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RAMY REGULACYJNE DLA CHMURY OBLICZENIOWEJ ORAZ WSKAZOWKIDLA
WYKORZYSTANIA TECHNOLOGII REIESTRU ROZPROSZONEGO W SEKTORZE
RZADOWYM (,, PROJEKT”)

Wspdlna Infras truk tura Informatyczna Panstwa (,, WIIP”)

Produkt Il — Wzoér Umowy o gwarantowanym poziomie § wiadczenia ustug (z ang. Service Level

Agreement, SLA)

ROZDZIAL 1 — WPROWADZENIE

Niniejszy dokument zostat wykonany w ramach projektu asysty technicznej finansowanej przez
Komisj¢ Europejska za posrednictwem Serwisu W sparcia Reformy Strukturalnej orazwdrozony przz
Europejski Bank Odbudowy i Rozwoju (EBOR) za posrednictwem jego Zespotu ds. Transformacji
Prawnej. Nadrzednymcelemprojektu jest udzielenie wsparcia Kancelarii Prezesa Rady Ministrow RP
przy wdrazaniu rozwigzan informatycznych, w tymtechnologii chmury obliczeniowej, w ustugach
publicznych oferowanych przezrzad.

Kontekstdokumentu

Zasadniczym celem niniejszego dokumentu (,,Wzér Umowy SLA”) jest zapewnienie polskiej
administracji publicznej wsparcia w zakresie negocjowania Uméw o gwarantowanym poziomie
$wiadczenia ustug (,Umowa SLA”)z dostawcamiustugchmurowych.

Zgodnie z Uchwalg nr97 Rady Ministrow zdnia 24 wrze$nia 2019r.* zmieniong Uchwatg nr 42 Rady

Ministréw z dnia 16 kwietnia 2020 r.?, nabywanie ustug chmurowych w Polsce przez organy

administracji publicznej moze odbywac si¢ poprzezsystem Zapewniania Ustug Chmurowych (ZUCH).
SystemZUCH jest platformg informatyczna, za posrednictwemktorej organy administracji publicznej

moga przegladaé, porownywac i pozyskiwaé zweryfikowane pod wzglgdem bezpieczenstwa ushigi

chmurowe w procesie zakupowymprzeprowadzanym zgodnie z prawemzamowien publicznych. Uslugi
chmurowe sg publikowane w Katalogach Ustug w ramach cyklicznych wydan. Ustugi oferowane

z Rzadowej Chmury Obliczeniowej publikowane sg w Katalogu Rzadowej Chmury Obliczeniowej

(Katalog RChO) natomiast ustugipublicznych (komercyjnych) dostawcow — w katalogu Publicznych

Chmur Obliczeniowych (Katalog PChO).

Na dzien sporzadzenia niniejszego dokumentu, system ZUCH udostgpnia funkcjonalno$¢ bazujaca
na G-Cloud umozliwiajaca wyszukiwanie ipordwnywanie ustug zgtoszonych przez zwery fikowanych
komercyjnych dostawcow ustug chmurowych. Administracja publiczna moze wykorzystaé¢ system
ZUCH, jako pomoc przy ocenie, czy chmura obliczeniowa jest odpowiednia dla tworzonego
(lub aktualizowanego) przezten organ rozwigzania informatycznego. Jezeli chmura obliczeniowa jest
odpowiednia, wowczas proces kwalifikacji systemu (SCCO) wskaze, katalog ustug (tj. Katalog RChO lub
Katalog PChO) zktérego powinien skorzystac organ do pozyskania odpowiedniejustugi od dostancy
chmurowego. Po zidentyfikowaniu odpowiedniego katalogu ushig, system ZUCH przeprowadz
uzytkownika przezproces zamowieniowy. Dostawca ustug chmurowych wymienionych w Katalogu
RChOjest Minister Cyfryzacji. Ustugi chmurowe wymienione w Katalogu PChO s g zkolei oferowane
przez zweryfikowanych pod wzgledembezpieczenstwa komercyjnych dostawcéw chmurowych.

Na dzien sporzadzenia niniejszego dokumentu ZUCH jest dostepny pod adresem: hitpsJ/chmura.gov.pl/

! https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsfidownload. xsp/WMP20190000862/0/M20190862. pdf
2 https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsfidownload.xsp/WMP20200000403/0/M20200403. pdf
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W aktualnej wersjinegocjacje, uzgodnienia, proces zakupu anorazzawarcie umowy pomiedzy organem
administracji publiczneja Sprzedajacym, bedzie prowadzony poza ZUCH, zgodnie z prawem zamdwien
publicznych. W trakcie tego procesu organy administracji publicznejbedg negocjowac warunki(wtym
Umowe SLA). W zwiazku z powyzs zym, niniejszy dokument powinien by¢ wykorzystywany przede

wszystkimjako przewodnik dla organdéw administracji publicznej przy ocenie Umdéw SLA otrzymanych
od dostawcow w procesie nabywania ustug chmurowych.

W celu wsparcia organd6w administracji publicznej, kazda cz¢s¢ Wzoru Umowy SLA, znajdujacegosic
w Rozdziale 3 niniejszego dokumentu, zawiera komentarze/adnotacje wyja$niajace kontekst iznaczenie
poszczegdlnych postanowien umownych, a takze przedstawiajgce praktyki rynkowe. Klauzule
proponowane we Wzorze SLA nie powinny by¢ jednak stosowane w sposob automatyczny, bez
adekwatnych zmian. Ostateczna wersja umowy SLA uzgodniona przezorgan administracji publicznej,
zawsze powinna by¢ oceniana i ksztaltowana z uwzglednieniem przedmiotu konkretnej umowy
chmurowej, a takze potrzeb operacyjnych ibiznes owych danego organu administracji publiczne;.

Oprocz wersji zawierajacej objasnienia, dostepna jest rowniez ,,czysta” wersja Wzoru Umowy SLA
nawypadek, gdyby organy administracji publicznej chcialy opracowaé samodzielnie (a system/ramy
prawne na to pozwalaly) i zaproponowa¢ dostawcomustug chmurowych wlasny projekt Umowy SLA.

Zalozenia

Dla celowniniejszego dokumentu, przez Umowe SLA nalezy rozumie¢:
() ramy umowne pomigdzy klientemustugi chmurowej, a dostawcg ustug chmurowych,
(b) dolaczone do umowy gléwnej, regulujacej gtdwne obszary danejustugi chmurowej,

(c) koncentrujace si¢ na zdefiniowaniu wymiernych cech operacyjnych i wydajnosciowych
(nazywanych rowniezcelami w zakresie poziomu ustugi—ang. Service Level Objectives,SLOs)
w odniesieniu do jako$ciustug, ktore powinny zostaé osiggnigte przezustuge chmurows oraz

(d) okre$lajace mechanizm egzekucji, umozliwiajacy latwe egzekwowanie przestrzegania
postanowien Umowy SLA.

