Conditions Specifigues du
Produit

Produit Cohesivo

Cohesivo CMS ("Cohesivo") est la plateforme d'expérience
numerique et de gestion de contenu agentique d'lbexa, et
est la continuite dlbexa DXP Cohesivo fournit le
modelisation de contenu, la creation, le versionnage et les
brouillons, la traduction, les flux de travail et d'approbation,
la taxonomie et la classification, la gestion des ressources
numeérigues (DAM), Page Builder, Site Factory, le catalogue
de produits et la gestion des informations produits (PIM),
les comptes dentreprise, les webhooks, la gestion des
Donnees Clients, ainsi que des capacites d'lA agentique

Description du comprenant [Assistant IA, les Actions IA et un serveur

Produit Model Context Protocol (MCP). Le contenu et les
fonctionnalites sont delivres via linterface
d'administration et via des interfaces programmatiques,
notamment REST et MCP Les fonctionnalites
transactionnelles e-commerce optionnelles  (panier,
commande, gestion des commandes, paiement,
expedition, remises et vitrine) sont sous licence séparée
sous le nom de Cohesivo Commerce SDK et ne sont
disponibles que dans les modeles de deploiement PaaS et
sur site.
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ARTICLE 1. OBLIGATIONS DU CLIENT

11 EXIGENCES D'INSTALLATION

Le Client installe et utilise le Produit uniquement pour ses besoins professionnels
internes et pour la duree du Contrat. Toute reproduction ou installation du Produit sera
strictement limitee & ce qui est necessaire pour un tel usage.

Le Client doit

I. installer et executer le Produit uniqguement selon les limitations specifiees dans
le Bon de Commande ou la documentation;

ii. Avoir le droit de realiser des Developpements Client, mais seulement sile Client
a accepte de souscrire aux Services conformement au present Contrat et
uniqguement pour la duree de IAbonnement. Le Prestataire ne sera pas
responsable ni engage de quelque maniere que ce soit pour les
Developpements Client ou toute utilisation de ceux-ci par le Client ou un tiers ;

iii. étre responsable de linstallation et de la configuration du Produit (sauf
disposition contraire convenue par écrit avec le Prestataire) ;

Iv. s'assurer que les Utilisateurs du Client sont formes a I'utilisation du Produit au
niveau raisonnablement specifie par le Prestataire ;

v. étre responsable de toute violation du présent Contrat par les Utilisateurs du
Client;

vi. obtenir et maintenir toutes les licences, autorisations et permissions
necessaires pour que le Prestataire, ses sous-traitants et agents puissent
executer leurs obligations au titre du present Contrat ;

vii. s'assurer que son reseau et ses systemes sont conformes aux specifications
pertinentes fournies par le Prestataire (a savoir la documentation).

1.2 SERVICE PACK

Le Prestataire pourra periodiqguement mettre un Service Pack a la disposition du Client.
Le Prestataire deploiera des efforts commercialement raisonnables pour s'assurer
gu'aucun Service Pack naffecte defavorablement les fonctionnalites ou
caracteristiques existantes du Produit. Le Client installera chaque Service Pack des
que possible apres leur mise a disposition.
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1.3 AUDIT DE LICENCE

Le Client conservera pendant la durée du présent Contrat et pendant trois (3) ans
apres sa resiliation, les registres raisonnablement necessaires pour verifier sa
conformite avec la licence, y compris la base de code pertinente, les informations de
deploiement et les registres concernant I'utilisation, I'arrét ou le retrait du Produit.

Le Prestataire, ou un auditeur independant designe par le Prestataire, pourra, pendant
les heures normales de bureau et sous reserve d'un preavis ecrit d'au moins quatorze
(14) jours, inspecter et auditer ces registres et obtenir une assistance raisonnable de
la part du Client, y compris 'acces au personnel competent.

1.4 EFFETS DE LA RESILIATION

En cas de resiliation ou d'expiration du Contrat pour quelque raison que ce soit, le
Client cessera toute utilisation du Produit et supprimera, dans la mesure du possible
sur le plan technologique, toutes les copies du Produit en sa possession ou Sous son
contréle, y compris les copies detenues par ses Societes Affiliees, sous-traitants et
hebergeurs.

