C Livret Services

Cegid PRIVATE o

Partner Premium

Article 1: DEFINITIONS

Les termes définis ci-aprés ont la significatioivaate au singulier comme au pluriel:

Anomalie : désigne un défaut, un dysfonctionnermenine non-conformité reproductible du Progiciejide
par rapport a sa Documentation. Les Anomalies dedta@ qualifiées par Cegid sont classifiées eis tratégories.

» Anomalie de criticité 1 : Anomalie reproductigb@r Cegid qui rend impossible I'utilisation d’'une o
plusieurs fonctionnalités essentielles du Progiciel Cegighatr laquelle il ne peut exister une solution de
contournement technique ouganisationnelle.

» Anomalie de criticité 2 : Anomalie reproductibpar Cegid qui rend inopérante I'utilisation d’una o
plusieurs fonctionnalités du Progiciel Cegid etpaguelle il peut exister une solution de contemnent technique
ou organisationnelle.

» Anomalie de criticité 3 : Anomalie reproductilpar Cegid qui ne présente pas les caractéristidues
Anomalie d’un autre niveau de criticité.

Client : Désigne le partenaire distributeur.

Demande : désigne tout incident reproductible detfonnement rencontré par le Client lors de Rsgilion
du Progiciel Cegid, ainsi que toute Anomalie, geeClient porte a la connaissance de Cegid. Les Ddesane
concernent pas les incidents de fonctionnementddetibles ou pas) des Logiciels et Progicielsefut

Documentation : Désigne les informations fournias @egid sous la forme d’'une documentation utiisat
accompagnant le Progiciel Cegid ou pouvant reléfiorme d’'une aide en ligne.

Jour ouvré : Désigne un jour compris entre le lwetdie vendredi et qui n'est pas un jour férié eanEe
métropolitaine.

Logiciels : Désigne le ou les programmes informadi] a I'exclusion du Progiciel Cegid et du Pragici
Auteur, comprenant indifféremment les logiciels du systétiexploitation, de sauvegarde, de gestion de base d
données ainsi que, d'une maniére générale, legrantet les progiciels bureautiques ou d'envirom@et technique.

Mises a Jour : Désigne les améliorations appodéggonctions standards existantes des ProgicietsdC
décidées unilatéralement par Cegid, au regard des évolufionstionnelles. Les Mises a Jour comprennent
également la correction d’éventuelles AnomaliesRiegiciels Cegid par rapport a leur Documentation.

Les Mises a Jour sont classifiées en deux catégorie

- Mises a Jour majeures qui impliqguent un changéhenumeérotation de la version du Progiciel Cépat exemple
de V8 a V9) ainsi qu’une réinstallation totale dodiciel Cegid.
- Mises a Jour mineures qui n'impliquent pas urestéllation totale du Progiciel Cegid.

Sont expressément exclues les mises a jour eloveties versions:

« des Progiciels Auteurs et des Logiciels ;

« des Etats Spécifiques. Par Etat Spécifique oenentout état non disponible dans la version stahdes Progiciels
Cegid que le Client a, de son propre chef, chagiédliser et de paramétrer ou de faire réalispaimétrer avec ou
sans I'aide de Cegid, et décidé d'utiliser seul ;

« des Développements Spécifiques de toute natooenpris ceux réalisés par Cegid.

Portail : Désigne I'espace d’'informations et d’éuppas appartenant a Cegid et que Cegid met a lasiigm de ses
clientsutilisateurs des Progiciels Cegid 7j/7 et 24h/24 s#erruption pour des raisons de maintenancie sgcurité.

Progiciel Cegid : Désigne le ou les progiciel(shg@a(s) et développé(s) par Cegid, dont elle eginp¥taire, et pour
lesquels le Client bénéficiera du Service.

CEGID — LS_Ref 122_001_01.pdf — version applicable a compter du 01/01/2015 Page 1/6



Progiciel Auteur : Désigne le ou les progiciel(sncu(s) et développé(s) par d'autres éditeurs qegidCet pour
lesquelsCegid dispose d’un droit de distribution.

