Contrat d’entretien ADLIB

 Les soussignés :
a. AXIELL ALM NETHERLANDS B.V., ayant ses bureaux Safariweg 18-22 à Maarssen, ici représenté par Madame M. van der Kwartel, Directeur, désignée ci-après par :   AXIELL 

et
b.  [nom du client], installé rue XXXXXXXXX à XX, représenté par XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, désigné ci-après :  le DONNEUR D’ORDRE,
désignés collectivement ci-après par : « les parties », 
Attendu que :
i. les parties sont convenues que AXIELL fournit au DONNEUR D’ORDRE les services ADLIB décrits dans le contrat-cadre et le contrat de licence ; 
ii. le DONNEUR D’ORDRE souhaite contracter un contrat d’entretien pour les produits ADLIB ;
iii. les parties souhaitent fixer par écrit les conditions dans lesquelles l’entretien sera assuré par AXIELL ainsi que leurs obligations réciproques en la matière ;
Les parties conviennent ce qui suit :
Définitions :
Dans le présent contrat, les notions suivantes désignent :
	ADLIB designer
	Logiciel standard utilisé par AXIELL comme outil de conception et dont la licence d’utilisation est accordée sous conditions aux DONNEURS D’ORDRE pour leur permettre de participer à la conception et à l’entretien du logiciel personnalisé.  Le présent contrat d’entretien est d’application sur ADLIB designer, mais pas sur les logiciels personnalisés développés par le DONNEUR D’ORDRE.  

	Services d'entretien ADLIB
	Les services tels qu'ils sont décrits dans le contrat d'entretien.  

	Produit(s) ADLIB
	Logiciel standard mis à disposition par AXIELL, éventuellement hébergé sur l’Internet, comprenant la documentation d’utilisation telle que décrite dans l’offre et le contrat de licence ainsi que les annexes correspondantes.

	Avis
	« L’avis » prodigué dans le cadre du présent contrat d'entretien désigne le fait de conseiller le DONNEUR D’ORDRE en cas de dérangement (en règle générale, il est fait appel à des services externes).

	Disponibilité
	Situation dans laquelle le DONNEUR D’ORDRE peut faire usage des produits ADLIB.

	Niveau de disponibilité (ADLIB)
	Pourcentage de temps pendant lequel les produits ADLIB sont disponibles pour l'utilisation, à calculer en périodes au cours desquelles aucune panne ne se produit ou ne s'est produite.

	Surveillance 

	Méthode utilisée pour protéger l'authenticité, la fiabilité, l'intégrité et l'exclusivité des données.

	Build
	Un « build » est le processus par lequel le logiciel ADLIB est construit sur le serveur et auquel un numéro unique est attribué pour identifier un service pack

	Entretien correctif
	L'entretien correctif consiste à développer, tester et distribuer de manière spécifique de nouveaux service packages (suite à des security-risks et à la résolution d’erreurs) pour les produits ADLIB, en fournissant des service-package-notes claires et, le cas échéant, une documentation d'utilisation adaptée.

	Dictionnaire de données
	Le dictionnaire de données est la description (en termes de champs, de possibilités de codage adaptées et de champs-clés) des tableaux des bases de données des produits ADLIB.

	Fonctionnement décrit dans la documentation d’utilisation d’un produit ADLIB 
	Fonctionnement du produit ADLIB tel qu'il est décrit dans (a) les spécifications fonctionnelles faisant partie du contrat de licence sous-jacent du présent contrat d'entretien, dans (b) la documentation d'utilisation accompagnant les produits ADLIB et dans (c) le présent contrat d'entretien

	Bogue (bug) 

	Un ‘bogue’ est un problème apparaissant dans le fonctionnement d’un produit ADLIB, provoqué effectivement par ce produit, en comparaison avec le fonctionnement décrit dans la documentation d’utilisation. 

	Diagnostic d'erreur
	Le diagnostic d'erreur est le service qui identifie si le problème est dû à une erreur, une défaillance ou un dérangement.    

	Groupe d’utilisateurs
	Groupement d’utilisateurs d’ADLIB

	Logiciel personnalisé de l'utilisateur
	Logiciel personnalisé conçu par le DONNEUR D’ORDRE, sous sa propre responsabilité, éventuellement à l'aide d’ADLIB designer.

	Support aux utilisateurs
	Aide accordée par ou au nom de AXIELL aux (représentants des) DONNEURS D’ORDRE pour répondre aux questions relatives au fonctionnement des produits ADLIB.