ARTICLE 2. FRAISET FACTURATION

21 FACTURATION

Sauf disposition contraire dans le Bon de Commande, le Prestataire sera en droit de
facturer annuellement et a l'avance les frais relatifs a lAbonnement, comme suit :

(a) les frais pour les douze (12) premiers mois de la Durée Initiale de Service des la
signature du Bon de Commande ; et

(b) par la suite, trente (30) jours avant chaque anniversaire de la Date d'Entrée en
Vigueur, les frais pour les douze (12) mois suivants la Durée Initiale de Service ou
Renouvellement de Service, selon le cas.
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ARTICLE 3. DEFINITIONS

Appel API : Une requéte unique effectuee via I'API pour acceder a, envoyer, recuperer
ou traiter des donnees a l'aide du Produit.

Siege : Un compte utilisateur autorise qui permet d'acceder et d'utiliser le Produit au
titre du Contrat.

Objets de Contenu : Un element de contenu tel qu'un article, un dossier, une image,
un produit ou un film gere par Cohesivo dans la base de donnees de contenu. Les
attributs descriptifs tels que l'auteur, le titre, le sous-titre, appartiennent a un Objet de
Contenu. Un méme Objet de Contenu peut avoir differentes traductions et versions.
Un seul et méme objet peut &tre utilise et affiche dans plusieurs canaux et contextes -
cest-a-dire qu'une image, utilisee dans differentes publications, est toujours
consideree comme un seul Objet de Contenu.

Site Web : Chaque site Web, application Web, application mobile ou autre canal
numerique actif et accessible au public dont le contenu est gere dans le Produit ou
delivre par celui-ci.

Les Sites Web sont comptabilises comme suit :
a) chague marque constitue un Site Web distinct ;

b) pour une méme marque, chaque marché geographique disposant de son propre
domaine ou sous-domaine et de son propre contenu maintenu de maniere
independante constitue un Site Web distinct. Les traductions, versions localisees et
alias de domaine du méme contenu ne sont pas considere comme un Site Web ;

C) une application ou un autre canal utilisant I'API du Produit est comptabilisé de la
méme maniere. S'il préesente la méme marque et le méme contenu qu'un Site Web
existant, il fait partie de ce Site Web ;

d) ne sont pas comptabilisés : les environnements hors production (développement,
test, staging, QA, prévisualisation), les domaines de redirection uniquement, les pages
de campagne temporaires sous la marque et le domaine d'un Site Web existant, ainsi
que les interfaces d'administration et la documentation propres au Produit.
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Each site, app or channel

l

Live and public-facing? No
) ) I Not counted
Not dev, staging or redirects
l Yes
A different brand? Yes .
. E— Counts as a Website
Whatever the domain set-up
l No
Own market, domain and content? Yes .
. E— Counts as a Website
More than a translation
l No
Part of an existing Website ’
() Adds one to the Website count () Doesn't add to the count

Les Sites Web sont comptabilises en fonction de ce qui est reellement exploite, et non
selon la configuration technique. Le fait de combiner des marques ou des marches au
sein d'un méme domaine, installation ou frontend ne reduit pas le decompte. Sur
demande raisonnable du Prestataire, au maximum une fois tous les douze (12) mois, le
Client confirmera par ecrit la liste des Sites Web qu'il exploite avec le Produit.

Développements Client : Modifications apportées au Produit et nouvelles
applications s'appuyant sur la ou les interfaces de programmation d'application (API)
du Prestataire, developpees par ou pour le compte du Client.

Fin de Production : Une installation du Produit pour son utilisation prévue par les
Utilisateurs Finaux.

Service Pack : Une version du Produit qui corrige des erreurs, ajoute des
fonctionnalites ou modifie d'une autre maniere le Produit.
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ARTICLE 4. ACCORD SUR LES NIVEAUX DE
SERVICE (SLA)

41 MAINTENANCE

La maintenance comprend :

['acces aux versions correctives mineures du Produit ;
L'acces aux mises a jour de securite du Produit.

Les versions correctives ainsi que les mises a jour de securite sont publiees par le

Prestataire sur le portail de service client et dans le referentiel de code du Produit.