Pré-requis Techniques : Désigne les caractérigiqde I'environnement informatique nécessaires an bo
fonctionnement des Progiciels Cegid et des Mises a Jour. Les épdis désignent notamment la configuration
nécessaire a l'utilisation des Progiciels Cegidfoonément a leur destination a savoir I'ensemble hatériels,
logiciels, systémes d’exploitation, tout réseawdemunication, systeme de gestion de base de dannée

Service : Désigne les prestations de support degidiels Cegid fournies par Cegid en exécution et Service.

Article 2 : OBJET

Le présent document a pour objet de définir leditimms techniques, juridiques et financiéres diessguelles Cegid
fournit au Client le Service ainsi que les engag#mgque le Client s’engage a respecter.

Article 3 : DESCRIPTION DU SERVICE

3.1 - MISE A JOUR
En fonction des disponibilités techniques et dedture des Mises a Jour, le Client pourra téléehdes Mises a
Jour via le Portail. Cegid s’engage a informer lier@ de la disponibilité des Mises a Jour via tetgil.

A défaut, le Client pourra se faire adresser pagidCées Mises a Jour sur un support physique moyenie
reglement des frais de logistique (& titre non eskf: le support, I'expédition) qui seront factarau Client de maniere
forfaitaire par envoi.

La responsabilité de Cegid ne pourra étre rechershie Client n'a pas installé I'une des deuxideza Mises a
Jour  majeures réalisées et diffusées par Cegid.

Par ailleurs, au cas ou une Mise a Jour ne podioraitionner sur le matériel du Client en raisonrdties motifs
exposeés a l'article « Contraintes liées aux Pretgat/ou Logiciels » du Contrat, le Client auralieix entre faire évoluer
son installation conformément aux recommandations dgid;esoit résilier de plein droit avec effet immgidle
Service.

Le Client est informé que certaines Mises a Jouwr,falt de leur contenu (évolutions fonctionnelles o
ergonomiques) ou de leur complexité technique (ppumotamment, mais a titre non exhaustif, entralee modifications
de paramétrage) peuvent nécessiter la réalisatigomabtations de services (notamment d’installatéou de formation).
Cegid s’engage a en informer le Client concomitamment a la misespdsition des dites Mises a Jour.

Le Client est informé que la réalisation de préstatde paramétrage n'est pas comprise dans lardisposition
des

Mises a Jour.

Le Client est également informé qu'a chaque ndevdise a Jour, les Etats Spécifiques pourrontlos @tre
compatibles ou ne plus étre opérationnels. PougushadMise a Jour, chaque Etat Spécifique ne poure réndu
opérationnel qu'aprés homologation expresse dedCeggsur intervention facturable de Cegid sur laebdu tarif en
vigueur.

3.2 - ACCES PORTAIL AU SUPPORT

a) Description générale des prestations fournies.
L’acces par le Client au Portail lui permettra égaént de bénéficier des prestations suivantes :

« Possibilité pour le Client de formuler une Demapar écrit dans I'espace du Portail réservé aftett

« Possibilité pour le Client de suivre le traiternda ses Demandes ;

« Possibilité pour le Client d’accéder aux stadiséis d'utilisation du Service sur une période denné

« Possibilité pour le Client de consulter les imfiations techniques mises a disposition par Cegid da espace média
dédie.

b) Modalités particulieres d’exécution

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

De maniére a faciliter 'exécution du Service, lefit s’engage a décrire avec précision sa Dematidesituation
gu’il rencontre (description du contexte, messateseur, enchainement des menus etc.) en la dauwamige cas échéant
par tous moyens a sa disposition et ce afin de gitnere. Cegid de reproduire et de qualifier lesméads incidents et /ou

Anomalies portés a sa connaissance.

La réponse de Cegid interviendra sous la formeealhéponse électronique.