Zrozumienie wszystkich wymienionych powyzej cech ma charakter fundamentalny — ich brak moze
doprowadzi¢ do nieefektywnos$ci Umowy SLA w praktyce. W szczeg6lnosci wazne jest, aby mieé
Swiadomos¢, ze:

(a) Umowa SLA musi zosta¢ zaakceptowana przez dostawce ustug chmurowych oraz organ
administracji wigzacy dokument umowny; nie jest to dokument wewnetrzny, jednos tronna
polityka ani o§wiadczenie co do zamiaru/oczekiwan;

(b) Umowa SLA musi by¢ powigzana z umowa gtdwna; nie jest to samodzielny dokument
pokrywajacy wszystkie potrzeby prawne zwigzane zustuga chmurows;

(c) Umowa SLA musi koncentrowa¢ sie na wymiernych cechach operacyjnych lub
wydajnos ciowych, ktore moga by¢ wykorzystywane do oceny ustugi chmurowej; UmowaSLA
nie powinna zatemzawiera¢ wymogow abstrakcyjnych, aninie powinna zawiera¢ wymogow
w zakresie zgodnosci (przykladowo standardow bezpieczenstwa), ktorych naruszenie
stanowityby naruszenie umowy gtdownej;

(d) egzekwowanie — wlaczajac w to system kar — jest wymagane, w celu zagwarantowania,
ze Umowa SLA bedzie miata znaczenie i praktyczny wptyw na wspolprace stronumowy.
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Umowa SLA jest nie tylko dokumentem prawnym, ale rowniez dokumentem operacyjnym,
ktory w praktyce powinien by¢ wykorzystywany do oceny, czy dana ustuga chmurowa zaspokaja
potrzeby operacyjne ibiznesowe. Z tego wzgledu jest to dokument sporzadzany zbardziej technicnej
perspektywy, nizwieks zo§ ¢ dokumentéw prawnych.

Zakres WzoruUmowy SLA

Wzér Umowy SLA podzielony jest na dwa glowne rozdzialy. Rozdziat 2 (Zarys W zoru Umowy SLA)
ma za zadanie wprowadzenie i ukazanie czytelnikowi szerszego kontekstu najlepszych praktyk (punkt
2.3), jak rowniez wyjasnienie elementow zwyczajowo umieszczanych w Umowie SLA (punkt 2.1).

Rozdziat 3 (Wzér Umowy SLA wraz z wyjasnieniami) zawiera modelowe postanowienia umowne.
Kazdemu postanowieniu towarzysza noty, ktore wyjasniajg znaczenie danego postanowieniawpraktyce
oraz zawierajgce wskazowki, o czymnalezy pamieta¢ podczas negocjowania umowy SLA zdostawca
ushug chmurowych.

WzorUmowy SLA w wersjibezkomentarzy zostatdotaczony do niniejszego dokumentu jakoZalgcmik
nr 1, tak aby mozna bylo latwo wykorzysta¢ poszczegdlne postanowienia Wzoru Umowy SLA,
jezeli organ administracji publicznej zechce wlaczy¢ jedno lub wigcej ztych postanowien do wlasne;j
Umowy SLA zawartej z wybranymprzezsiebie dostawca ustug chmurowych.

ROZDZIAL 2 - ZARYS WZORU UMOWY SLA

Kwestie standardowo regulowane przez Umowe SLA (oraz te, ktore nie s przez nig regulowane)

Umowa SLA nie jest dokumentemsamodzielnym— jest to dokument nierozerwalnie zwigzany zumowa
o $wiadczenie ustug chmurowych, opisujaca kluczowe cechy danej ustugi chmurowej (,,Umowa
o $wiadczenie ustug”).

Umowa o §wiadczenie ustug moze sktadac si¢ zkompletu dokumentow, takich jak tekst umowy glownej
wraz z odpowiednimi zalgcznikami (umowa o powierzeniu przetwarzania danych, polityki
bezpieczenistwa, itp. oraz Umowa SLA). Umowa o $wiadczenie ushug moze mie¢ formg ogdnych
warunkéw umownych, w tymopublikowanych w formie elektronicznej (np. online - nie jest wynmagany
dokument papierowy), znajdujacych zastosowanie do wszystkich klientoéw danejustugi chmurowe;.

Istotna czes$cig Umowy o §wiadczenie ustug jest zobowiazanie dostawcy do udostegpnienia klientowi
okreslonych ushug chmurowych w zamian za uzgodnione oplaty. Zakres Umowy o §wiadczenie ustug
moze by¢ jednak szerszy niztylko ustugi chmurowe — przykltadowo moze on obejmowaé rowniezushigi
doradcze, leasing lub zakup sprzgtu itp. Ponadto, Umowa o § wiadczenie ushug moze zawierac dodatkowe
prawa iobowigzkistron, takie jak regulacje dotyczace przetwarzania danych, bezpieczenstwa,ciaglosci
dziatania, prawa klienta do dostepu do danych (w tympo rozwigzaniu umowy ), prawa do audytu itp.

Umowa SLA jest jedna z cz¢$ci Umowy o $wiadczenie ustug, koncentrujaca sig na oczekiwanych od
dostawcy poziomach $§wiadczenia ustug. Umowa SLA koncentruje si¢ wylacznie na jakos$ci ustug
chmurowych i zazwyczaj nie reguluje konsekwencji naruszenia przez dostawce innych obowigzkow
zawartych w Umowie o $wiadczenie ustug (takich jak np. obowiazek zachowania poufno$ci).
Konsekwencje niewywigzania si¢ z innych obowigzkéw powinny by¢ okre§lone w gldwnej czesci
Umowy o $wiadczenie ustug,

Najwazniejszym elementem okre§lonym w Umowie SLA sg konkretne parametry (metryki)
oraz minimalny prog ustugi dlakazdego istotnego elementu $ wiadczonej ustugi chmurowej. Sg one
okreslane za pomoca wskaznikow SLO -ang. Service Level Objectives, pl. celow w zakresie poziomu
$wiadczenia ustug - (,SLO”). SLO beda najczesciej okreslaty:
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(a) dostepno$é ushugi (np. czas dostepnosci ustugi chmurowej, ang. ,uptime”?),

(b) wydajno$¢ (ang. capacity) ustugi chmurowej (np. maks ymalna liczb¢ uzytkownkownogacych
korzysta¢ zushigi chmurowej w tymsamym czasie),

(c) czas odpowiedzi (np. szybkos¢, zjaka ustugachmurowaprzetwarza transakeje),

(d) czas naprawy bledow (np. szybko$¢, zjaka dostawca ushug chmurowych reaguje inaprawia
zgloszone bledy).

