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Contrats
La disponibilité
dans les Eontrats SaaS

Libres propos à I'usage d es éditeurs et utilisateurs

nsemble indéterminé de
mochines reliées entre elles
et qccessibles pqr inter-
net, I'informotique dqns les

nuctgres connqît un ropide dévelop-
pement, porté techniquement por
Io virtuqlisotion, et inscrite écono-
miquement qu cæur de 1o strotégie
de nombreuses entreprises utili-
sqtrices, à 1o recherche d'écono-
mies. Dqns le cqs des contrqts SooS
(Softwore crs cr Service) les engqge-
ments tenqnt ù Io u disponibilité du
service , révèlent des spécificités et

controintes dont éditeurs et utiliso-
teurs doivent être qlertés.

BESOIN AECRU D'ESPAEE
D'HÉNUN6EMENT.

Le Cloud computing pqr sq cqpqcité à
exécuter une opplicotion sur différentes
mochines, ou à scinder une opplicotion
en plusieurs sous-ensembles crccroît Ie
besoin en mqchines et serveurs. Que
I'offre SooS (Softwore os cr Service)
consiste en Io fourniture mutuolisée
d'un logiciel (Cloud Public) ou en so
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mise à disposition sur un espqce dédié
(Cloud privé), toutes requièrent une
copocité d'hébergement plus ou moins
importonte.

C'est l'hébergeur gui met ù disposition
des mochines, des serveurs ürtuels et

de I'espoce de stockoge, dès lors gue
l'éditeur ne possède pos d'infrqstmctures
d'hébergement, ce qui est Ie pius souvent
}e cqs. Amozon, Googrle, Microsoft pour
ne citer gue les seuls géonts du Web
proposent de tels services d'héberge-
ment. Pormi les hébergeurs, Ies four-
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nisseurs de IooS (Infrostr:ctures cs ct

Service) offrent de I'espoce permettont

une montée en chcrrge ù Iq demqnde et

une élasticité forte.

UINTERDÉPUTTDANCE
DES NI\IEAUX
D'ENEAEEMENTS [SIÀ)

Les obligotions et niveoux d'engcrge-

ments de I'hébergeur ont nécesscrire-

ment une répercussion sur les obligo-
tions de l'éditeur envers I'utiliscrteur de
sq solution. Les défcrillonces de I'héber-
geur affectent directement Io respon-

sobilité de I'éditeur. Or, en protique, on
constote que les éditeurs - souvent en
démcrrrqge d'crctivité - ne porviennent
pqs ù négocier les SLA (Service Level
Agreement ou Convention de nivequ
de service ovec pénolités qnnexée ou

controt) ouprès des hébergeurs. C'est

oinsi que I'économie controctuelle de
ce mode d'externqlisotion se signole
pcrr une forte interdépendonce voire
dépendqnce de I'éditeur, susceptible

de revêtir une complexité certcline et

de susciter la réticence de I'utilisclteur

finol, der-nier moillon de Io choîne.

Gcrrdons ù I'esprit que celui-ci qttend

une prestotion de services vio une

crpplicoüon opéroüonnelle. Le terme

Service prend qinsi tout son sens et

intéresse qussi bien I'éditeur dons ses

reloüons crvec Ie prestotoire d'héber-
grement que I'utilisoteur finol.

Lorsque les serveurs sont directement

hébergés par l'éditeur, celui-ci reste

responsoble de Io gestion du toux de
disponilcilité des opplicoüons. Ainsi, il
lui oppartient de gérer I'infrostructure
et les besoins de montée en chqrge et

de d.isponibilité de monière ù respec-

ter les dispositions d'engogrement de
service vis-ù-vis des différents clients.

L'HÉBEREETIR,
I}ESTIONNAIRE
DES NI\IEAUX DE SERVICES

Dqns Ie contexte précédemment d.écrit,

on comprend que I'éditeur n'est pcrs tout

ù foit moître de son offre et des cond.i-

tions de disponilcilité de son service.

Léditeur répercute les SLA de I'héber-
geur dqns Ie contrqt SooS. C'est in fine
I'hébergeur qui gère I'infrqstructure et

Ie niveou de services de celle-ci. De ce

point de vue, les dispositions relcrtives

ù Io u disponibilité du servicê »> revêtent
un coroctère essentiel si I'on qdmet que

Ies ponnes de mochine ou de logiciel
ne peuvent jomois être écartées. C'est

ici que I'on retrouve Ie troditionnel
SLA. Certoines protigues contrqctuelles

observées retiendront notre qttention.