A défaut de réponse et/ou de prise en charge inatesdé délai de prise en charge de la Demandapachnicien
de

Cegid s’effectuera dans un délai de huit (8) heawesées a compter de I'enregistrement de la Demandrvenu
pendant les heures ouvrées de la période d’oueetwSupport.

Les horaires d’ouverture du Support sont précigésesPortail.

Cegid s’engage a se conformer au délai de priseharge de huit (8) heures ouvrés pour au moins @&%b
Demandes. Le respect par Cegid de ce pourcenteggévsdué par période de douze (12) mois consécuttbmpter de la
date de début de fourniture du Service et implique le respar le Client de ses obligations et des préisede Cegid
notamment concernant la télé assistance.

Le Service ne pourra étre assuré par Cegid queldanssure ou :

- les Utilisateurs ont été préalablement formestéisation des Progiciels Cegid ainsi qu'a lswlises a Jour;
- les Progiciels Cegid sont utilisés sur des nelsfournis ou conformes aux Pré requis TechrigleCegid,;
- le Client utilise I'une des deux derniéres MiseJour majeures du Progiciel Cegid ;

- le Client dispose des dispositifs techniquesnettant la téléassistance.

S'il s’avérait que ce n'est pas le cas, le Seryioarrait étre suspendu de plein droit, avec effenédiat, par
Cegid, sans que le Client puisse réclamer aucune indemnitécumaremboursement des sommes déja versées au titre
du Service.

¢) Modalités particuliéres de traitement des Andesal

A l'issue du délai de prise en charge de la Demdhdi (8) heures ouvrées), Cegid procédera a &ifgpation
etala reproduction de I'Anomalie.

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

- d'un délai de douze (12) heures ouvrées pauniioau Client un plan d’action corrective en dasnomalie
de criticité 1. La livraison de la correction fé'@bjet d’une validation par le Client dans un déle trois (3) jours ouvrés.

- d'un délai de six (6) jours ouvrés pour fouenirClient une correction ou une solution de camement en cas
d Anomalie de criticité 2. La livraison de la corriect ou de la solution de contournement fera 'olgemne
validation par le Client dans un délai de trois (3) jours ouvrés.

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

3.3 - ACCES FAQ PORTAIL
Sous réserve de disposer des équipements néceskaitdient bénéficiera d’'un acces au Portail.

A cette occasion, le Client aura la possibilitécdiéder a une base de données répertoriant lesansettchniques les
plus fréquemment posées ainsi que les réponsestéepo

3.4 - ACCES TELEPHONIQUE AU SUPPORT

L’acces téléphonique au Support permet au Cliefibiaeuler ses Demandes aupres d’un centre d’app€ledid.

Le Support de Cegid recevra, pendant ses heurasattore, les Demandes, du lundi au vendredi,xlision
des jours fériés. Le Support est accessible par le Client laeraires indiqués sur le Portail consultable & tou
moment par le Client.

Le co(t des appels téléphoniques restera a laellarglient.
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Les Demandes seront enregistrés dans les outfediel afin d’en assurer la tracabilité et traitgles leur degré
de criticité.

De maniere a faciliter 'exécution du service, le@t s’engage a décrire avec précision sa Demanidesituation

qu'il rencontre (description du contexte, messages digremchainement des menus etc.) en la documeletaais
échéant par tous moyens a sa disposition et cel@firermettre a Cegid de reproduire et de quald&éventuels incidents
et /ou

Anomalies portés a la connaissance de Cegid.

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

A défaut de réponse et/ou de prise en charge inatg&de délai de prise en charge de la Demandeipar
technicien de

Cegid s'effectuera dans un délai de huit (8) heatesées a compter de I'enregistrement de la Demardrvenu
pendant les heures ouvrées de la période d’ouverture gp&t

Le Service ne pourra étre assuré par Cegid queldanssure ou:

- les Utilisateurs ont été préalablement formestéisation des Progiciels Cegid ainsi qu'a lswlises a Jour;
- les Progiciels Cegid sont utilisés sur des nelsfournis ou conformes aux Pré requis TechrigleCegid,;
- le Client utilise I'une des deux derniéres MiseJour majeures du Progiciel Cegid ;
- le Client dispose des dispositifs techniquasnedtant la téléassistance et autorise son reebsien utilisation
avec
Cegid notamment afin de faciliter la prise en caamg#s anomalies.