	Helpdesk
	Canal de fourniture de services par lequel le DONNEUR D’ORDRE communique ses questions et réclamations et par lequel AXIELL communique ses réponses et diagnostics.  Le Helpdesk assume la responsabilité administrative de la solution des erreurs chez AXIELL et initie, si nécessaire, la recherche d'avis pour lever les dérangements.  

	Délai de réparation
	Laps de temps débutant au moment du diagnostic d'une erreur et se terminant au moment où l'erreur est réparée (ou où un work-around est réalisé).

	Réclamation
	Une réclamation est l'expression concrète de son insatisfaction par ou au nom du DONNEUR D’ORDRE à AXIELL concernant le fonctionnement des produits ADLIB.

	Diagnostic de réclamation
	La classification, le cas échéant, motivée d’un problème par AXIELL parmi les défaillances, les dérangements ou les erreurs.

	Logiciel personnalisé
	Logiciel standard spécifiquement adapté et/ou étendu à la demande du DONNEUR D’ORDRE par AXIELL et logiciel spécifiquement conçu pour le DONNEUR D’ORDRE.

	Compatibilité descendante
	La « compatibilité descendante » sous-entend que tous les releases et service packs ultérieurs restent opérationnels dans une version avec les collectes d'informations et de données réalisées pour les releases et service packs antérieurs de cette version.    

	Entretien
	Support aux utilisateurs pour éviter et prévenir les réclamations concernant le fonctionnement des produits ADLIB.  

	Rapport de performance
	Rapport périodique sur les prestations des produits ADLIB comparées aux paramètres de qualité convenus et évaluation, analyse périodique de ces données et discussion à leur sujet.

	Entretien préventif
	L'entretien préventif consiste à veiller à ce que les produits ADLIB continuent à fonctionner correctement (c'est-à-dire conformément aux niveaux de service convenus) sur le logiciel système adopté et au sein des éléments de branchement des produits ADLIB.  

	Entretien prospectif
	Adaptation des produits ADLIB sous forme de nouveaux releases, de telle sorte que les produits ADLIB restent conformes avec des conditions extérieures modifiées (par exemple : modification des obligations légales du DONNEUR D’ORDRE).  Si les conditions externes nécessitent l'adaptation du modèle de données, une nouvelle version du logiciel est nécessaire : dans ce cas, l'adaptation ne relève plus du présent contrat d'entretien.

	Temps de réaction
	Laps de temps débutant au moment de la réception d'une réclamation par AXIELL et se terminant au moment où AXIELL communique le diagnostic au DONNEUR D’ORDRE.

	Entretien régulier
	L'entretien régulier consiste à développer, tester et distribuer régulièrement de nouveaux releases (consolidation de service packages) des produits ADLIB, s'accompagnant de release-notes claires et, si nécessaire, d’une documentation utilisateur adaptée.

	Release
	Dans une version, l’entretien est lié à des releases numérotés (ensembles de service packs), présentant une compatibilité descendante au sein de la version dont ils font partie.    

	Security risk
	Le 'security risk' est une sensibilité identifiée aux logiciels malveillants.  Ces derniers peuvent concerner les produits ADLIB (et nécessiter un entretien prospectif), mais aussi le logiciel système (et nécessiter, le cas échéant, des avis).  

	Service pack
	Les service packs sont des adaptations individuelles numérotées par des builds aux releases découlant soit de la détection de security risks, soit d’un entretien correctif.  

	Gestion des services, releases et versions
	Administration, documentation et communications relatives aux nouveaux service packs, releases et versions.

	Logiciel standard
Le logiciel standard ADLIB se compose : (1) Du logiciel de base et (2) des applications. 
 Ces dernières sont énumérées ci-dessous :  


	(1) Logiciel de base :
(a) ADLIB core software : 
programme de base sur lequel tournent les applications et bases de données ADLIB (adlwin.exe). 
 Le ADLIB core software est le moteur du progiciel ADLIB (comparable à access.exe).  Ce logiciel est fourni, en fonction du type de licence choisi, dans différentes versions associées à différents types de bases de données (exemple : 
 file based ADLIB database, MS SQL, Oracle).
(b) ADLIB Designer : 
Programme (ADLIB-tool) permettant de concevoir et adapter les applications et les bases de données ADLIB (ADLIBDesigner.exe). AXIELL utilise également ce programme pour concevoir les applications modèles.
(c) ADLIB Internet server : 
Programme mis au point par AXIELL servant d’interface entre la base de données ADLIB et l’Internet.
(2) Applications :
Applications standard conçues et fournies prêtes à l’emploi par AXIELL, destinées aux bibliothèques, musées et archives comme : 
- ADLIB Musée 

- ADLIB Bibliothèque 

- ADLIB Archives

- ADLIB Plus / Xplus ; qui combine les applications Musée, Bibliothèque et Archives. 