4.2 SUPPORT

Les services de Support comprennent :

Des conseils sur l'utilisation du Produit,

Des conseils sur la resolution de problemes lies a la configuration du Produit sur
I'installation du Client,

Une assistance pour qualifier une erreur au sein de l'installation du Client,

Si lerreur est due au Produit,la coordination avec les autres equipes du
Prestataire pour fournir soit un correctif urgent pour le client, soit une version
corrective du Produit qui resoudra le probleme,

Une assistance a lapplication des correctifs urgents et/ou des versions
correctives sur l'installation du Client.

4.3 TACHES NON INCLUSES

bexo

Formation technique

Conseil en projet

Support pour les solutions client
Gestion de projet

Mise en ceuvre / Implementation
Planification et conception



4.4 SUPPORT DES DEVELOPPEMENTS CLIENT

Le Prestataire ne fournit pas de support direct pour les Developpements Client.

4.5 EXCLUSIONS

Les obligations ci-dessus ne sappliquent pas a la suspension ou a l'interruption du
fonctionnement du Produit dues aux circonstances suivantes :

Interruptions de maintenance planifiees

Facteurs eéchappant au contréle raisonnable du Prestataire, de ses
sous-traitants ou de ses affilies, y compris, mais sans s'y limiter, tout evenement
de force majeure enumere dans le present Contrat, l'acces a Internet ou des
problemes connexes au-dela des instances de logiciels et de serveurs
directement gerees par le Prestataire, ou ses sous-traitants

Problemes resultant d'actions ou d'inactions du Client, y compris du code
d'application defectueux ou problematique deploye dans un environnement
Probléemes resultant des equipements, logiciels ou autres technologies du
Client et/ou d'équipements, logiciels ou autres technologies de tiers (autres
que les equipements de tiers directement maintenus par le Prestataire ou ses
sous-traitants)

Problemes decoulant de la suspension et/ou de la resiliation du droit du Client
d'utiliser les Services conformement au present Contrat

Indisponibilite causee par le Client, telle que du contenu manquant, des erreurs
causees par le code du Client ou des erreurs de configuration de I'application,
ou une capacite d'utilisation depassant le volume achete par le Client

En tout etat de cause, le Prestataire se reserve le droit d'interrompre tout ou partie
des Services afin deffectuer une intervention technique, notamment en cas de
fonctionnement defectueux, ou pour ameliorer le fonctionnement, ou pour effectuer
des operations de maintenance. Si possible, le Prestataire donnera au Client un
preavis raisonnable, indiquant la date, le type et la durée de l'intervention, afin que le
Client puisse prendre toutes les dispositions necessaires.
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4.6 DUREE DE VIE DU PRODUIT

La duree pendant laquelle ces Services sont disponibles varie selon chaque version de
du Produit et est appelee « Duree de Vie ». Il existe trois phases pour une version

specifique du logiciel :

Période

Service propose

Mois de Sortie (RM) jusqu'a la Fin de
Maintenance (EOM)

Services de Maintenance
Services de Support siinclus dans
le niveau d'abonnement

Entre la Fin de Maintenance
(EOM) et la Fin de Vie (EOL)

e Services de Maintenance reduits,
limites uniquement aux mises a
jour de securite.

e Services de Support siinclus dans
le niveau d'abonnement, avec la
limitation  qu'aucune  version
corrective ni correctif urgent ne
sera publie.

Aprés laFin de Vie (EOL)

e Aucun Service de Support ou de
Maintenance n'est propose apres
'EOL

Les dates specifiques pour le RM, 'EOM et 'EOL sont maintenues sur le portail de

service, mises a jour a chaque nouvelle version et sont consultables a l'adresse

hitps:/support.ibexa.co/Public/service-life.

4.7 NIVEAUX DE SERVICE DE SUPPORT

Le tableau ci-dessous decrit les Niveaux de Service de Support disponibles et les SLA

correspondants.

Standard Enterprise Premium
Disponibilite du [Heures Heures d'ouverture | 24/7
Support douverture du|du Centre de

Centre de | Support lbexa*

Support Ibexa*
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https://support.ibexa.co/Public/service-life

Canaux de | Portail de Service | Portail de Service + | Portail de Service +
communication Telephone Telephone

Delai de prise en [N/A 4 heures Theure

charge

* Du lundi au vendredi, de 09:00 a 17:00, heure normale d'Europe centrale (CET), hors
jours feries.
** Le delai de prise en charge est le delai maximal ecoule entre I'enregistrement du

ticket sur le Portail de Service et la confirmation de reception du ticket par un Ingenieur
Support Produit.