S'il s’avérait que ce n'est pas le cas, le Seryioarrait étre suspendu de plein droit, avec effenédiat, par
Cegid, sans que le Client puisse réclamer aucune indemnitécuaremboursement des sommes déja versées au titre
du Service.

3.5 - DELAI DE PRISE EN CHARGE RACCOURCI 2 H

La Demande sera prise en charge par un techniei€@edid, dans un délai de deux (2) heures ouvréemater
du dépbt de la Demande si celle-ci est intervempess du Support ou du Portail entre 8h 30 et 1TinE0ur ouvré.

Ce délai de prise en charge raccourci ne s'appligseaux services d'astreinte.

3.6 - RENDEZ-VOUS PLANIFIES
Pour une Demande préalablement enregistrée, latGliga la possibilité, pendant les horaires statsdd'ouverture du
Support, de prendre un rendez-vous téléphonique @mvéechnicien du Support pour examiner celle-ci.

Les rendez-vous ne pourront avoir lieu dans uni déarieur a 8h ouvrées a compter de la Demande.
De méme les rendez-vous ne pourront avoir lieueda-des cing jours ouvrés suivant la Demande.

3.7 - SUIVI PERSONNALISE
Trimestriellement, un interlocuteur désigné du @lidisposera d’un reporting détaillé concernant3®mandes.

Le Client pourra, s'il le souhaite, convenir d'wendez-vous téléphonique, pendant les horaires diture du Support
visé a I’Accés téléphonique au Support, avec wrliocuteur du Support afin d’analyser et de comereetreporting en
vue, le cas échéant, de définir conjointement glam d’action.

3.8 - TRAITEMENT PRIVILEGIE
Les Demandes seront prises en charge par un ictiéelar privilégié faisant partie d’une équipe disgat d’une
Connaissance des précédentes Demandes et dedtemement technique du Client.

39 - ACCES FICHIER DE SUIVI DES ANOMALIES ET DEMAN DES

D’AMELIORATION PORTAIL
Sous réserve de disposer des équipements néceskaitdient bénéficiera d'un acces au Portalil.

A cette occasion, le Client aura la possibilitécdi&der a une base de données répertoriant les kesrat
demandes d’amélioration enregistrées par le Supgides informations de suivi correspondantes.

3.10 - ACCOMPAGNEMENT DEDIE PROJET CLIENT
Le Client pourra, s'il le souhaite, bénéficier d'ancompagnement avec un interlocuteur privilégiérge suivi des
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incidents, des anomalies et des demandes d’anté@iosur un, ou plusieurs dossiers clients.
L'accompagnement comprend :

> Un suivi via un tableau de suivi partagé sur umdlprivé

> Des RV (fréquence a définir selon les besoins den@lpour le suivi et la priorisation des sujets.

3.11 - JOURNEES DE FORMATION
Le client pourra bénéficier de 10 (dix) jours denfiation, hors programme de formation version maearutiliser par
année civile, et a choisir dans le catalogue desdtions (disponible auprés de votre contact Veiméisectes).

Article 4 : PROPRIETE INTELLECTUELLE

Le Client devra, pour permettre la fourniture duvge :
- bénéficier des licences d'utilisation des Pcads Cegid et respecter les conditions d'utilizatidéfinies dans
le Contrat,
- respecter les conditions normales d'utilisati@s Progiciels Cegid et les Pré-requis Techniques.

Les Mises a Jour font partie intégrante du Probcegid auxquels elles se rapportent et constitaget lui un
tout indivisible. En conséquence, le Client bénéfic)ed{un droit d'utilisation des Mises a Jour, e) @ies garanties
afférentes.