	Logiciel système
	Le logiciel du système d’exploitation, le logiciel de gestion de la base de données et le logiciel du serveur web dont font usage les produits ADLIB et dont ils sont dépendants.    

	Défaillance (issue)
	Une ‘défaillance’ est un problème apparaissant dans le fonctionnement d’un produit ADLIB en comparaison avec le fonctionnement décrit dans la documentation d’utilisation.

	Version
	Une version est une suite de releases numérotés d’une série de produits ADLIB présentant un modèle de données invariable.  Si une forme quelconque d’entretien nécessite la modification du modèle de données, la compatibilité descendante ne peut plus être garantie.  

	Numérotation des versions, releases et service packs
	Les produits ADLIB sont identifiés à l’aide de trois chiffres : 
produit ADLIB - [version#].[release#].[service pack#]

	Dérangement
	Le ‘dérangement’ est un problème apparaissant dans le fonctionnement d’un produit ADLIB en comparaison avec le fonctionnement décrit dans la documentation d’utilisation, qui n’est pas provoqué par ce produit, mais par une cause externe.


	Jours ouvrables
	Du lundi au vendredi inclus, de 9 à 17 heures, à l’exception des jours fériés officiels aux Pays-Bas comme le Vendredi Saint, le 5 mai et le 31 décembre.

	Work-around
	Solution alternative applicable pour remédier à un problème apparaissant dans le fonctionnement d’un produit ADLIB en comparaison avec le fonctionnement décrit dans la documentation d’utilisation.



1. Généralités
1.1 Le présent contrat décrit les prestations de services (niveaux de service applicables) dans le domaine de l'entretien des produits ADLIB tels qu’ils sont proposés au DONNEUR D'ORDRE par AXIELL et tels qu’ils sont acceptés par le DONNEUR D'ORDRE.   Ce contrat fait partie intégrante d'un contrat-cadre, de ses accords partiels et de ses annexes.

1.2 Le but de l'entretien consiste à garantir le bon fonctionnement des produits ADLIB. 

1.3 L'objet du présent contrat d'entretien consiste à établir des engagements obligatoires relatifs à la portée et aux paramètres de qualité des prestations de services ainsi qu'à la rédaction d'un rapport les concernant. 

1.4 Le contrat se compose des parties suivantes :

· 1. Généralités (page 5/7)

· 2. Services d'entretien et niveaux de service (page 7/12). 

· 3. Exigences imposées au DONNEUR D’ORDRE. (Page 13).

1.5 De plus, le contrat compte un certain nombre d'annexes qui font partie intégrante du présent contrat et qui se composent comme suit :

· Annexe 1 : contient des informations sur les personnes à contacter, les adresses, les numéros de téléphone et la disponibilité (des représentants) du DONNEUR D’ORDRE en de AXIELL ;

· Annexe 2 : tarifs et frais standards ;

· Annexe 3 : rapports et concertation ;

· Annexe 4 : énumération des services d'entretien acquis par le DONNEUR D’ORDRE auprès de AXIELL, y compris les niveaux de service et les tarifs ; 

Obligations des parties

1.6 AXIELL s'engage à l'égard du DONNEUR D’ORDRE à effectuer les tâches d'entretien aux niveaux de service décrits dans le présent contrat et dans ses annexes.

1.7 Le DONNEUR D’ORDRE s'engage à l'égard d’AXIELL à acquérir les services d'entretien décrit dans le présent contrat au prix fixé et en tenant compte des procédures convenues et décrites dans ce dernier.

Durée/fin

Le contrat d'entretien est conclu pour une durée de 12 mois calendrier débutant le jour de son entrée en vigueur. Le contrat est automatiquement prorogé pour la même période à moins que le DONNEUR D'ORDRE ne le dénonce au plus tard 2 (deux) mois avant la fin de la période d'entretien contractuelle par courrier recommandé

Frais

1.8 Tous les frais résultant d'une utilisation incorrecte ou d'un usage non conforme à la documentation d'utilisation des produits ADLIB par le DONNEUR D’ORDRE sont intégralement à charge du DONNEUR D’ORDRE. 