DISPONIBILITÉ
DES MAEHINES ET
DISPONIBILITÉ DU SERVICE

Dcrns Ie cos du SqoS, 1o disponibi-
Iité résulte de Ia combincrison de
deux toux de disponibilité : celui
des dcrtocenters qui relève de Io
responsobilité de I'hébergeur, et celui
du logiciel dont 1o responsabilité
incombe à I'éditeur sqchont que Io
correction d'un dysfonctionnement
Iogiciel est souvent plus ropide que
Io réporotion d'une défcrillonce des
mcrchines ou d'un dysfonctionne-
ment des serveurs virtuels.

Les SLA éditeur doivent tenir compte
des spécificités et des risques inhérents
cru SaoS, notqmment pour prévenir
toute interruption de service critique
pour Ie fonctionnement de I'entreprise
cliente finale, ce qui n'est pcls Ia préoc-

cupotion première de I'hébergeur dont
Ie client est Ie seul éditeur. Les SLA
fournis en onnexe du contrqt SoaS

doivent permettre o minimo de déter-

miner quels sont les outils de mesure
de disponibilité (évoluotion), le niveou
de disponibilité (tqux), les solutions

et délois de rétcblissement et/ou de
contournement, les pénolités. Or les

SLA hébergeurs ne contiennent pas

nécessoirement de telles dispositions.

On constote crlors que les éditeurs s'en-
gogent sur des éléments dont ils n'ont
pos Iq moîtrise ce qui leur foit courir un
risque sons pour qutont répondre cux
préoccupoüons du client finol. Cette
protique est à proscrire.

TAUX ET ÉVALUATION
DE IÀ DISPONIBILITÉ

Lcr déterminotion du tcrux de dispo-
nibilité offiché por les hébergeurs
conduit ù des difficultés dès lors qu'ils

n'en portogent pos tous Iq même défi-
nition. II peut s'entendre communé-
ment du « pourcentoge de réussites

/ors des tentotives de connexions ou

site web ». PIus encore, I'évoluqtion

du tqux de disponibilité gorontie n'cr

pos de cqroctère univoque et diffère

selon les hébergreurs, ce qui constitue

un fqcteur d'incertitude et de risque

mojeur. En lcl mqtière, iI n'existe pos de

seuil <« rrorlrlql ,. Certoins hébergeurs

évqluent Io disponilcilité en termes de
'nponnes pqr périodes de cinq minutes

ou plus, dqns I'année ou Ie mois en

cours, ce qui crboutit ù des différences

significcrtives. D'crutres étoblissent des

stotistiques pour étoblir une indispo-

nibilité, d'crutres encore goronüssent

un toux de 99,95% voire 99,999% sur

une période définie. Or, ces tqux en

trompe-I'æil peuvent correspondre

à plusieurs jours d'indisponibilité
par on. Un tqux de 99,9"Â, équivout
ù 8 heures d'indisponibilité pcr crn i

99,95%ù5heuresd'indisponibilité.
Certoins proposent I00% ce qui est

inatteignqble par définition. II s'ogit

dcrns ce ccts non pos d'un engrqgrement

technique mqis d'un engragrement

contrqctuel viscrnt à dédommager les

coûts d'indisponibilité : pqr exemple,

pour 5 heures cnnuelles d'indisponibi-
lité du service, Ie fournisseur rembour-

sero 500 heures. II fout veiller à ce que

les pénolités n'outorisent pcrs une trop
gronde dégrodotion du service.

Reste égolement ù s'entendre sur les

outils de mesure. Certqins hébergreurs

proposent crux éditeurs de choisir

dons une liste des agents de mesure

du système représentont chocun un
emplocement géogrophique.

En dépit de son importance, Ie tqux de

disponilcilité suffit-il ù mesurer lo quoli-

té de service ? II fout encore s'qttocher

ù gorontir Io performonce, Ies temps

de réponse et, en définitive, inviter les

prestotqires ù négocier des SLA spéci-

fiques ù leur besoin et qux exigences

de leurs clients, ce qui est encore trop
peu le ccrs...

Olivia FLIPO,

Avocqt, Docteur en droit
Dqvid FOBEST*,

Avocqt, Docteur en droit
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