Poza okresleniemwymaganych wskaznikow dziatania ustug, kluczowymaspektemUmowy SLA jest
opisanie obowigzkow w zakresie pomiarow i sprawozdawczo$ci. Jest to niezwykle istotny aspekt
Umowy SLA, poniewaz wywiera on bezpoSredni wplyw na jej egzekwowalno$¢. Strony powinny
uzgodni¢, wjakisposdb iprzezkogo mierzone bedg poziomy ustug orazw jakich odstepach czasubedg
one raportowane klientowi.

Wreszcie, Umowa SLA powinna uwzgledniaé konsekwencje nieosiggniecia przez ustuge chmurows
wymaganych wskaznikow SLO. Srodki naprawcze zazwyczaj obejmuja konsekwencije finansowe
ponoszone przez dostawce ustug chmurowych. Ich celemnie jest uzyskanie przez klienta korzysci
finansowej, ale raczej zmotywowanie dostawcy ushig chmurowych do osiagnieciaustalonychpoziomow
ustug. Bez mechanizmoéw naprawczych, organowi administracji publicznej trudno byloby ustali¢
warto$¢ a nastgpnie dochodzi¢ od dostawey ustug chmurowych ewentualnego odszkodowania.

Opis sposobu korzystaniaz Wzoru Umowy SLA

Niniejszy dokument ma za zadanie wsparcie organow administracji publicznej w negocjowaniu Umbw
SLA zdostawcamiustug chmurowych r6znegorodzaju.

Nalezy pamigtaé, ze kazda Umowa SLA powinna by¢ kazdorazowo dostosowywana do konkretnych
nabywanych ustug. W wielu przypadkach rezygnacja zniektérych proponowanych w niniejszym
dokumencie postanowien bedzie mozliwa, a nawet zalecana. W celu wsparcia elastycznego podejscia,
niniejszy Wzor Umowy SLA zawiera wskazowkidotyczace tego, w jakich obszarach organ administracji
publicznej moze 7zada¢ od dostawcy ustug chmurowych spehienia dodatkowych wymagan (lub
odwrotnie — w jakich obszarachmoze zrezygnowac zcze$ciwymagan)idlaczego.

Umowa SLA w niektérych przypadkach moze powodowa¢ skutkidla obu stron Po pierwsze, prawie
wszystkie chmury obliczeniowe moglyby by¢ ekstremalnie wydajne i niezawodne, ale wigze si¢ to
z kosztami. Stawianie zbyt wysokich wymagan, nieuzasadnionych rzeczywistymi potrzebami
biznesowymi klienta, moze prowadzi¢c do ponoszenia nieracjonalnic wysokich kosztow ushigi
chmurowe;j. Przyktadowo wymog, aby dana ushuga chmurowa byta dostepna jednoczesnie dla 5000
uzytkownikow, podczas gdy dane historyczne wskazuja, ze Srednia wydajno §¢ potrzebna organowi
administracji publicznej wynosiod 200 do 300 uzytkownikow, po prostu nie jest konieczny. Nawetjezeli
dostawca ustug chmurowych jest w stanie taka wydajno$¢ zapewnic, klient niekoniecznie musi jej
potrzebowac, a wiec oplacanie takiej nadmiarowej wydajnos$ci byloby nieuzasadnione. W zwigzku
z powyzszym, zbyt rygorystyczne Umowy SLA nie zawsze lezag w najlepszym interesie organu
administracji publiczne;j.

Po drugie, Umowa SLA okresla oczekiwania obu stron umowy. Celemjest stworzenie takiej Umowy
SLA, ktora zarowno klient jak i dostawca ustug chmurowych beda w stanie zrozumie¢ 1 realizowac.
Wazne, aby dostawca ushig chmurowych byl w stanie osiggna¢ uzgodniony poziom ushug.
W przeciwnymwypadku, ustalenie wskaznikow SLO, ktore w praktyce beda nieosiagalne, doprowadz
do sytuacji, w ktorej albo organ administracji publicznej nie bgdzie w stanie zamowi¢ ushig

3 Z uwagi na powszechne uzycie terminologii angielskiej w tego rodzaju umowach, w stosunku do niektérych terminéw,
podajemy réwniez odniesienia do ich odpowiednikow angielskich.
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(np. poniewazzaden dostawca ustugi chmurowych nie Zozy oferty na ich $wiadczenie), albodostawca
ushug chmurowych przy okreslaniu wysokosci wynagrodzenia uwzgledni §rodki naprawczejakoukryty
czynnik ryzyka, ktory przyczynisie do podwyzszenia wartosciwynagrodzenia. To zkoleispowoduje
dalszy wzrost kosztow dla klienta, a ponadto bedzie sprzeczne z glownym celem Umowy SLA, jakim
jest motywowanie dostawcy ushug chmurowych, a nie karanie go.

Powyzsze nie oznacza jednak, ze organ administracji publicznej powinien zrezy gnowaczuzasadnionych

i koniecznych wymagan. Zwazywszy na znaczenie i potencjalng wrazliwo$ ¢ dziatan sektorapublicnego,
wwielu przypadkach wysokipoziomustug moze okazac si¢ wymagany. Wazne, aby przediozpoczciem
negocjacjiorgan administracji publicznej okre$litswoj podstawowy zestaw wymagan w zakresiemetryk
ustug oraz ocenit istotno$¢ danej ustugi chmurowe;j, jak rowniez poziomy ryzyka, ktore jest gotow

zaakceptowac. Jak wskazano wyzej, Umowa SLA jest dokumentemoperacyjnym, dlategotezwymagana

bedzie oddzielna analiza techniczna kazdego indywidualnego przypadku.