1.9 Tous les frais d’entretien sont payables annuellement et par anticipation. Ces frais sont adaptés, chaque année et sans préavis, à l'indice des prix à la consommation le plus récent. AXIELL s'engage à communiquer par écrit au DONNEUR D’ORDRE les éventuelles autres augmentations de prix au moins 3 (trois) mois avant le début de toute nouvelle période tarifaire. En cas d'augmentation de prix autre que celle intervenant sur la base de l'indice des prix à la consommation, l'acquéreur a le droit de dénoncer l'accord partiel auquel s'applique cette augmentation de prix dans un délai d'un mois après sa communication.

Modification des achats/du nombre de licences

1.10 En cas de modification du nombre de licences, tant dans le sens de l'augmentation que de la diminution, le prix annuel d'entretien est adapté au prorata. En cas d'extension des licences, l'adaptation du prix des services d'entretien intervient au moment de l'extension. En cas de réduction du nombre de licences, le nouveau prix des services d'entretien est adapté à la fin de la période d'entretien en cours. Les restitutions ne sont pas possibles. La diminution et l'augmentation du nombre de licences doivent être communiquées par écrit par le DONNEUR D’ORDRE.

Confidentialité

1.11 AXIELL s'engage à ne communiquer d'aucune manière à des tiers aucune donnée ni fait relatif au DONNEUR D’ORDRE dont elle aurait connaissance dans le cadre du présent contrat d'entretien, sans l'autorisation écrite et préalable du DONNEUR D’ORDRE.

Propriété intellectuelle

1.12 Les droits de propriété intellectuelle, dont les droits d'auteur sur les produits ADLIB de même que les versions, releases, work-arounds, patches et/ou travaux sur mesure conçus dans le cadre de l'exécution du présent contrat appartiennent à AXIELL, sauf convention contraire passée par écrit.

Modification

1.13 Tant AXIELL que le DONNEUR D’ORDRE peuvent demander la modification du présent contrat d'entretien conformément à la procédure de modification en vigueur décrite à l'article 10 du contrat-cadre. 
Date d'entrée en vigueur

1.14 Le présent contrat entre en vigueur à la date de fourniture du logiciel ADLIB.

2. Services d’entretien et niveaux de service
Services d’entretien
2.1 Ce contrat d’entretien concerne uniquement les services d’entretien octroyés par AXIELL sur le logiciel standard, tant pour les clients avec hébergement que sans hébergement. Pour le service d’hébergement lui-même, ce contrat ne s’applique pas. Les services de support de ce produit doivent être contractés séparément. 

2.2 AXIELL garantit que les nouvelles Releases d’ADLIB Core software ont toujours une comptabilité descendante par Version (voir définitions).  Cela signifie que les applications qui sont construites avec ADLIB Designer et qui fonctionnent bien sous d'autres Releases de la Version concernée d'ADLIB Core software doivent aussi fonctionner avec la Release plus récente du logiciel core d’ADLIB de la même Version.
2.3 L'entretien concerne uniquement le logiciel standard livré par AXIELL et éventuellement, si convenu séparément, le logiciel personnalisé développé à la demande du DONNEUR D’ORDRE ; Si le DONNEUR D’ORDRE souhaite un support pour une application développée par lui-même ou adaptée par ses soins, alors une offre pourra être demandée à AXIELL à ce propos. 