4.8 CREDITS DE SERVICE

Pour chaque heure de depassement du delai de prise en charge reconnu par le
Prestataire, le Prestataire créditera le Client de 1% (un pour cent) des frais payés pour
le service dAbonnement concerne ce mois-la, dans la limite d'un montant ne
dépassant pas 30% (trente pour cent) du tarif d'abonnement mensuel total du Client.

Le credit sera deduit de la prochaine facture dAbonnement du Client. Si le
non-respect des niveaux de service convenus est cause par un logiciel ou des
circonstances dont le Prestataire n'est pas responsable, le Prestataire n'aura aucune
obligation de verser une compensation, et le Prestataire aura le droit de facturer tout
service de Support demande par le Client.

4.9 CANAUX

Le Client doit adresser ses demandes de Support via les canaux disponibles specifies
ci-dessous:

e via le Portail Client en ligne a I'adresse requests.support.ibexa.co - en utilisant
le bouton « Demande de Support » dans « Cohesivo Product Support »

e via la ligne telephonique directe comme suit, Sous reserve d'avoir souscrit a un
niveau de Service incluant I'assistance telephonique :

Region Numero de telephone

France +33 (0) 805-080022
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http://requests.support.ibexa.co

Allemagne +49 (0) 800 182 6951
Norvege +47 80017020
Etats-Unis +1888 414 8676
Royaume-Uni +44 (0) 808189 0464
Pologne +4822 33528 06
International +1929 344 3576

Aucune suite ne sera donnee aux demandes de Support envoyees par e-mail. Si une
demande de support comprend plusieurs questions ou incidents, plusieurs tickets
pourront étre ouverts en consequence, et chacun deux pourra suivre son propre
processus de resolution.

410 PROCESSUS DE RESOLUTION DES PROBLEMES
4101 Assistance du Client

Le Client apporte son assistance pendant le processus de resolution du probleme en
repondant sans delai aux demandes du Prestataire. En I'absence de reponse pendant
plus de deux (2) semaines, la demande de support sera considérée comme résolue
puis fermee.

4.10.2 Contacts de support designes

Il 'incombe au Client de designer des personnes qualifiees comme Developpeurs
Cohesivo en tant que contacts principaux pour le Support continu assure par le
Prestataire. La qualification de Developpeur Cohesivo necessite que ces personnes
aient reussi I'examen de certification de Developpeur Cohesivo pour eZ Platform, Ibexa
DXP ou Cohesivo.

Ces personnes sont designees sous le nom de « Contacts de Support Designes » et
doivent étre disponibles pour étre contactees par I'equipe de Support d'lbexa si
necessaire.
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Il incombe au Client de s'assurer que les personnes appropriees sont enregistrees sur
le Portail de Service en tant que Contacts de Support Designes afin de beneficier des
Services de Support.

4.10.3 Quand un probléme est-il considére comme résolu ?
Un probleme est considere comme resolu dans les cas suivants :

e Retablissement rapide du fonctionnement du Produit par
0 La communication d'une solution de contournement : Une solution
palliant le probleme et permettant au Client de poursuivre son travail ;
o Lafourniture d'un correctif urgent ;
0 Larecommandation de mettre a jour les composants d'un produit tiers.

e Correction de l'erreur par la fourniture d'un patch ou dans le cadre d'une version
de maintenance et/ou d'une mise a jour de securite.

e Une mise ajour de la documentation du Logiciel precisant une resolution ou une
utilisation correcte.

e Silaresolution de la demande de support necessite une nouvelle fonctionnalite
disponible dans une version plus recente, une mise a niveau du logiciel est
recommandee, aux frais du Client.

e Si le probleme est considere comme une demande damelioration ou de
nouvelle fonctionnalite, le transfert de la demande est faite a notre équipe de
gestion de produit.

Lorsque la solution est temporaire (& savoir une solution de contournement ou un
correctif urgent), l'incident continuera d'étre traité par le Prestataire jusqu'a ce qu'une
correction soit fournie dans le cadre de la maintenance générale (& savoir une mise a
jour de sécurité ou des versions de maintenance). Apres la fourniture d'une solution
temporaire, le niveau d'urgence du probleme pourra étre reduit en consequence si cela
est approprie.