Rekomendowane cechy i najlepsze mi¢dzynarodowe praktyki wzakresie chmurowych UméwSLA

Jakkolwiek kazda Umowa SLA bedzie réznita si¢ w zaleznos$ciod rodzaju umowy chmurowej, istnieja
pewne uniwersalne cechy, ktore nalezy wzig¢ pod uwage podczas negocjowaniawarunkéwUmowy SLA.
Zgodnie znajleps zymi praktykami Umowa SLA powinna by¢:

(a) mierzalna i spramdzalna — powinna definiowac jednoznaczne cele i wartosci docelowe,
mechanizmy pomiaru orazprzywidywac¢ mozliwe kwestie sporne;

(b) technologicznie neutralna — powinna zapewni¢ elastyczno$¢ i skalowalno$é, ktorych
niezbednymfundamentemjest neutralnos¢ technologiczna;

(c) biznesowo neutralna— w miar¢ mozliwo$cipowinna zapewnia¢ mozliwos$ ¢ skorzystania znigj
niezaleznie od charakteru lub rodzaju ushigi chmurowej, w tym niezaleznie od modelu
$wiadczenia tejustugi(SaaS, PaaS, [aaS, itp.);

(d) egzekwowalna, wcelu zapewnienia skuteczno$ci — powinna okresla¢ jasne konsekwencje
niewywigzania si¢ ze zobowigzan (np. kary umowne, kredyty na ustugi—ang. service credits),
ktore bedg stanowic realng motywacje dla dostawcy ustug chmurowych (w zakresie w jakim
niewywiazanie si¢ ze zobowigzan prowadzi¢ bedzie do kosztu po stronie dostawcy);

(e) precyzyjna, wzakresie wszelkich ods teps twi wyjatk éw— powinna doktadnie okresla¢, kiedy
parametry ushig sa (a kiedy nie s3) mierzone — z uwzglednieniem planowanych
inieplanowanych prac utrzymaniowych, sity wyzszej lub innych czynnikéw, za ktéredostawca
ustugichmurowychnie ponosi odpowiedzialnosci;

(f) ustandaryzowana i poréwnywalna — tam, gdzie jest to mozliwe, wskazniki SLO powinny by¢
porownywalne migdzy dostawcami ustug chmurowych, w celu umozliwienia klientom
podejmowania § wiadomych decyzji;

(9) zgodna z polskimi wymogami prawnymi i wymaganiami polityk — powinna bra¢ pod uwage
rowniezszersza perspektywe unijna imigdzynarodowa.

Wyjasnienie pojecia dostepnosci vs. czasu reakcji i czasu naprawy

Kiedy organ administracji publicznej wybiera ustuge chmurowa lub inwestuje w infrastrukture
technologiczng oczekuje, ze ta ustuga/infrastruktura bedzie dostarczana i dostgpna najlepiej przezcaly
czas. Zagwarantowanie stalej dostgpnoscijest jednak praktycznie niemozliwe. Z tegopowoduwaznajest
ocena poziomow ustug potrzebnych do sprawnego funkcjonowania ustugi /infrastruktury orazwszelkich
powigzanych operacji, aby zapewni¢, ze przest6j w $wiadczeniu ustugi wywota jedynie minimalne
zaklocenia.
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Dwa podstawowe wskazniki stuzace do osiggnigcia powyzszego celu to dostepnosc¢ i czas reakcji.
Chociaz czesto oba terminy sg blednie uzywane zamiennie, majg one réozne znaczenie, stuza réznym
celomimoga generowaé rézne koszty utrzymania zadanych poziomow §wiadczenia ustug. Zar6wno
dostgpnosé, jakiczas reakcjiczgsto stanowig kluczowe czynniki decyzyjne w okre$laniu strategiusiug
chmurowych, a zatem powinny by¢ dobrze zrozumiane jeszcze przed planowaniem i wdrozeniem
jakiejkolwiek ustugichmurowej lub rozwigzania w zakresie infrastruktury.

Dostepnos¢

Dostepno$¢ jest najbardziej powszechnym SLO w chmurowych Umowach SLA, ale w praktyce
wskaznik ten moze by¢ bardzo ztozony. Dostepnos$¢ odnosisie do procenta czasu, przezjakiushiga,
infrastruktura, systemlub rozwigzanie chmurowe w petni funkcjonuja w normalnych okolicznos$ciach,
umozliwiajac realizacje zamierzonego celu (czasem okre$lana jako ,uptime” — czas dostgpnosci).
Dostegpno$¢ zazwyczaj odnosi sie do uzgodnionego przez strony czasu, w ktorym centrum danych
dostawcy ustug chmurowych jest dostepne lub dostarcza zamierzong ustuge chmurowa, ijestokreslana
jako procent catkowitego czasu $§wiadczenia ustug w jakimjest mierzona. Zazwyczaj wyrazana jest
w formie utamka (np. 0,9) lub procenta (np. 90%) uzgodnionego okresu pomiaru (przewaznie jest to
miesigc kalendarzowy). Czasami moze by¢ rowniezpodawana jako Sredniczas przestoju (ang.downtinme)
lub jako catkowity czas przestoju dla danego okresu pomiarowego. W niektorych przypadkachmozeby¢
tezwyrazana w kategoriach jako§ciowych, opisujacych zakres, w jakimdany systemjestwstaniedzakc
W razie obnizenia parametrow pojedynczego komponentu lub zestawu komponentow tego systemu.

Uzgodnione metrykidostepno$cimaja na celu umozliwienie klientowi dokladnego zrozumienia, jakiej
dostgpno$cipowinien oczekiwac od ustugi chmurowej. Pomiar dostgpnos$cistanowi wyzwanie: klient
powinien dazy¢ do pomiaru i §ledzenia dostepnosci najbardziej istotnej funkcjonalno$ci ushugi
chmurowej. Tymniemniej, trudne moze by ¢ zrozumienie, ktory konkretnie komponent dziatania ustugi
najlepiej odpowiada temu wymaganiu. Przykltadowo, zgodnie zniektérymi Umowami SLA, o braku
dzialania ustugi mozna mowi¢ tylko wowczas, gdy dotyka on okre$lonej liczby (procentu)
uzytkownikow. Inne Umowy SLA moga definiowac przestojustugijako czas, w ktorymtylko niektore
instancje serwera nie sg dostepne, niezaleznie od uzytkownikéw dotknigtych przestojem. Wyjasnienia
znajdujace si¢ w Rozdziale 3 Wzoru Umowy SLA zawieraja informacje w zakresie powszechnie
uzywanych sposobow pomiaru dostgpnosci.

Sama ,dostgpnos§¢” ustuginie jest jednak wystarczajaca. Jezeliustuga jest dostepna, powinnardwniez
stuzy¢ uzgodnionemu celowi wskazanemu w umowie serwisowej, nawet w zmiennych
i niespodziewanychwarunkach. W tymzakresie przydatna jest SLO czasu odpowiedzi ustugi.