2.4 Ce contrat n’est pas d’application sur le Logiciel personnalisé de l’utilisateur, sur le Logiciel personnalisé ou les applications faites sur mesure par d’autres qu’AXIELL. De telles applications ne sont pas entretenues par AXIELL, sauf autre convention expresse et séparée.
2.5 L’application d’adaptations effectuées antérieurement, éventuellement par AXIELL, sur un nouveau logiciel standard (migration) ne fait pas partie du contrat d'entretien sauf convention différente expresse et séparée.
Types d’entretien
2.6 AXIELL fournit quatre sortes de services d’entretien : (a) Support par helpdesk, (b) entretien préventif, (c) entretien correctif et (d) modifications
(A) Support par helpdesk :
· AXIELL met un Helpdesk à la disposition pour réceptionner les notifications d’incident (réclamations, voir définitions) et demandes de support. Le DONNEUR D’ORDRE est responsable de la notification des incidents.
· Le Helpdesk est administrativement responsable du traitement des réclamations dans le cadre du niveau de services convenu.
· Le DONNEUR D’ORDRE peut avoir recours au Helpdesk AXIELL pour toutes les questions qui sont directement relatives à l’utilisation des produits ADLIB.
· Livraison d’un support d’utilisation aux utilisateurs du logiciel standard.
· Livraison d’un support lors de l’utilisation d’ADLIB Designer au DONNEUR D’ORDRE ou fournisseurs du DONNEUR D’ORDRE qui développent avec les produits ADLIB.
· AXIELL éclaircira les aspects peu clairs éventuels de la documentation utilisateur ADLIB livrée.
· Le DONNEUR D’ORDRE n’est pas tenu d’adopter les nouvelles Releases ou Versions des produits ADLIB quand le DONNEUR D’ORDRE ne le souhaite pas. AXIELL a le droit de mettre fin au support ou de lier de nouvelles conditions à ce support.
· AXIELL peut pendant la durée du contrat d’entretien décider de ne plus soutenir des versions plus anciennes des produits ADLIB. Le DONNEUR D’ORDRE sera mis au courant au moins six mois d’avance de cette situation et aura la possibilité de remplacer cette ancienne Version par une Version plus récente.
· Par des mailings et ensuite par le site Web, fournir des rapports mentionnant toute l'information pertinente pour le DONNEUR D'ORDRE comme sur l'existence d'erreurs et la disponibilité des mises à niveaux, des patches, des nouvelles Releases et des nouvelles versions des produits ADLIB.
· Participer à la concertation pertinente, dont la concertation des utilisateurs.
(B) L'entretien préventif comprend /
· veiller à ce que les produits ADLIB continuent à fonctionner correctement sur le logiciel système sous-jacent considéré comme compatible ;
· Signaler les tendances, les liens mutuels et les causes des problèmes qui surviennent fréquemment (par ex. les problèmes de performance) et l’adaptation du logiciel à cet effet ;
· développement, tests et livraison des nouvelles Releases des produits ADLIB, dotés des notes de release claires contenant toutes les modifications d'application et la documentation technique utilisateur.
· Adaptations dans les tests de logiciel aux effets coordonnés indésirables et réparer les bogues intervenus ;
· Gestion de la documentation utilisateur, du modèle de données et des procédures de gestion ; 

· Mise à disposition par le Web de la documentation utilisateur actualisées, du dictionnaire actualisé des données ADLIB, des schémas XLM ainsi que des procédures d’administration ; 

· AXIELL fournit sur demande sans frais supplémentaires des nouvelles Releases des produits standard ADLIB livrés. Le DONNEUR D’ORDRE doit lui-même veiller à l’installation. S’il le souhaite, AXIELL peut octroyer au tarif horaire d’application une assistance lors de l’installation. La mise à disposition des nouvelles Releases des produits ADLIB est rendue publique par les canaux d’usage, dont le site Web d’AXIELL (www.Adlibsoft.com).
(c) L'entretien correctif comprend :
· Réception des notifications de réclamation du DONNEUR D’ORDRE ; 

· le diagnostic de la réclamation par AXIELL ;
· la réparation des réclamations diagnostiquées comme des bogues dans le délai de réparation par la fourniture de solution aux bogues à court terme sous la forme de fixes ou de patches et à long terme comme élément des mises à niveau ou Releases ;
· La mise à disposition d’information sur les bogues et les solutions éventuelles à tous les utilisateurs par Internet ;
· Les dérangements (voir définitions) sont exclus de l’entretien correctif.
(d) Les modifications comprennent :
· en concertation avec le Groupe d’utilisateurs, l’adaptation des produits ADBLIB aux exigences changeantes dans le temps qui sont fixées aux systèmes de bibliothèque, d’enregistrement de collection et d’archive (pensez par exemple à l’accessibilité des collections sur le Web) ; 

