	
	
	



Au sujet de ce modèle 

Ce modèle fournit un format pour SLA ou Accord de Contrat de Service décrivant le support technique fournit par OIT et/ou les fournisseurs de service aux clients. Ce modèle fournit un squelette pour documenter la délivrance de service et établir des règles de base comme support de ce qui pourrait être adressé pendant les négociations d’un tel contrat avec un client.

L’objectif de ce SLA est de présenter une description mesurable, claire, concise des services présentés.

Comment utiliser ce modèle 

· Sauver ce modèle avec un nouveau nom avant d’effectuer tout changement.  
· Utiliser seulement les sections de ce document relatives au SLA adressé. Supprimer toutes les sections inutiles.

· Les textes en bleu indiquent les informations concernant des exemples.  Les textes en vert représentent des instructions.
· Remplacer  les textes en rose avec le texte approprié. 
<Département ou service de l’entreprise>

Service Level Agreement (SLA) 
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1 Résumé de présentation

Le présent Contrat et ses Annexes définissent les conditions dans lesquelles le Client <Client> achète au Fournisseur des services  <Fournisseur de  services> afin de les intégrer à son offre et les vendre à son propre client, ci-après dénommé la Société Utilisatrice.

Ce document définit également les conditions du Contrat de la Société Utilisatrice au Fournisseur.

Services fournis

Ce contrat de service décrit les implications du <Fournisseur de  services> pour fournir les services présentés ci-dessous:

· A

· B

· C

Le contrat ne couvre pas les points : X, Y et Z.
Horaires de couverture 

Les  procédures décrites dans ce contrat sont valables de 8:00 à 18:00, du Lundi au Vendredi. Le <Client> peut demander un support complémentaire en dehors de ces heures en cas d’urgence pendant les heures non couvertes en appelant ce numéro : 

Liste de contacts du fournisseur de services 

	Fournisseur de service  (Responsable de compte)

	Nom, Prénom
Titre

Adresse de messagerie

N° de téléphone


2 Vue Générale

<Définir l’objet du contrat et les informations générales> 

Le présent contrat est un contrat de prestations de conseil ayant pour objet...

<Définir aussi précisément que possible la prestation attendue (mission d'étude, expertise, audit, diagnostic, assistance, accompagnement, commercialisation...).>

Exemple:

Cet accord de niveau de service (Service Level Agreement – SLA) établit un engagement pour un support détaillé dans ce contrat. Ce document clarifie les responsabilités de chacune des parties et les procédures pour s’assurer que les besoins exprimés par le client sont pris en compte de manière opportune. 
Description du service – Annexe A
Client

<liste des départements, utilisateurs chez le client impactés par le contrat de services, nombre approximatif d’utilisateurs>  
Environnement du client

Le tableau suivant  <optionnel>  présente les unités ou départements de l’entreprise <Client> concernés par ce contrat, leurs représentants qui ont revu et approuvé les accords de niveaux de service. 
	Type d’appartenance
	Intitulé dans l’Organisation
	Représentant

	Fonction de l’entité
	Nom 

	Représentant ou responsable de département

	Département informatique
	Nom 
	Nom du responsable


Personnes à contacter
	Contacts Client

	Nom, Prénom
Titre
Adresse de messagerie
N° de téléphone


3 Dates de révision du document

Dernière revue: <date de la revue du dernier document>
Revue suivante:  <date programmée pour la revue du prochain document>
4 Termes et conditions du contrat de service

Durée et renouvellement du Contrat de services
<Définir les termes liés à la durée et au renouvellement du contrat>
Exemple:

Ce contrat  est valide à partir de la date suivante <date de début du contrat> et reste effective tout le temps de la durée de vie du support des services et des applications.
Le responsable de la fourniture de services engagera une revue de ce contrat  <90 jours>  après la date effective ci-dessus.  Un responsable de chacune des parties peut soumettre une demande écrite pour la révision de ce contrat. L’accord de niveau de service sera revu annuellement. En l’absence de la réalisation d’une revue, le contrat actuel reste en vigueur. 
Dernière revue:




Prochaine revue:

Note:
Le fournisseur de services sera responsable de l’élaboration des prochaines révisions.  
Horaires de couverture

<définir les horaires de couverture des services, le cas échéant>, en tenant compte des cas hors de la couverture horaire normale>  
Objectifs de service de la gestion des incidents 
<Définir les cas particuliers concernant les incidents>

Les experts du fournisseur de services ou autres spécialistes peuvent répondre par téléphone dans le cas incidents spécifiques, suivant les particularités suivantes:

	Priorité
	Temps de réponse
	Etapes d’escalade

	Faible
	8
	2 heures

	Medium
	4
	1 heure

	Haute
	2
	30 min.

	Urgente
	1
	15 min.

	Les temps de réponse correspondent aux horaires habituels de travail.


Le client et le personnel approprié du fournisseur de service déterminent ensemble une classification des priorités concernant les incidents.

L’ Annexe C décrit un exemple de gestion d’incidents clients 

5 Durée et renouvellement du Contrat de services

<Spécifier les différentes clauses concernant la durée du contrat>
Exemple:

Le présent Contrat est conclu pour une durée à durée déterminée de xxx ans à compter de sa date de signature par les deux parties.

Puis le Contrat se renouvellera par tacite reconduction à l'issue de la première période pour des périodes successives de xxx ans, sauf résiliation par l'une ou l'autre des Parties (lettre recommandée avec accusé de réception envoyée trois mois avant la date d’échéance de la période en cours).

Toute modification du Contrat ou de ses Annexes est subordonnée à la signature par les Parties d’un avenant. Elle prendra effet à la date convenue, mais sera sans conséquence sur la durée du Contrat.

6 Résiliation du contrat

<Spécifier les différentes clauses concernant la résiliation du contrat>
Exemple:

En cas d’inexécution par l’une des parties, de l’une quelconque de ses obligations contractuelles, l’autre partie aura la faculté de résilier le présent Contrat de plein droit trente (30) jours après l’envoi d’une mise en demeure restée infructueuse adressée à la partie défaillante par lettre recommandée avec avis de réception.

Le présent Contrat pourra également être résilié en cas de liquidation ou redressement judiciaire de l’une ou l’autre partie dans les conditions légales et règlementaires en vigueur et sous réserve, le cas échéant, des dispositions d’ordre public applicables.

La résiliation du Contrat pour quelque cause que ce soit entraînera la résiliation des Contrats souscrits par les Sociétés Utilisatrices à leur date d’échéance.

Toutefois si la résiliation du Contrat intervient du fait de la décision unilatérale prise par le Fournisseur de cesser la fourniture du Service, les Contrats seront automatiquement résiliés avant leur échéance. Dans ce cas, le Fournisseur s’engage à titre d’indemnité forfaitaire et libératoire à rembourser au Client un montant équivalent à trois (3) mois du Contrat par Contrat existant à la date de cessation effective de la fourniture du Service.

7 Services fournis et charges

Services fournis 
<Précisez les services fournis> 

· Matériels (postes de travail ,serveurs, imprimantes,…) couverts par ce contrat  (une liste précise peut être documentée 
· Applications et logiciels supportées sur les matériels  
· Services supportés (par exemple, installation/mise à jour, connexions réseaux, recommandations pour l’acquisition de nouveaux matériels/logiciels) .
Le Fournisseur de services consent à fournir le support Help Desk ou Hotline aux utilisateurs concernant des questions ou problèmes techniques avec le progiciel  <Précisez le progiciel>.
<Définir toutes les informations complémentaires> 

Le Fournisseur de services ne fournit pas les services suivants:
· X

· Y

· Z

Charges

<Précisez les charges relatives aux services décrits ci-dessus>
Matériel et logiciel supportés – Annexe B
8 Compétences et moyens humains

<Définir les compétence et moyens humains nécessaires à la réalisation des opérations>
Exemple:
Un dossier présentant les Moyens Humains prévus sur le projet (profil, expérience et qualification des intervenants) avec garantie explicite que ces moyens seront affectés pendant toute la durée du contrat.