Czas reakcji

Jezeli chodzio czas reakceji, nalezy w pierwszej kolejno$cizwrdci¢ uwage na koncepcje Umowy SLA:
ustugi wsparcia zasadniczo nie stanowia niezb¢dnej czgsci umowy SLA dla ustug chmurowych.
Tymniemniej, pewien zakres ustug wsparcia jest §wiadczony w ramach ustug chmurowych w zakresie
wyznaczonym przezkrytyczno$§¢ systemu. Wigkszo§¢ Umoéw SLA dotyczacych ustug chmurowych
zawiera dodatkowe SLO okres$lajace zobowigzania dostawcy ustug chmurowych wobec klienta
w zakresie wspierania i utrzymywania ustugi chmurowej. Jednym z takich SLO jest czas reakcji,
obejmujacy czas pomiedzy zgloszeniem klienta (zazwyczaj w celu uzyskania pomocy w razie
wystapienia blgdu ustugi, okre§lanego rowniez jako ,incydent”), a otrzymaniem merytorycznej
odpowiedzi od dostawcy ustug chmurowych. Odpowiedzdostawcy nie powinna by¢ automatyczna
ipowinna zawiera¢ co najmniej harmonogramipropozycj¢ rozwiazania zgtoszonego btedu. SLO czasu
reakcji zazwy czaj zalezy od poziomu krytyczno$ciincydentu. Innymkluczowym SLO wsparciajestczas
naprawy. Obejmuje on czas pomiedzy zgloszeniemincydentu przezklienta (lub otrzymaniem przeztego
klienta odpowiedzina zgloszenie), a naprawa zgloszonego incydentu przez dostawceusligchnmurowych.
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SLO czasu reakcjiiczasu naprawy maja na celu zapewnienie klientowi, ze dostawca ustug chmurowych
zareaguje 1 zajmie si¢ bledami w ustudze chmurowej w wyraznie okreslonych ramach czasowych.
Wskazniki te umozliwiaja rowniez klientowi monitorowanie wykonywania przez dostawce ushigi
chmurowej obowigzkoéw majacych wplyw na dzialalno$¢ klienta. Okresowe raporty dotyczace
rzeczywistego czasu reakcji i czasu naprawy (poza aspektem egzekwowania SLA) moga okazaé si¢
pomocne w identyfikowaniu wszelkich probleméw operacyjnych zwigzanych z zarzadzaniem
incydentami orazproponowaniu dziatan naprawczych.

Chmurowe Umowy SLA obejmuja zazwyczaj zarowno SLO czasu reakcji, jak 1 czasu naprawy.
Ten ostatninie zawsze jednak ma charakter bezwzgledny — naprawa moze bowiemokazac¢ si¢ na tyle
zlozona ispecyficzna dla konkretnego przypadku, ze dostawcy ustug chmurowychmoganieby¢wstanie
zagwarantowac dotrzymania konkretnych czasdw naprawy wushigach chmury publicznej (zwlas zza
w przypadku wysoce skomercjalizowanych ustug chmurowych, takich jak np. Gmail, Skype, Zoomlub
Dropbox). Majac na wzgledzie powyzsze, dostawcy ushig chmurowych czesto opierajg si¢
na ogolnikowych sformutowaniach, takich jak na przykltad: dostawca ustug chmurowych podejmie
uzasadnione staraniaw celu naprawy bledu tak, aby naprawa bledu nastgpitawnajkrotszymmozliwym
czasle.

W zalezno$ciod charakteru danejustugi chmurowej, ,twarde” zobowigzanie do rozwigzania incydentu
w okre$lonych ramach czasowych moze nie by¢ wlasciwe. Fakt, ze te same ustugi sa jednocze$nie
dostepne dla duzej liczby klientow/uzytkownikdw moze ograniczy¢ zdolnos¢ dostawcy chmury do
dostosowywania swoich ustug wsparcia do kazdego pojedynczego incydentu. Naprawa konkretnego
incydentu moze rowniezwymagac skorygowania problemu lezacego u podstaw danejusligichnmurowej
(tj. dotarcia do pierwotnej przyczyny incydentu), a w konsekwencjimie¢ wptywna ogo6lng strukture
ustugichmurowej (a tymsamym wplywaé na dziatalnos ¢ innych klientow).

Niemniej jednak, w razie braku zobowigzania dostawcy ustug chmurowych do naprawianiaincydentow
wokre$lonych ramach czasowych, klient moze uzyskaé pewien komfort polegajac na SLO dostgpnosci.
W wigkszo$ci przypadkéw najpowazniejsze incydenty (kategorii 1) beda, bowiem rownoznaczne
z ,niedostepnoscia” ustug. Ustalenie wlasciwych definicjioraz celow w zakresie dostepno$ci moze,
zatem w pewnymstopniu zas pokoi¢ potrzeby klienta w tymobs zarze.
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3. ROZDZIAL 3 - WZORUMOW Y SLA WRAZ Z WYJASNIENIAMI

Zalacznik [e] — Umowa o gwarantowanym poziomie § wiadczenia uslug

do Umowy [e] zdnia [e]
zawarta przez i pomigdzy [e] oraz [e]

(,,Umowa SLA”)

1. Postanowieniaogdlne

1.1. Niniejszy Zatacznik [®#] — Umowa o gwarantowanym poziomie $§wiadczenia ustug (,,Umowa SLA”)
stanowi integralng cz¢$¢ Umowy o §wiadczenie ustug,

1.2. Niniejsza Umowa SLA okresla szczegdtowe cele w zakresie gwarantowanego poziomu ustug (SLO),
ktére Dostawca zobowigzat si¢ zapewni¢. Wyznacza rowniez wszelkie wyjatki od tych zobowigzan,
okresla procedury pomiaru i oceny oraz §rodki naprawcze przyshigujace Klientowi w przypadku
niespeienia przez Dostawce jednego lub wigcej SLO okre§lonych wniniejszej Umowie SLA.

Nota objasniajgca

Celempowyzszego postanowienia jest odniesienie si¢ do Umowy o Swiadczenie ustugzewskazaniem zeSLAnie
jestosobnym dokumentem, lecz czesciq szerszych ramkontraktowych. Po drugie, zaproponowanepostanowienie
pokazuje zakres Zatgcznika SLA. Znajdujgce sie w niniejszym Rozdziale pojeciapisanewielkglitergpowinny by¢
Zgodne z pozostalq czescig Umowy o swiadczenie ustug — przyktadowo, jezeli w gliownej czesci Umowy
o Swiadczenie ustug jest mowa o ,, Wykonawcy”, to uzyte w niniejszym dokumencie okreslenie ,, Dostawca”
powinno zostac odpowiednio zmienione.