· sur demande du DONNEUR D’ORDRE (contre paiement et sur la base d’un contrat séparé), exécuter les modifications dans les applications, (par exemple suite aux dérangements) ;
 ADLIB Designer (Toolkit) et les modifications effectuées par le DONNEUR D’ORDRE ou par des tiers, engagés par le DONNEUR D’ORDRE
2.7 Comme certains produits ADLIB peuvent être livrés avec un « toolkit (ADLIB designer) », avec lequel un utilisateur peut effectuer lui-même des changements d’application, une situation particulière apparaît vis-à-vis du logiciel modèle modifié par le DONNEUR D’ORDRE lors de la conversion du logiciel standard ADLIB utilisé chez le DONNEUR D'ORDRE vers les mises à niveau futures du logiciel standard.
2.8 Si le logiciel standard est adapté par le DONNEUR D’ORDRE lui-même, ce dernier ne peut plus prétendre aux conversions réalisées dans le cadre du contrat d’entretien (et donc gratuites) vers des mises à niveau futures du logiciel standard. Une exception concerne ici les modifications d’application effectuées d’une manière telle qu’elles ne peuvent avoir une conséquence néfaste sur la mise à niveau. Quand le DONNEUR D’ORDRE a prouvé que c’est le cas (les modifications effectuées par ses soins ne peuvent entrer en conflit avec le logiciel standard, ou bien les modifications sont documentées et aménagées de manière telle que l'utilisateur peut de nouveau les utiliser après l'exécution d’un entretien régulier), alors AXIELL effectuera cet entretien comme s'il tombait dans le cadre du contrat d'entretien.
2.9 Si le DONNEUR D'ORDRE ne peut prouver que les modifications effectuées par ses soins ne peuvent pas entrer en conflit avec les entretiens réguliers du logiciel standard, alors AXIELL peut, sur demande effectuer une conversion, mais uniquement sur la base d'un contrat séparé. AXIELL peut, s'il accepte la mission, porter le temps consacré en compte au tarif alors en vigueur.
Niveaux de services (Service levels)
2.10 Les niveaux de services, faisant parties des différents services d'entretien concernent des procédures de communication et des durées de temps de réponse. Dans les prochains articles, les niveaux de base uniformes pour les procédures de communication et les durées de temps de réponse sont décrits.
Procédures de communication (généralités)
2.11 La communication sur le service octroyé se fait à deux niveaux :
· Au niveau opérationnel, les contacts opérationnels ad hoc ont lieu entre les personnes de contact désignées à cet effet et le DONNEUR D’ORDRE et le Helpdesk de AXIELL à propos de réclamations, du diagnostic des réclamations, etc.
· Au niveau stratégique, chaque année, une mise au point s’effectue à la demande du groupe d’utilisateurs entre le groupe d’utilisateurs et AXIELL à propos de l’évaluation du contrat, de l’élargissement des services, des tarifs et/ou développements de logiciel. 

En annexe 1, vous trouverez les coordonnées des personnes de contact.
Procédures de communication pour le traitement des réclamations
2.12 La communication à propos de réclamation est la communication au niveau opérationnel. La procédure suivante s’y applique :
· En cas de réclamation (voir définitions), le DONNEUR D’ORDRE informe AXIELL de préférence par écrit (courrier électronique, lettre ou télécopie). La notification doit être accompagnée de toute l’information AXIELL pertinente (si le DONNEUR D’ORDRE l’estime utile pour la sécurité de l'entreprise, il utilise à cet effet les canaux de communication confidentiels acceptables pour lui). 

· Si la notification concerne une réclamation qui de l’avis du DONNEUR D’ORDRE est un bogue, ce dernier doit signaler de manière motivée s'il considère que l’erreur est urgente de nature, cela signifie qu'elle prévient l'accès à la base de données, aux transactions avec la base de données ainsi que l'introduction de données dans la base de données.
· AXIELL s’engage à diagnostiquer si la réclamation entrante est une erreur urgente ou non urgente, comme une perturbation ou une défaillance et à mettre le MAITRE D'OEUVRE au courant de ce diagnostic motivé dans le temps de réaction convenu (voir définitions et schéma en page 12).
· AXIELL s’engage à remédier à une réclamation diagnostiquée comme une erreur (urgente ou non) dans le délai de réparation convenu (voir définitions et schéma en page 12) et à mettre à disposition de patch et/ou Work-around concerné ;
· Pour pouvoir garantir le temps de réponse (voir ci-dessous), une série de conditions annexes doivent être remplies. Le non satisfaction de ces conditions connexes par le DONNEUR D’ ORDRE décharge AXIELL de son obligation de trouver une solution dans le délai convenu. Les obligations visées sont :
· l'octroi d’un accès en ligne pour AXIELL à l'application et aux données du client ;
· Une description claire du problème par le client à AXIELL ;
· La reproductibilité du problème ;
· Sur demande d’AXIELL, la mise à disposition pour diagnostic et/ou solution de l’information nécessaire ;
· Disponibilité de la personne de contact adéquate chez le client. 