9 Force Majeure

<Définir les contraintes en cas de force majeure>
Exemple:
Aucune des deux Parties ne sera tenue pour responsable vis-à-vis de l’autre de la non-exécution ou des retards dans l’exécution d’une obligation des présentes qui seraient dus au fait de l’autre Partie consécutivement à la survenance d’un cas de force majeure habituellement reconnu par la jurisprudence française.

Le cas de force majeure suspend les obligations nées des présentes pendant toute la durée de son existence. Toutefois, si le cas de force majeure avait une durée d’existence supérieure à trente (30) jours consécutifs, il ouvrirait droit à la résiliation de plein droit du présent Contrat, et des Contrats afférents, par l’une ou l’autre des Parties huit jours après l’envoi d’une lettre recommandée avec accusé de réception notifiant cette décision.
10 Obligations et Responsabilités de chacune des parties
Responsabilités du client 

<Définir les obligations et responsabilités de chacune des parties>
Exemple:


Le Client accepte de :
· Suivre les procédures appropriées 
· D’acquérir les matériels et logiciels suite aux recommandations du Fournisseur de services … 
· Déterminer les priorités relatives aux problèmes et solutions (basse, moyenne, élevé  ou urgente) en coopération avec le fournisseur de services.

· Effectue le paiement des charges associées aux services rendus. Services supportés et charges Annexe B
· N’installe pas des logiciels non supportés sur les postes de travail. 
Obligations du Client

<Définir les obligations du client>
Exemple:

Le Client doit se former sur les évolutions du Service et les outils que le Fournisseur met à sa disposition pour la délivrance du Service.

Il doit s’assurer de l’exhaustivité et de l’exactitude des informations communiquées au Fournisseur, et met en œuvre les moyens nécessaires pour y parvenir.

Il doit s’assurer que les données et ses Logiciels sont régulièrement sauvegardés.

Il doit s’assurer que le serveur est conforme aux pré-requis nécessités par les outils électroniques utilisés par le Fournisseur pour exécuter le Service. 

Il doit s’assurer que le Fournisseur dispose d’un accès total, direct ou indirect, et inconditionnel à tous les Systèmes inclus dans le périmètre du Service. Si des restrictions de sécurité s’appliquent à n’importe lequel des Systèmes supportés, il peut être demandé au Client, ou à tout autre responsable dûment identifié d’assumer des responsabilités complémentaires pour résoudre la demande ou l’incident.

Il doit s’assurer que le Fournisseur dispose des coordonnées de toute personne autorisée à accepter une action de la part du Fournisseur en cas d’occurrence d’un incident ou d’une demande critique, notamment l’achat de Services associés à l’incident critique. A défaut, le Fournisseur s’engagera à prescrire l’action à effectuer, les informations associées, et à en suivre le déroulement une fois le responsable identifié.

Le Fournisseur ne peut pas être tenu responsable en cas de contact impossible ou tardif avec le Client résultant d’informations de contact incomplètes, peu précises ou obsolètes, de l’absence d’informations de contact pour le Client ou de toute autre cause ne relevant pas de sa responsabilité.

Responsabilités du fournisseur de services 

<Définir les responsabilités du fournisseur de services>
Exemple:

Responsabilités générales:
· Crée et met à disposition toute la documentation nécessaire chez le Client pour résoudre les problèmes rencontrés par le Client.  

· Procure la formation appropriée à son personnel.

Responsabilités de la hotline: 
· Enregistre et prend en compte toutes les demandes du Client jusqu’à résolution des incidents. 
Obligations du Fournisseur de services
<Définir les obligations du fournisseur de services>
Exemple:

Le Fournisseur s’engage à exécuter le Service conformément à ce Contrat et ses Annexes, et à fournir méthodes, outils et moyens appropriés à ses frais pour tenir ses engagements contractuels.

Il s’engage à tenir un journal de bord relatant tous les incidents, les durées d’intervention et les corrections apportées. 

Il s’engage à conseiller et assister le Client en l’informant par écrit des anomalies que le Fournisseur aura identifiées et des éventuelles améliorations susceptibles d’être apportées afin d’améliorer globalement la qualité du Service.