2. Definicje

2.1. W niniejszym Zataczniku, pojecia pisane wielka literg majg znaczenie okre$lone ponizej. W zakresie,
w jakim definicje te sg sprzeczne z definicjami zawartymi uprzednio w Umowie o $wiadczenie ushig
w odniesieniu do tych samych poje¢, pierwszenstwo majg ponizsze definicje, ale wylgcznie
w odniesieniu do postanowien niniejszego Zatacznika [®] — Umowa SLA (atymsamym nie do samej
Umowy o §wiadczenie ustug, w tymjakichkolwiek Zalacznikow do Umowy o $wiadczenie usluginnych
niz niniejszy Zalgcznik [@]).

2.1.1. Klient-kazda osobaupowazniona na mocy Umowy o §wiadczenie ustug do korzystaniazUslug;

2.1.2. Sila wyzsza - wszelkie nieprzewidywalne i niedajace si¢ unikna¢ zdarzenia zakldcajgce
wykonywanie Umowy o $wiadczenie ustug, pod warunkiem, ze znajduja si¢ one poza kontrola
ktorejkolwiek ze stron Umowy o §wiadczenie ustug i nie moga zostac¢ przezwyci¢zone przez
strong, na ktoéra wywieraja wptyw, pomimo zachowania przez nia nalezytej starannos$ci
wymaganej od podmiotow profesjonalnych;

Pod warunkiem, ze dane zdarzenie jest dla Dostawcy nieprzewidywalne (co do zakresu lub
wplywu), nieuniknione i pochodzace z zewnatrz oraz zdarzenie t0 uniemozliwia wykonanie
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Umowy o §wiadczenie ushug lub Umowy SLA, to za zdarzenia sily wyzszej uwaza si¢ migdzy
innymi dzialania wroga publicznego, akty terroryzmu, cyberataki na wszelka infrastrukturg
wykorzystywang przez Dostawce lub w jego imieniu do $§wiadczenia ushig okre$lonych
w Umowie o §wiadczenie ustug, wojny wypowiedziane lub niewypowiedziane, blokady,
powstania, zamieszki, epidemie, osunigcia ziemi, trzgsienia ziemi, burze, uderzenia pioruna,
powodzie, podmycia, kleski zywiotowe lub zamies zki cywilne;

2.1.3. Wskaznik - standard pomiaru, definiujgcy warunki i zasady wykonywania pomiarow oraz
interpretacjiich wynikow;

2.1.4. Dostawca - kazda strona zobowigzana na podstawie Umowy o §wiadczenie ustug do $wiadczenia
jednej lub wiecej ustug chmurowych;

2.1.5. Srodek naprawczy — rekompensata przystugujaca Klientowi w przypadku, gdy Dostawca nie
osiggnie uzgodnionego poziomu Ustugi;

2.1.6. Czas reakcji (zarzadzanie incydentami) — dlugos$¢ czasu pomiedzy zgloszeniem Klienta
aotrzymaniemmerytorycznejinieautomatycznej odpowiedzize strony Dostawcy, zawierajacej

€O najmniej harmonogrami propozycj¢ naprawy;

2.1.7. Czas odpowiedzi (parametr ustugi) — ustalonailo$¢ czasu potrzebna do wykonania zagdanego
polecenia (np.czas odpowiedzibazy danych, czas odpowiedzi zwrotnej API, czas odpowiedzi
serwera).Czas naprawy — dlugo$¢ czasu pomigdzy zgloszeniem Klienta a wznowieniem
swiadczenia Ustug w pelnejzgodnoscizUmowa o §wiadczenie ushug;

2.1.8. SLO -(zang. Service Level Objective, pl. Cel w zakresie poziomu ustug) konkretna, mierzalna

cecha ushigi chmurowej objetej zobowigzaniem Dostawcy;

2.1.9. Ustugi — [FAKULTATYWNE] Komentarz: dla celow redakcyjnych, niniejszy Zalgcznik
postuguje si¢ definicjg Ustug. Generalnie, definicja ta powinna odnosic si¢ do ustugchmirowych
oferowanych przez Dostawce na podstawie Umowy o §wiadczenie ushig. Tym niemniej,
w zaleznosci od zakresu Umowy o Swiadczenie ustug, termin ten moze obejmowac rowniez
dowolny komponent platformy chmurowej badz ogranicza¢ si¢ jedynie do czg$ci ustug
chmurowych;

2.1.10. Umowa o $wiadczenie ustug— [odniesienie do umowy gtownej, ktora w caloscilub wczesci
odnosisie do ustug chmury obliczeniowej]

2.1.11. Dni robocze — dnipowszednie (od poniedziatku do pigtku) zwylgczeniem oficjalnych $wigt
uznanych za takie przez polskie prawo;

2.1.12. Godziny robocze - godziny pomiedzy 8.00a 16.00w Dnirobocze (czasu polskiego, tjUTC+1
(CET) lub UTC+2 (CEST) odpowiednio zimg i latem).
Nota objasniajgca
Jezelijest to mozliwe, definicje powinny opierac sie na standardowej miedzynarodowejterminologii,abyunikng¢

regionalnych lub sektorowych rozbieznosci. Powyzsze wyliczenie moze zostaé zmodyfikowane, jesli jest to
stosowne i przydatne do opisu kolejnych postanowien.
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Terminologia zastosowanaw niniejszymWzorze Umowy SLA zostata dostosowanadonormyISOVIEC CD19086-
1w celuzapewnienia jejlogicznej spojnosci, oraz umozliwienia jej migdzynarodowego i mozliwie diugiego
W czasie wykorzystania.

Tymniemniej, Unowy SLA mogq stosowaé réwniez inng terminologie, np. odwotujgcsiedokazdego odrebnego
obowiqgzku jako ,,SLA”, zamiast stosowac ten termin w odniesieniu do Zatgcznika jako catosci.Nalezyzadbac
o to, by terminologia byla jednoznaczna, majgc na wzgledzie ten cel, w odniesieniu do zaproponowanej
terminologii, w miare mozliwoscistosuje sie terminologie ISO/IEC CD 19086-1.

