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I. Obijectif

L’objectif de la gestion des niveaux de service est de garantir que tous les services opérationnels et leurs
performances sont mesurés et exécutés de manicre cohérente et professionnelle.

Le présent accord de niveau de service (SLA) décrit les indicateurs de niveau de service et les niveaux
de service requis applicables aux services de création et maintenance de site web et fera partie intégrante
du contrat signé entre I’Ecole européenne de Bruxelles 1 et le contractant, en complétant ses clauses
et conditions.

Si les niveaux de service requis ne sont pas respectés, I’Ecole réclamera des dommages-intéréts
forfaitaires. L’application de dommages-intéréts vise a garantir la fourniture de services adéquats a
I'Ecole. Les dommages-intéréts seront traités séparément et seront cumulés pour les différents
indicateurs de niveau de service et leur montant sera déduit des factures des services. Les dommages-
intéréts réclamés par ’Ecole au cours d’un mois ne dépasseront pas 15 % du montant total facturé a
I'Ecole le mois précédent.

Aucune indemnité forfaitaire n’est appliquée en cas de situation de « Force Majeure », ni si la situation
résulte d’une faute de la part de ’Ecole ou de 'un de ses représentants. Sont spécifiquement exclues
des calculs de disponibilité et de gestion des incidents les pannes causées par :

e Des situations de force majeure : Circonstances liées a la nature hors du contréle raisonnable du
fournisseur : ouragans, tremblements de terre et autres catastrophes naturelles ;

e La durée (en minutes) de la maintenance effective et des mises a jour programmées pendant les
fenétres de maintenance programmeées, sous réserve d’un avis préalable a 'Ecole. I’Ecole aura le
droit d’exclure certaines fenétres de temps de la maintenance afin d’assurer le service dans des
circonstances spécifiques ;

e Mauvais fonctionnement de I’équipement ou du service, ou retard introduit par ’Ecole ;

Ce SLA sera valable pendant toute la durée du contrat. Toute modification de ce SLA doit étre
approuvée par les deux parties et fera 'objet d’'un avenant au contrat.

Une modification de I'accord de niveau de service sera principalement motivée par I'ajustement des
valeurs cibles ou des indemnités forfaitaires qui se seraient révélées inadéquates ou insatisfaisantes.

En fonction de la demande, le délai nécessaire a la mise en ceuvre sera convenu conjointement. Les
modifications seront effectives le ler mois suivant la signature du nouveau SLA par les deux parties.

II. Modalités d’application

a. Disponibilité du site web

Le contractant s'engage a maintenir une disponibilité du Site Web de 99,99 % par mois. La disponibilité
est calculée comme suit :

Disponibilité = (Temps total en ligne - Temps d'indisponibilité) / Temps total en ligne

b. Temps d'Indisponibilité Acceptable

L’Ecole reconnait qu'une indisponibilité minimale peut sutvenir en raison de la maintenance planifiée,
des pannes matérielles imprévues ou d'autres problemes techniques. Le contractant s'efforcera de
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minimiser ces périodes d'indisponibilité et s'engage a ne pas dépasser un temps d'indisponibilité de 0,1
% par mois, sauf en cas de force majeure.

c. Maintenance Planifiée
Le contractant peut effectuer une maintenance planifiée du serveur. L’Ecole devra en étre informée au

moins 48 heures a I'avance, sauf en cas d'urgence. Le contractant s'engage a effectuer la maintenance
pendant les heures creuses, de préférence en dehors des heures de forte affluence du Site Web.

d. Délai d'intervention en cas de panne

En cas de panne ou de dysfonctionnement du Site, le contractant s'engage a intervenir et a résoudre le
probléme dans un délai de 4 heures.

e. Mises a jour du Site

Le contractant est responsable de maintenir le Site a jour, y compris les correctifs de sécurité, les mises

a jour du CMS, des plugins et les améliorations nécessaires pour garantir la sécurité, la stabilité et les
performances du Site.

f. Sauvegarde des données

Le contractant effectuera des sauvegardes régulieres du Site et des données associées. En cas de perte
de données due a une défaillance du contractant, ce dernier s'engage a restaurer les données dans un
délai raisonnable.

g. Sécurité

Le contractant s'engage a mettre en place des mesures de sécurité pour protéger le Site contre les
menaces, les intrusions et les attaques potentielles.
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