Il s’engage à souscrire ou à maintenir auprès d’une compagnie notoirement solvable, une police d’assurance couvrant les dommages occasionnés ou résultant de l’exécution du Service. Il s’engage à justifier auprès du Client du respect de cet engagement, sur première demande de sa part.

Le Fournisseur est tenu par une simple obligation de moyens.

Le Fournisseur n’est en aucun cas tenu responsable des vices cachés ou des dysfonctionnements du Système et plus généralement des problèmes inhérents aux constructeurs et aux éditeurs.
Il ne pourra être tenu pour responsable de tout retard ou manquement dans la fourniture du Service, si le Client ne respecte pas ses obligations, et dans le cas où les documents, données, fichiers ou informations techniques fournis par le Client au Fournisseur seraient incomplets et/ou imprécis et/ou erronés.

Le Fournisseur n’est pas responsable des dommages indirects ni des dommages immatériels causés au Client ou à la Société Utilisatrice, tels que les pertes de données, d’activité, de bénéfice, d’exploitation, d’opportunité, de contrat ou d’atteinte à l’image.

En aucun cas, le Fournisseur ne pourra être tenu pour responsable d’un préjudice financier, commercial ou d’une autre nature causée directement ou indirectement par la fourniture du Service décrit dans le présent Contrat.

Toute réclamation en responsabilité par l’une des Parties doit être formulée dans un délai maximum de 6 (six) mois suivant la découverte du manquement ou la survenance du dommage.

Les limitations et exclusions visées dans le présent article demeurent toutefois soumises aux conditions de validité du droit commun.

Le présent article exprime l'intégralité de la responsabilité du Fournisseur.

11 Mesures des résultats des services rendus et rapports 

Le < Fournisseur de  services > délivre au <Client> les rapports suivants aux intervalles définis de la façon suivante  (mensuel, trimestriel, annuel):

	Référence du rapport
	Intervalles de génération de rapports
	Méthode de livraison
	Partie responsable

	Lister les types de rapports, par exemple: temps d’arrêts de systèmes, nombre d’incidents répertoriés, résolus, non résolus,…


	
	
	

	
	
	
	


12 Demandes particulières du client pour l’amélioration du service

<Enumérer les demandes du client pour l’amélioration du service>

Exemple:
Propositions d’améliorations  (en opposition aux incidents) de services de la part du client : ce sont des demandes pour des changements planifiés dans les services.

Par exemple, le client doit effectuer une requête en envoyant un message à la Hotline du fournisseur au moins <x> heures/jours en avance.

Le fournisseur doit répondre à cette requête en envoyant un accusé de réception dans les <x> heures/jours.

13 Gestion des incidents côté Client 

<Définir les éléments principaux liés au contrat : gestion des incidents,…>

Exemple:

Pour les personnels suivants (opérateur, administrateur, expert, support technique…).
Si aucune de ces parties peuvent résoudre un problème lié à un incident, il devra indiquer s’il s’agit d’un problème technique ou fonctionnel.

Pour un problème technique ou des questions : 
· Appeler le  Help Desk (Hotline)
- ou -

Créer online un ticket de demande d’assistance  

Pour des problèmes techniques ou des questions :
· Appel au centre de support client 
- ou -

Créer online un ticket de demande d’assistance  

Exemple d’incidents sur le site du Client  - Annexe D
14 Confidentialité

<Définir les éléments principaux liés au contrat : gestion des incidents,…>

Exemple:

Sont considérées comme des “informations confidentielles” (ci-après les « Informations Confidentielles ») toutes les informations, de quelque nature que ce soit, notamment méthodologique, commerciale, financière, technique ou autres, relatives à l’une des Parties, à ses sous-traitants, fournisseurs et/ou clients, obtenues dans le cadre du Contrat et qui sont désignées par la Partie émettrice comme étant confidentielles ou qui le sont par nature, et les informations qui en sont la résultante.