3. Zastosowanie i wyjatki

3.1

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Niniejsza Umowa SLA ma zastosowanie do Ustug i pozostanie w mocy przez czas obowigzywania
Umowy o §wiadczenie ustug. Z chwilg rozwigzania Umowy o §wiadczenie ustug, Umowa SLA wygasa
automatycznie ibezkonieczno$ci wypowiedzenia, zzastrzezeniem, ze okre§lone wniej zobowigzania
i Srodki naprawcze stosuje si¢ do okresu odpowiadajacego okresowi obowigzywania Umowy

o $wiadczenie ushug.

Zobowigzania Dostawcy wynikajace zUmowy SLA dotycza Ustug isg prawnie wigzace dla Dostawcy
niezaleznie od tego, czy Dostawca powierza dostawcom zewnetrznym wykonywanie jakiejkolwiek
cze$citych Ustug. Dostawca gwarantuje i o§wiadcza, ze wszelkie zobowigzania, o ktérych mowa
w niniejszym dokumencie, odnosza si¢ automatycznie do wszystkich Uslug oraz do wszystkich
dostawcow zewnetrznych, ktérymDostawca powierza wykonywanie Ustug dla Klienta.Bezuszczerbku
dla powyzszych postanowien, jakiekolwiek niedotrzymanie SLO wynikajace zdzialania lub zaniechania
podwykonawcy, naktérymDostawca polega przy wykonywaniu Ustug, jest uwazanezaniedotizymanie
SLO przez samego Dostawce.

Zobowigzanie Dostawcy do osiggniecia wskazanych w niniejszej Umowie SLA parametrow Ushug
(SLO) ma charakter gwarancyjny.

Postanowienia Umowy SLA (w tym okre§lone ponizej wyjatki) majg zastosowanie tylko w takim
zakresie, w jakimnie sg one sprzeczne z bezwzglednie obowigzujacymi w Polsce przepisami prawa.
Jezeli jakiekolwiek ztych postanowien zostanie uznane za sprzeczne zbezwzglednie obowigzujacymi
przepisami prawa, nie bedzie one wigzace inie bedzie to mialo wplywu na pozostata cze$¢ Umowy SLA.
Strony wspolnie uzgodnig i zastgpig takie postanowienie postanowieniem, ktore jak najblizej
odzwierciedla pierwotny zamiar stron, o ile jest to mozliwe bez naruszania przepisOw prawa
bezwzglednie obowigzujacego.

Niezaleznie od postanowien zawartych w punktach [3.5 - 3.8] ponizej, w przypadku naruszenia przez
Dostawce obowiazkéw wynikajacych zniniejszego SLA, Klientowi przystuguja wskazane ponizej
Srodkinaprawcze.

Naruszenia Umowy SLA nie uprawniaja Klienta do jakichkolwiek Srodkéw naprawczych wzakresie,
w jakim Dostawca jest w stanie wykaza¢ Klientowi, przedstawiajac na te okoliczno$¢ zadowalajace
dowody, Ze do naruszenia doszto wylacznie na skutek dziatania Sity Wyzszej, zzastrzezeniempunktu
[3.7] ponize;j.
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Do zdarzen Sity Wyzszejnie zalicza si¢ zdarzen, ktorych skutkéw Dostawca mégitby uniknaé, gdyby
zastosowat $rodki zapobiegawcze i zapewniajace ciggto§¢ dzialania stosowane przez podmioty
profesjonalne, w szczegdlnoscinie zalicza si¢ nastgpujacych zdarzen:

3.7.1. wszelkich awarii lub zaktocen ustug wynikajacych wylacznie z lokalnych incydentéw
spowodowanych lub odczuwanych wylacznie przez Dostawce (w tym lokalnych pozarow,
lokalnych strajkow, lokalnych sporéw lub niepokojow pracowniczych albo lokalnych zaktocen
o0 charakterze przemystowym);

3.7.2. wszelkich awarii lub zaklocenia ustug, wynikajacych wcalos$cilub wczesciznieprzestrzegania
przez Dostawce najlepszych praktyk branzowych w zakresie zarzadzania bezpieczenstwem
informaciji;

3.7.3. awarii zasilania lub klesk zywiotowych dotyczacychtylko jednejlokalizacji centrumdanych;
3.7.4. strajkow, lock-outow lub innych sporow pracowniczych zudziatem personelu Dostawcy, lub

3.7.5. wszelkich awarii infrastruktury informatycznej lub telekomunikacyjnej (ICT) lub dostawcow
ustug ICT, na ktérych opieraja si¢ ushugi chmurowe.

Naruszenia Umowy SLA nie uprawniaja Klienta do uzyskania Srodkéw naprawczych w takim zakresie,
w jakim Dostawca jest w stanie wykaza¢ Klientowi, przedstawiajac na t¢ okoliczno$¢ zadowalajace
dowody, ze do naruszenia doszto wylgcznie na skutek:

3.8.1. brakow sprzgtowych lub brakéw oprogramowania wynikajacych zwlasnych wyborowlubdecyzi
zarzadczych Klienta, na ktore Dostawca nie miat wptywu, w tymbledow lub decyzji wzakresie
konfiguracji, wadliwego dzialania s przetu informatycznego lub oprogramowania;

3.8.2. dzialan lub zaniechan Klienta lub jego przedstawicieli, w tymdecyzji Klienta o nieprzes trzeganiu
wskazowek dotyczacych korzystania zUstug Dostawcy dolaczonych do Umowy o §wiadczenie
ustug, a takze dziatan lub zaniechan Klienta lub jego przedstawicielinaruszajacych dopuszczaine
polityki korzystania zustug, uzgodnione przezDostawce zKlientem na pi§mie, w tymréwniez
czynienia uzytku zUshig w sposob oczywis cie wykraczajacy poza zakres Umowy o § wiadczenie
ushuig;

3.8.3. w zwigzku z ustugami udostepnionymi w wersji beta i probnej, o ile Dostawca wyraznie
poinformowato tymKlienta lub jego przedstawicielina pi§mie;

3.8.4. dzatan lub zaniechan Klienta lub jego przedstawicielisprzecznych zUmowg o § wiadczenieuslug

lub obowigzujacymprawem.