· Le non respect de ces prescriptions ou tout retard, par exemple des délais d'attente lors de la mise à disposition des données, découle sur une suspension du temps de réponse et n'est donc pas compris dans le délai de réparation convenu.
· Quand le DONNEUR D’ORDRE ne réagit pas dans les deux semaines à une demande d’AXIELL de mise à disposition de l’information comme mentionné ci-dessus, AXIELL est libre de considérer la réclamation comme traitée.
· Quand il subsiste entre AXIELL et le DONNEUR D’ORDRE après concertation une différence de point de vue à propos d’un diagnostic fixé par AXIELL, cette question est soumise à un spécialiste indépendant désigné à cet effet par les deux parties qui prend une décision. 

Durées standard du temps de réponse
2.13 AXIELL applique les temps de réponse standard suivants :
· Le Helpdesk d’AXIELL est ouvert les jours ouvrables de 9:00 h à 17:00 h. C’est également la période durant laquelle le service d’AXIELL dans le cadre de l’entretien correctif se déroule ; 

· Les personnes de contact désignées à cet effet du DONNEUR D’ORDRE ou les fournisseurs désignés par le DONNEUR D’ORDRE doivent pouvoir contacter dans les 15 minutes pendant les heures d’ouverture un collaborateur qualifié du Helpdesk pour recevoir un avis ;
· AXIELL émet un diagnostic de réclamation  dans le temps de réponse convenu. Ce délai est dans le cas de réclamations signalées comme urgentes par le DONNEUR D’ORDRE de 4 heures et pour les autres réclamations de 8 heures.
· AXIELL soumet, dans ces cas où il s'agit d'une réclamation signalée urgente et diagnostiquée par AXIELL comme une erreur urgente, une solution dans un délai aussi court que possible, cependant au plus dans les 2 (deux) jours ouvrables (16 heures ouvrables) après le diagnostic de la réclamation. 
· Dans ces cas où il s’agit d’une réclamation diagnostiquée par AXIELL comme une erreur non urgente, il appartient à AXIELL, éventuellement en concertation avec le MAITRE D’ŒUVRE, de définir le délai dans lequel une solution de Work-around est livrée. 

Niveaux d’entretien
2.14 La tarification de l’entretien concerne le niveau d’entretien convenu. Les possibilités sont :
Niveau 1 comprend l’entretien tel que décrit dans cette convention aux articles 2.1 à 2.9 inclus.
Niveau 2 comprend l’entretien de niveau 1, élargi par l’entretien sur mesure réalisé par AXIELL à la demande du DONNEUR D’ORDRE.
Niveau 3 comprend l’entretien de niveau 1, avec en plus la gestion de comptes. 

Par gestion de compte, AXIELL désigne une personne de contact fixe pour la communication avec le DONNEUR D’ORDRE. Cette personne initie régulièrement la concertation, au moins deux fois par an. Dans cette concertation, toutes les affaires opérationnelles peuvent être discutées. Ensuite, des affaires tactiques (concernant le contrat, les procédures, la facturation etc.) et les affaires stratégiques (évaluation du service, plans d'avenir d'AXIELL et/ou du DONNEUR D’ORDRE) sont abordées.
Niveau 4 est une combinaison du niveau 2 et du niveau 3.
Aperçu des services et des niveaux standard de services
	Type de message
	Durée du diagnostic
	Diagnostic
	Délai de réparation
	Remède

	Question 
	4 heures
	Dans de guide de l’utilisateur 
	2 heures
	réponse

	Question
	4 heures
	Dans de guide de l’utilisateur 
	4 heures
40 heures
	Réponse
Evt  mise à jour guide de l’utilisateur

	Réclamation               (urgente)
	4 heures
	Dérangement
	Pas d’application.
	Evt mise à jour guide de l’utilisateur

	Réclamation (urgente)
	4 heures
	Perturbation
	Pas d’application.
	Aucune

	Réclamation (urgente)
	4 heures
	Erreur urgente
	16 heures
	Patch, Work-around

	Réclamation (urgente)
	4 heures
	Erreur non urgente
	indéterminé
	Patch, Work-around

	Réclamation             (non urgente)
	8 heures
	Dérangement
	Pas d’application.
	Evt mise à jour guide de l’utilisateur

	Réclamation (non urgente)
	8 heures
	Perturbation
	Pas d’application.
	Aucune

	Réclamation (non urgente)
	8 heures
	Erreur
	indéterminé
	Patch, Work-around


 3. Exigences fixées au DONNEUR D’ORDRE 
3.1 Pour garantir la qualité du service d’AXIELL, une série d’exigences sont déterminées pour l’utilisation des installations. 