La confidentialité ne s'applique pas aux informations dont la Partie destinataire avait déjà connaissance avant de les recevoir et dont elle avait déjà la libre disposition, aux informations qui sont tombées dans le domaine public sans violation de la présente clause de confidentialité, aux informations qui ont été créées par la Partie destinataire sans utilisation des Informations Confidentielles de la Partie émettrice. 

Les Parties s’engagent à garder confidentiels les éléments du Contrat et toutes les Informations Confidentielles pendant une période de 5 (cinq) années à compter de leur transmission et, à ce titre, à mettre en œuvre des mesures de protection identiques à celles qu’elles utilisent pour la protection de leurs propres informations confidentielles.

Chaque Partie s'engage à garder la confidentialité la plus absolue sur les méthodes de l’autre Partie dont elle pourrait avoir connaissance à l'occasion du Contrat et s'engage à répercuter ces obligations de confidentialité sur tout son personnel ainsi que ses prestataires et sous-traitants intervenant directement dans le cadre de l’exécution du Service et auxquels la divulgation des Informations est nécessaire.

La base de donnée des Utilisateurs et des informations associées fait partie des informations confidentielles, et à ce titre, suit les dispositions prévues à ce présent article.

La gestion du Service est effectuée au moyen d'un traitement informatisé déclaré à la CNIL sous le numéro de déclaration <xxxxxxx>. La Société Utilisatrice peut exercer ses droits d'accès et de rectification en s'adressant au Client, qui s’adressera à son tour au Fournisseur. Le Client peut exercer ses droits d'accès et de rectification en s'adressant au Fournisseur.

15 Gestion du changement 

<Définir les éléments principaux liés au contrat : gestion du changement
Propositions:
Définir le processus de gestion des changements pour les services fournis aux clients, comprenant les améliorations ou mises à jour dans les matériels/logiciels et services. Décrire le cadre prévisionnel des changements, incluant les impacts sur la disponibilité des applications ou des ressources systèmes.
Décrire le processus de validation de changement, c’est-à-dire la façon dont la réalisation est entreprise et validée, les acteurs du changement…  
	Fournisseur de services 

Gestion du changement 
	Impact sur l’activité métier
	Notification et confirmation Client
	Exemple

	Planifié
	Standard
	Changements mineurs ou répétitifs considérés comme  partie d’un déroulement normal avec aucun effet sur l’activité métier du client 
	aucun
	

	
	Mineur
	Petits changements qui possèdent un processus d’implémentation documenté et validé avec un impact faible  sur l’activité métier du client.
	Le Fournisseur de services va informer le client cinq jours ouvrables en avance. Une notification non confirmée du client est acceptable.
	Installation d’un correctif sur un système d’exploitation

	
	Modéré
	Les changements peuvent affecter plusieurs applications et peuvent impliquer un impact étendu sur l’activité métier 
	Le Fournisseur de services va informer le client cinq jours ouvrables en avance. Le client doit confirmer la notification.
	Nouvelle version d’un système d’exploitation ou sa mise à jour

	
	Majeur
	Les changements peuvent affecter de multiples applications parmi plusieurs départements de l’organisation avec un impact significatif sur l’activité métier du client. 
	Le Fournisseur de services va informer le client dix jours ouvrables en avance. Le client doit confirmer la notification
	Remplacement dans le système d’information 

	Non planifié
	Critique

(After-hours)
	Les changements  qui doivent être réalisés pour corriger un service IT défaillant avec un impact sur l’activité métier du client. 
	Le Fournisseur de services va informer le client dès que possible après connaissance qu’un tel changement reste requis. La confirmation d’une notification est recommandée
	Processus système bloqué sur un serveur, doit être corrigé dès que possible avant la prochaine sauvegarde prévue. 

	
	Urgent


	Les changements  qui doivent être réalisés pour corriger un service IT défaillant avec un impact majeur sur l’activité métier du client.  L’impact nécessite une résolution immédiate. 
	Le Fournisseur de services informe le client après l’implémentation du changement . La confirmation d’une notification est recommandée
	Attaque de virus ou de programme malveillant sur le réseau 


16 Prix
Clause indispensable.

<Définir les prix selon les types de prestations ou de service>

17 Conditions d’établissement des prix
<Définir les éléments principaux liés au contrat : gestion des incidents,…>

Exemple:

Les conditions tarifaires liées au présent Contrat sont attachées en Annexe F
Les prix communiqués par le Fournisseur sont exprimés en Euros, hors T.V.A. et toute autre taxe ou droit qui seraient dus par le Client. Si le Client bénéficie d’une exonération de T.V.A, le Client devra fournir tous les justificatifs nécessaires lors de la passation de la commande.

