t sS’engage a décrire avec précision sa Demanldesituation
gu’il rencontre (description du contexte, messatjeseur, enchainement des menus etc.) en la dotiamee cas

échéant par tous moyens a sa disposition et calafirermettre a Cegid de reproduire et de qualdgéventuels
incidents et /ou Anomalies portés a la connaissdadeegid.

Les réponses seront apportées par Cegid soit soue fle prise d’appel direct, soit sous forme geehdu Client
soit sous forme électronique.

A défaut de réponse et/ou de prise en charge inateédé délai de prise en charge de la Demanderpar
technicien de Cegid s’effectuera dans un délaiuite(8) Heures ouvrées a compter de I'enregistremena
Demande intervenu pendant les Heures ouvréespiitzde d’ouverture du Support.

Le Support ne pourra étre assuré par Cegid queldanssure ou les Utilisateurs ont été préalablefoemés a
I'utilisation du Service ainsi qu’'a leurs Misesaud et le Client dispose des dispositifs techniqpessnettant la
téléassistance et autorise son recours et sosatitiin avec Cegid notamment afin de faciliter lagpen compte
des anomalies.

S’il s'avérait que ce n’est pas le cas, le Supporrait étre suspendu de plein droit, avec effebédiat, par
Cegid, sans que le Client puisse réclamer aucw®ninité ni aucun remboursement des sommes dégegeas
titre du Service.

DISPOSITIONS FINANCIERES ET DUREE DU SERVICE

ARTICLE 13 : DISPOSITIONS FINANCIERES PARTICULIERES
Le Service sera facturé mensuellement.

La premiére facturation de 'abonnement interviendrla date de communication par Cegid au Cliestcdeles
d’acces au Service du compte administrateur.

Le Service sera facturé mensuellement en fonction :

- du nombre d’Entreprises Clientes activées pourulelges le Client attribue un identifiant et un nulst
passe sur son Portail CWE ;

- des services du Catalogue CWE activés ou non flidat sur son Portail CWE ;
- du niveau de consommation de ces services.

Toutes nouvelles activations d’Entreprises Cliemtede services, tout dépassement du niveau demomastion
autorisé au cours d’'une période mensuelle, sergottiquement intégrés dans la facturation de geftiode.

Les éléments justifiant la facturation mensuelleose contrélables a linitiative du Cabinet sur Rortail
Utilisateurs et ce pendant un délai maximum de eqd2) mois a compter de la date d’émission deatdufe
concernée.

Au-dela de ce délai, les informations juste vise@®nt disponibles sur demande écrite du Cliete faér lettre
recommandée avec accusé de réception par ce detrderau tarif en vigueur au jour de la demandeajernier
étant disponible sur le Portail Utilisateurs.

Les tarifs détaillés du Portail CWE, des servicpionnels ou toute autre offre commerciale parigzal sont
accessibles par le Client sur le Portail Utiliseseu

Le Client étant le seul responsable de l'utilisatitu Portail CWE pour lui-méme et pour ses EntsgriClientes,
il lui appartient de gérer les activations et lésattivations des Entreprises Clientes et/ou desces les
concernant.
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Par conséquent, le Client s’engage a respectgréegdures d’'activation et de désactivation enedglet le cas
échéant a contacter le Support pour les servidasegessiteraient des confirmations de désactivatio

Toute Entreprise Cliente ou tout service n'ayartt faat I'objet d’'une désactivation par le Clientntinuera a étre
inclus dans la base de facturation mensuelle.
ARTICLE 14 : DUREE DU SERVICE

Le Service est conclu pour une période initiale sjgtend jusqu’a la fin de 'année civile qui sadlle de la
signature des présentes.

Il sera ensuite renouvelé par période d'une anraetgrite reconduction. La Partie qui décideraitngepas
renouveler le Service devra notifier cette décisiobautre par Lettre Recommandée avec Accusé adepRén
trois (3) mois de facturation avant la fin de laipge en cours.

Toutes nouvelles activations d’Entreprises Clieetede services en cours d’exécution du Servicmodifiera pas
la durée du Service telle que précisée ci-dessus.

DISPOSITIONS PARTICULIERES

ARTICLE 15 : OBLIGATIONS PARTICULIERES DU CLIENT

Le Client est seul responsable de la gestion dedéion avec ses Entreprises Clientes, notamment :
- la diffusion et la confidentialité des mots de gaatiribués par le Client a ses Entreprises Ckente
- la vérification du respect des Pré Requis Techmignae les Entreprises Clientes;

- la formation et I'assistance des Entreprises Glerdt 'utilisation d’Internet et des services dut&ib
CWE;

- l'utilisation des services du Portail CWE par chazde ses Entreprises Clientes.

FIN DU LIVRET SERVICES QUI COMPORTE 8 PAGES.
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