· LE DONNEUR D’ORDRE veille à ce que des produits ADLIB soient utilisés, conformément à la documentation utilisée.
· Le MAITRE D'ŒUVRE veille à une documentation adéquate du phénomène qui a donné naissance à la réclamation, indique notamment comment la situation de réclamation peut se répéter.
· Le DONNEUR D’ORDRE veille à une identification adéquate des versions et releases qui sont en usage opérationnel, tant des produits ADLIB que de la programmation du système.
3.2 En cas de demande au Helpdesk, le DONNEUR D’ORDRE doit d’abord vérifier si la réponse ne se trouve pas dans la documentation d’utilisation. 

En cas de notifications de réclamation, le DONNEUR D’ORDRE doit informer AXIELL le plus rapidement possible, de préférence par écrit (courrier électronique, lettre ou télécopie).
· Le DONNEUR D’ORDRE doit permettre à AXIELL de faire tout ce qu’AXIELL estime nécessaire. 

· La notification doit être accompagnée de toute l’information AXIELL pertinente, elle doit être suffisamment claire. 

· Le DONNEUR D’ORDRE doit ensuite veiller à ce que les produits ADLIB, y compris les données, soient accessibles pour AXIELL.
· La personne de contact adéquate doit également être disponible.
3.Si lors du diagnostic d’une réclamation, il ressort qu’une réclamation n’est pas provoquée par les produits ADLIB, AXIELL a le droit de porter en compte les frais éventuellement consentis pour la réparation au DONNEUR D’ORDRE au tarif en vigueur. 

3.5 Le diagnostic de réclamation lui-même est un service d’entretien dont les frais sont couverts par la convention d'entretien.
Établi et signé en double exemplaire à Maarssen, 

Date [date]
AXIELL ALM NETHERLANDS B.V.


[nom du client]
Marijke van der Kwartel



[nom pour la signature]
Directeur financier




[fonction]



Annexe 1: Personnes de contact, adresses et disponibilités
Les données suivantes concernant les personnes de contact et leurs disponibilités s’appliquent au DONNEUR D’ORDRE :

…

Les données suivantes concernant les personnes de contact et leurs disponibilités s’appliquent à AXIELL :

Annexe 2: Tarifs standard ADLIB pour les services d'entretien au niveau standard par produit ADLIB par an
	
	Prix standard
	Prix sur mesure

	Niveau 1 : entretien standard
	18%
	

	Niveau 2 : entretien sur mesure
	18%
	10%

	Niveau 3 : gestion de compte
	25%*
	

	Niveau 4 : niveau 2 + niveau 3
	25%*
	10%


* Avec un montant minimum de l’équivalent de 16 heures au tarif horaire alors en vigueur
Annexe 3 : Rapport et concertation
En ce qui concerne le rapport périodique, nous renvoyons au règlement mentionné à l'article 2.11 e.v. (Procédures de communication généralité). D’autre part, le principe suivant est d'application : 

AXIELL fournit par http://www.adlibsoft.com/myadlib/ un aperçu au MAITRE D’OEUVRE du service d’entretien. MyAdlib donne accès aux sujets suivants :
· Nombre d’appels (questions, réclamation s) spécifiés plus loin par diagnostic et remède ;
· Nombre d’appels terminés ;
· Nombre d’appels ouverts.
Quand jugé opportun, un rapport est réalisé par le bulletin d’information (numérique) ADLIB, qui accorde de l'attention aux développements et tendances liés (à l'utilisation de) la programmation ADLIB.
Si nécessaire, AXIELL établit des rapports intermédiaires. Cela peut être le cas après la découverte d'une foute grave qui peut fournir des problèmes graves pour le MAITRE D'OEUVRE ou en cas de patch non encore annoncé, de Release ou Version.
Si nécessaire, le DONNEUR D’ORDRE et AXIELL peuvent lancer une concertation sur une base ad hoc. Il en va de même pour le groupe d’utilisateur. 

Annexe 4 : Services d’entretien utilisés, à quel niveau de service et à quel tarif
Dans le tableau ci-dessous, les services d’entretien utilisé par le DONNEUR D’ORDRE et proposés par AXIELL pour quels produits ADLIB :
….

L'aperçu ci-dessous mentionne quelles sont les divergences convenues pour le niveau de services standard par rapport à quels produits ADLIB :
…

Dans l’aperçu, on mentionne à quelles exigences de système et de compatibilité le DONNEUR D’ORDRE doit satisfaire pour pouvoir faire appel à l’entretien du niveau convenu :
PAGE  
2
Contrat_d_Entretien_Adlib_2016