Le Fournisseur peut notifier à tout moment au Client, dans la limite d’1 (une) fois par année civile, une augmentation du prix du Contrat, dont la prise d’effet pour tous les Contrats interviendra lors du renouvellement du Contrat.

A défaut de refus exprès du Client dans le délai d’un (1) mois suivant la date de notification par le Fournisseur, les nouveaux prix sont réputés pleinement acceptés par le Client. En cas de refus exprimé par le Client dans le délai d’un (1) mois suivant cette notification, le Contrat expire automatiquement à l’issue du délai de 30 (trente) jours visés au paragraphe précédent sans modification tarifaire au titre de la période de préavis.

Le fait pour le Fournisseur de ne pas respecter une échéance de révision ne signifie pas renonciation à s’en prévaloir ultérieurement.

18 Conditions de facturation et de paiement

<Définir les éléments principaux liés au contrat : gestion des incidents,…>

Exemple:

La facture concernant les Contrats achetés par le Client est émise (terme à échoir) après notification au Client de la mise en service des dits Contrats.

La monnaie de facturation et de paiement est l’Euro.

Les factures sont payables, sans escompte, à 30 (trente) jours nets date de facturation.

Pour toute somme impayée à l'échéance, des intérêts moratoires au taux de 2 % par mois sont dus, sans préjudice de tous dommages et intérêts. De surcroît, le Fournisseur se réserve le droit de suspendre l'exécution du Service, et cela jusqu’au parfait paiement par le Client de l’intégralité des sommes dues.

Le non-respect de ces conditions de paiement entraînera la résiliation automatique et immédiate du Contrat.

La non-exécution ou la mauvaise exécution du Service alléguée par le Client ne l’autorise en aucun cas à retenir le paiement de tout ou Partie du montant des Contrats dû.

19 Règlement des litiges

<Définir les éléments principaux liés au contrat : règlements des litiges
Exemple:

Le présent Contrat est régi par le droit français.

Tout différend lié à l’interprétation et/ou à l’exécution du présent Contrat, en premier lieu, et dans toute la mesure du possible, devra être réglé au moyen de négociations entre les Parties. 

A défaut d’un accord amiable entre les parties dans un délai d’un (1) mois à compter de la date de première présentation de la lettre recommandée avec avis de réception postal notifiant la difficulté en cause, tout différend sera soumis aux Tribunaux compétents de Grenoble, nonobstant pluralité de défendeurs et appel en garantie y compris pour les procédures d’urgence et les procédures conservatoires, en référé ou sur requête. 
20 Signatures d’approbation

En signant ci-dessous, toutes les parties reconnaissent et acceptant les termes et conditions décrits dans cet accord. 

<Fournisseur de services:>
	Nom
	Titre
	Signature
	Date

	
	
	
	


Revue du responsable du processus:

	Nom
	Titre
	Signature
	Date

	
	
	
	


<Client>:

	Nom
	Titre
	Signature
	Date

	
	
	
	


Annexe A: Description du Service
Selon les termes de ce Contrat, le Fournisseur propose au Client un service <Décrire exactement les éléments ou les services proposés>
Ce service comporte plusieurs composantes.

1. Niveaux de Service

Le Fournisseur de services s’engage à proposer un service de qualité, qui s’exprime par des indicateurs de niveaux de Service, qui permettent de mesurer :

· Le délai de mise en service des Contrats liés au Service

· La disponibilité du Service

· La satisfaction du Client et de l’Utilisateur

Ces niveaux de Service ne constituent pas un engagement du Fournisseur mais des objectifs de performance que le Fournisseur de services mesure et partage avec le Client à travers les rapports trimestriels d’activité.