4.10.4 Distribution des correctifs urgents

Si le Produit souffre d'erreurs, le Prestataire pourra, a sa seule discretion, fournir des
correctifs urgents sans delai excessif avant qu'ils ne soient distribues a lensemble des
Clients via les versions de maintenance et/ou les mises a jour de securite.
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4.10.5 Distribution des mises a jour de sécurite

Les problemes de securite seront annonces publiguement apres que la mise a jour de
securité et la version de maintenance correspondante auront eté mises a la
disposition de tous les Clients.

410.6 Limitation de Service

Le Prestataire ne fournira pas de Services ni de correctifs, et nN'assumera aucune

responsabilite au titre du present Contrat dans les cas suivants

bexo

Si linvestigation revele que la cause du probleme est le non-respect par le
Client des exigences materielles/logicielles, des modifications apportees au
Produit qui nont pas ete fournies sous forme de patchs officiels ou de versions
de maintenance, ou une mauvaise application du Produit . Les exigences pour
chaque version du Produit sont disponibles dans la documentation en ligne du
Prestataire a l'adresse https://developers.ibexa.co/documentation-center.

Si le Produit rencontre des problemes causes par des ressources materielles
ou reseau non suffisantes, ou par l'incapacite du Client & configurer des
applications tiers.

Lerreur logicielle signalee ne peut pas étre reproduite par le Prestataire sur la
méme version du Produit avec tous les patchs officiels et versions de
maintenance installes.

Si la conclusion d'une investigation montre que la source de lerreur est des
donnees corrompues ou un modele de donnees corrompu du cote du Client, et
que cette erreur ne peut pas étre liee a une erreur du Produit.

Incompatibilite materielle qui pourrait &tre necessaire pour utiliser le Produit.
Incompatibilites de navigateurs Web pouvant entrainer des ajustements des
exigences du Produit :

o Erreurs causees par l'incompatibilite avec des navigateurs plus recents
que ceux pour lesquels le Produit a ete initialement concu et teste, tel
que decrit dans les exigences prerequises.

0 Erreurs causees par lincompatibilite avec des versions de navigateurs
plus anciennes qui ne peuvent plus étre prises en charge en raison de
correctifs apportes au Logiciel lui-méme, et/ou de difficultes a maintenir
le support pour ladite version du navigateur.


https://developers.ibexa.co/documentation-center

e FErreurs causees par tout evenement echappant au contréle du Prestataire.

410.7 Escalade des demandes de Support

Le Prestataire s'efforcera toujours de repondre aux attentes du Client en matiere de
niveau de Service et de le faire en temps opportun. Cependant, si le Client n'est pas
satisfait de cet effort pour quelque raison que ce soit, la procedure descalade
suivante peut étre utilisee :

1. Tout d'abord, veuillez examiner les details et le statut actuel de la demande de
support en verifiant ce qui suit :
a. Leprobleme et sonimpact commercial sont-ils correctement decrits ?
b. Existe-t-il une solution de contournement disponible, et est-elle pratique
ou appropriee pour lademande ?
c. Le Client a-t-il verifie la documentation et le Portail de Service pour
trouver une solution ?

2. Ensuite, veuillez appeler la ligne d'assistance telephonique et indiquer le
numero de reference de la demande de support, ainsi que la raison pour laquelle
le statut actuel n'est pas satisfaisant.

Veuillez noter que le Client peut, au lieu de demander une escalade, demander une
augmentation du niveau de severite. Cela peut étre pratique si la demande n'incluait
pas initialement une description de I'impact commercial ou si cet impact a change.

4.10.8 Formation compléementaire

Les Services de Support nincluant pas la formation des Contacts de Support
Designes, le Prestataire peut, a sa seule discretion, demander a une personne
designee dont le niveau de competence est juge insuffisant de suivre une formation
au niveau requis.

411 AUCUNE GARANTIE DE RESOLUTION POUR AUCUN PRODUIT

Le temps de resolution est la duree s'ecoulant entre la soumission du ticket et le
moment ou ce ticket est marque comme « resolu » conformement aux directives
ci-dessus. En raison de la variete des problemes potentiels, la resolution ou les delais
de resolution ne sont pas fixes ni garantis de quelque maniere que ce soit. Les
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Services de Support et de maintenance sont toujours fournis sur la base defforts
commercialement raisonnables.
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