Article 5: RESPONSABILITE - ASSURANCE

5.1 - RESPONSABILITE DE CEGID
Pour I'exécution de I'ensemble de ses obligati@egid est soumise a une obligation de moyens. Gegidurnit
aucune garantie en ce qui concerne I'absence wh®malies ou d’erreurs dans les Mises a Jour.

Cegid est responsable uniquement des dommagessdieeqrévisibles résultant d'un manquement a ses
obligations contractuelles.

Cegid ne pourra pas étre tenue responsable pauprgjudice subi par le Client qui serait qualifié dommage
indirect,qu'’il soit matériel ou immatériel, prévisible oupnévisible, tels que la perte d’'une chance, lagpée chiffres
d'affaires, d’économies prévues, de clientéle et/ou de comnsgande

Dans I'hypothése ou la responsabilité de Cegiditser@nue, I'indemnisation globale et cumulée tésucauses

confondues, a laquelle le Client pourrait prétersdma limitée au montant versé par le Client aCeagicours des
douze

(12) derniers mois précédent I'événement a I'oggie la responsabilité de Cegid.

Les Parties reconnaissent que le prix du Servit&teda répartition des risques découlant du Cdnainsi que
I'équilibre économique voulu par les Parties, et fuService n'aurait pas été conclu sans lesdiroits de responsabilité
définies aux présentes.

Cegid s’engage a maintenir en vigueur une assuraspensabilité civile professionnelle couvrantdemamages
qui pourraient survenir a I'occasion de I'exécutionSkrvice.

5.2 - RESPONSABILITE DU CLIENT
Le Client est responsable du bon respect des Brasr&echniques. A cet égard, le Client est avisglg non-
respect des Pré-requis Techniques déchargera Gedalit ou partie de ses obligations contractuelles

Le Client est exclusivement responsable des mayeniss, méthodes, configuration...) qu'il utiliseati ne sont
ni fournis ni mis a sa disposition par Cegid dansaldre du présent Service.

Il appartient au Client de prendre toutes les préoas nécessaires pour garantir la sécurité, ididentialité et
l'intégrité de toutes les données qu'il pourratemaidirectement ou indirectement dans le cadre’w#idation des
Progiciels/Logiciels et, notamment, s'assurer quéet les mesures nécessaires pour la sauvegdedesepnstitution de
ses données ont été prises en temps utile.

De la méme maniére, le Client doit prendre touéssrhesures nécessaires pour la protection de sténwy
d’'information, notamment en ce qui concerne lagutidn contre les virus, vers et autres procédéslée d'intrusion.
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Article 6 : RESILIATION

En cas de manquements graves par I'une ou l'agsePdrties aux obligations qui lui incombent enliagton
du Contrat pour le Service, la Partie défaillante se verrasskr par I'autre Partie une mise en demeure parieo
recommandé avec accusé de réception détaillagtikefs.

La résiliation de plein droit du Service prendrieefingt (20) jours calendaires aprés la réceptieda mise en
demeure précitée par la Partie défaillante, sauf a ce aqite aerniére justifie des remédes appropriés a@por
pour supprimer le manguement constaté. La résiliation interviendns gméjudice de tous les dommages et intéréts
auxqguels la Partie non défaillante pourrait prétendre

Toutefois, et sans préjudice de ses autres drbitsogens de recours, Cegid aura le droit de réddi€Contrat
immédiatement de plein droit et par lettre recomié@navec accusé de réception, en cas d'utilisatem
Progiciels Cegid par le Client contraire aux drdigspropriété intellectuelle de Cegid.

Article 7 : DONNEES PERSONNELLES

Il est rappelé qu'au sens de la loi n° 78-17 darfvier 1978 dite Informatique et libertés, Cegid ag qualité de sous-
traitant, sur instructions du Client, lequel esaléfi¢ de responsable des traitements de donnéesmieuvre grace aux
Progiciels Cegid.
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