Ces niveaux de service mesurent l’efficacité du programme d’amélioration sur le Service.

	Indicateur
	Métrique
	Mesure
	Cible
	Commentaire

	Mise en Service
	Délai
	% des mises en service accomplies dans les délais.
	<xx%>
ex:90% <= 5j
	Exprimé en jours ouvrés.

	Disponibilité du Service
	Téléphone
	% des appels décrochés avant l’objectif.
	<xx%>
ex: 70% <= 30 secondes
	Dans 70% des cas, le Client attend moins de trente secondes avant qu’un Assistant ne décroche.

	Résolution
	Critique
	% des incidents de priorité haute résolus avant la date butée.
	70% <= 1 jour
	Les incidents dans le périmètre sont ceux pour lesquels le Fournisseur est responsable de la résolution de bout en bout.

Exprimé en jours ouvrés/heures pendant les horaires de couverture.
Critique: pas de possibilité de contournement, impossibilité d’utiliser le Poste de Travail dans son ensemble.

	 
	Elevée
	% des incidents de priorité élevée résolus avant la date butée.
	<xx%>
ex:70% <= 2 jours
	Les incidents dans le périmètre sont ceux pour lesquels le Fournisseur est responsable de la résolution de bout en bout.

Exprimé en jours ouvrés/heures pendant les horaires de couverture.
Elevée: fonctionnement dégradé,  performances médiocres, contournement possible mais complexe

	 
	Moyenne
	% des incidents de priorité moyenne résolus avant la date butée.
	<xx%>
ex:70% <= 5 jours
	Les incidents dans le périmètre sont ceux pour lesquels le Fournisseur est responsable de la résolution de bout en bout.

Exprimé en jours ouvrés/heures pendant les horaires de couverture.
Moyenne : demande d’amélioration, question d’usage, contournement simple

	Satisfaction
	Utilisateur
	Note moyenne
	<x,x>
ex:3,5
	La satisfaction globale est mesurée entre 1 (= inacceptable) et 5 (= exceptionnel), à travers les enquêtes de satisfaction réalisées.


2. Périmètre du Service

<Décrire exactement le périmètre concerné par le ou les services proposés>
Exemple:

· Les logiciels s’exécutant sur le serveur <rôle du serveur> et faisant Partie de la liste des produits supportés en vigueur.

L'abonnement logiciel donne accès aux dernières mises à jour du système d'exploitation et au logiciel  de sauvegarde. Ces mises à jour seront accessibles dès leur parution.
Accès à la dernière version au logiciel de sauvegarde: l’accès à ses nouvelles fonctionnalités et nouvelles capacités sera assuré dès leur disponibilité.

Le support du logiciel est assuré par l’éditeur du système d’exploitation et du logiciel de sauvegarde pour le matériel installé conformément à l’utilisation de ces logiciels.

Sont qualifiés pour le Service, les logiciels faisant partie de la liste des produits supportés en vigueur.

· Les documents relatifs aux logiciels
Les documents des éditeurs des systèmes d’exploitation et du logiciel de sauvegarde seront mis à la disposition du Client. Leurs mises à jour seront transmises par le Fournisseur de services au fur et à mesure de leur parution.

· Mise à jour des logiciels et patches 

Les mises à jour logicielles du système d’exploitation et les patches du logiciel de sauvegarde seront installés sur les serveurs concernés en cas d’information à caractère critique de la part de l’éditeur, lors d’une intervention programmée et en accord avec le client  ou lors d’une intervention de maintenance proactive (mise à jour à caractère non critique).
Annexe B: Matériels et logiciels supportés 

Matériel supporté
Exemple:

Les matériels suivants sont supportés:

· Postes de travail, ordinateurs portables, tablettes tactiles,…
· Serveurs autonomes, en cluster, en lames, baies de stockage, imprimantes, …
· Equipement réseau et câblage, switches, …
· Unités de sauvegarde 
· Liste et types de serveurs : 
· Serveur X , fonctions principales, secondaires
· Serveur Y, fonctions principales, secondaires
· Serveur Z , fonctions principales, secondaires
Service de support matériel 
Exemple:

Les services suivants concernant les matériels sont fournis:

· Recommandations. Le Fournisseur de services est  habiliter pour conseiller et recommander l’acquisition ou la location de matériels suivant les besoins du ou des clients.   
· Installation et Mises à jour . Le Fournisseur de services  est en charge de l’installation, de la configuration, de la personnalisation  et des mises à jour des postes de travail, des systèmes d’exploitation. 
· Déménagements. Le Fournisseur de services  est en charge du déménagement  des matériels informatiques du client selon sa demande.  Il peut aider, dans certains cas, en la désinstallation, le transfert et la ré-installation des matériels. 

· Prêt d’équipement : Le Fournisseur de services a la possibilité de prêter des équipements au client lors de nouveaux projets ou de tests d’applications. 

· Sauvegardes. Le Fournisseur de services est en charge de la sauvegarde des serveurs suivants  <server 1, serveur 2,…> suivant les horaires définis avec le client.
Matériel non supporté


Exemple:

Les matériels suivants ne sont pas supportés:
· Photocopieurs

· Equipements téléphoniques et de fax
· Autres équipements électroniques

Logiciels supportés

Exemple:

Les logiciels suivants sont supportés:

· Systèmes d’exploitation et logiciels des postes de travail suivants <liste> 
· Logiciels de messagerie, <liste des services ou applications>  
· Progiciels, Middelware, ERP <liste des progiciels>  
· Système de gestion de base de données <liste des SGBD>  

· Autres applications générales <liste, par ex: comptabilité>  
Service de support logiciel 

Le Fournisseur de services accepte le support des services logiciels suivants <liste>, incluant les installations et mises à jour. 
Logiciels non supportés
Exemple:
Le Fournisseur de services ne supporte pas les logiciels, progiciels suivants <liste de logiciels non supportés>,
Annexe C: Fiche d’escalade


Procédure normale d’incident 
Exemple:
Le Fournisseur de services supportant ces services prévoit de prioriser les incidents en faible, moyen, haute priorité ou comme urgent selon ces critères suivants:
· Un nombre significatif d’utilisateurs  est impacté

· < autres cas de procédure normale d’incident>
Quand une demande d’assistance  est ouverte pour un client, le centre de support du Fournisseur répond au client selon les modalités suivantes:
· Pour des incidents de priorité faible…< délai de réponse jusqu’à résolution de l’incident>
· Pour des incidents de priorité moyenne …< délai de réponse jusqu’à résolution de l’incident>
· Pour des incidents de priorité haute…< délai de réponse jusqu’à résolution de l’incident>
· Pour des incidents de priorité urgente…< délai de réponse jusqu’à résolution de l’incident>
Prise en compte d’un incident Majeur 

	Fournisseur de services
	Information principale de contact
	Information secondaire de contact

	Responsable technique 
	Nom et numéro de téléphone
	

	Coordinateur d’incident Majeur – Pendant Heures ouvrables
	Nom et numéro de téléphone
	

	Coordinateur d’incident Majeur – Hors Heures ouvrables
	Nom et numéro de téléphone
	

	Expert/Spécialiste
	Nom et numéro de téléphone
	


Annexe D: Exemple d’incidents sur le site du Client  

<Fournir des exemples spécifiques de problèmes utilisateurs et décrire la façon dont ils sont pris en compte>

Annexe E: Représentation schématique de la Procédure

Cette annexe décrit sous forme schématique l’organigramme/logigramme de la procédure d’escalade. 

Annexe F: Conditions tarifaires

Exemple:


Ces informations sont données en complément des conditions d’établissement des prix.
1. Pour la période de validité de ce contrat de services, les tarifs négociés lors de l’établissement du contrat ne sont pas augmentés, sauf dans le cas de changements légaux.
2. Si, du fait d’une disposition légale ou réglementaire obligatoire survenant après la signature du Contrat les conditions tarifaires s’en trouvent modifiées, les nouvelles conditions tarifaires sont de plein droit appliquées. 

3. Les services fournis sont facturés sur une base mensuelle/annuelle sauf autres indications.
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