Wreszcie, zobowigzania Dostawcy, o ktorych mowa w pkt 4 Umowy SLA (SLO Dostepnos$ci)ulegaja
zawieszeniu na czas jakichkolwiek zaplanowanych prac utrzymaniowych, o ktéorych Dostawca
poinformowat Klienta, alternaty wnie:

3.9.1. w ramach lub zgodnie z warunkami Umowy o $§wiadczenie ustug, albo

3.9.2. korzystajac z kanatu komunikacyjnego zwyczajowo wykorzystywanego pomiedzy stronami,
co najmniej [@] Dni Robocze naprzod i pod warunkiem, ze kazda wiadomo$¢ dotyczaca

zaplanowanych pracutrzymaniowych zawiera co najmniejnastepujace informacje:
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a. ramy czasowe, w ktorych zaplanowane prace utrzymaniowe beda miaty miejsce;
b. oczekiwany czas trwania zaplanowanych prac utrzymaniowych;
C. Ustugi, na ktore zaplanowane prace utrzymaniowe bedg miaty wplyw,

pod warunkiem, Ze calkowity czas zaplanowanych prac utrzymaniowych nie przekroczy [ ®] Godzin
Roboczych w jednym miesigcu kalendarzowym. Czas prac utrzymaniowych w jednym miesiacu
kalendarzowym powyzej [®] Godzin Roboczych bedzie uznawany za naruszenie zobowigzan
wynikajacych zUmowy SLA.

3.10. W razie sporu dotyczacego zaplanowanych prac utrzymaniowych, Dostawca zobowigzany jest do
wykazania, ze § wiadczytKlientowi prace utrzymaniowe na warunkach opisanych powyzejorazzgodnie

z warunkami Umowy o §wiadczenie ustug,

Nota objasniajgca

Proponowane postanowienia wyraznie wskazujg, zZe osiggniecie celow w zak resie dotrzymaniapozionuiustugi
jest prawnie wigzgce. Wpraktyce mozna spotkac sie zUmowami SLA okreslajgcymi cele w zakresie poziomu

ustug jako zamiar, niewigzqce wskazniki efektywnosci (zang. Key Performance In dicators KPI),zobowigzania
do dotozenia najwyzszejstarannosci, bqgdz zobowigzanie Dostawcy do podjecia uzasadnionychekonomicznie
staran w celu osiggniecia tych poziomow. Chociaz w przypadku niektorychumowtakierozwiqzaniemozeokazac
sigwlasciwe, tego rodzaju klauzule czesto sq rownoznaczne z pozbawieniem Klientamozliwosciegzekwowania

wskaznikoéw poziomu ustugiw przypadku naruszenia Umowy SLA. Tego rodzajusytuacjaniejestrekomendowana

w przypadku umow zawieranychw polskim sektorze publicznym.

Zakres zastosowania oraz wyjgtki stanowiq kluczowq czes¢ Umowy SLA i nalezg do najbardziej wrazliwych

aspektow z biznesowego punktu widzenia. Opisane powyzejpostanowienia majg na celuzapewnienieklientom
zsektora publicznego wysokiego poziomu ochrony. Wpraktyce, wyjgtkow od Umowy SLA nie da sigunikngc.
Absolutne zobowigzanie do osiggnigcia poziomoéw ustug jest Czesto niemozliwe z biznesowego lub nawet

technicznego punktu widzenia, np. biorgc pod uwage okresowe prace utrzymaniowe. Przedstawionepowyzej
wyliczenie stanowi wywazone podejscie do tej kwestii.

Alternatywne postanowienia sq mozliwe i mogq okazaé sig o dpowiednie w zaleznosci od kontekstu. Niemniej
Jednak, przed zmiang ktoregokolwiek zzaproponowanych powyzejpostanowien nalezy wzigé pod uwage
nastepujgce kwestie:

[Sita wyisza]

- Zawarcie w Umowie SLA jedynie ogdlnego odniesienia do sily wyzszej, bez blizszego
doprecyzowania zakresu i skutkow, nie jest rekomendowane. Zakres i waznos¢é prawnatakiego
postanowienia moze si¢ rozni¢ w zaleznosci od kraju, €O moze sprawié, ze miedzynarodowe
podmioty nie bedqg sktonne polegacjedynie nalakonicznym sformutowaniu.

- Nalezy rowniez unikacé¢ ogolnikowego formutowania wytgczen odpowiedzialnosci, jako
obejmujgcych wszelkie przestoje lub zaktocenia w ustugach swiadczonychprzezpodwykonawcow.
Dostawcy ustug chmurowych czesto polegajg na zewnetrznych dostawcach ustu g; jezeliawarie
pojawiajqce si¢ po stronie podwykonawcow w kazdym wypadku wytqgczq odpowiedzialnosé
Dostawcy, moze to istotnie ograniczyc znaczenie Umowy SLA.

[Inne wylgczenia]
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Pozostate wylgczenia odpowiedzialnosci moznazwykle podzielic na dwie grupy:

o wynikajgce z niedbalstwa lub zaniechan Klienta, a takze dziatan Klienta, ktore sq
niedozwolone (lub takich dziata# 0sob trzecich pozostajgcychpozakontrolg Dostawcy) -
np. bledy operacyjne po stronie Klienta,

o wynikajgce ze sprzetu, oprogramowania lub innych technologiiKlienta (lubosobtrzecich
pozostajgcychpoza kontrolg Dostawcy), np.:

»  wprzypadku, wktorymzdolnos¢ Klienta do korzystania z ustug chmurowych
uzalezniona jest od dostgpnosci Internetu, brak Internetumozeograniczyédostep
Klienta do ustug. Niejest to jednak okolicznosé zalezna od Dostawcy, a zatem
Dostawcanie ponosi odpowiedzialnosciza takiprzestdj na gruncie Umowy SLA;

v usterkisystemow Klienta i/lub uzytkownikow lub osobtizecich, ktoremajgwphw
naoprogramowanie, np. SErwery pozostajgce poza zasiegiem albo dtugi czas
reakcji serwerow dostarczajgcych tresci przetwarzane nastgpnie przez Ustugi.

Lista wylgczen powinna by¢ zawsze doktadnie zweryfikowana przez Klienta. Wazne,abylistatanie
byta zbyt ogolnikowa lub nieprecyzyjna, a odpowiedzialnos¢ za uchybienia podwykonawcow
Dostawcynie zostatawylgczona;

Wazne jest rowniez to, aby lista wylgczen zostata bezposrednio uwzglednionawtresci UmowySLA.
Niektorzy Dostawcy mogq by¢ sktonni do odwolywania si¢ do wykazu wylgczenzawartego wich
ogolnychwarunkach kontraktowych dostepnych na przyktad na stronie internetowej Waznosé
takiego odniesienia jest wgtpliwa z punktu widzenia wymogu zachowania formy pisemnej
okreslonegow art. 139 ust. 2 ustawy prawo zamowien publicznych z 2004 r. (0raz art.432nowej
ustawy prawo zamowien publicznychz2019r.). Tak czy inaczej, tego rodzaju odwolanie moze
podwazyé szanse na bezkonfliktowe wykonywanie Umowy SLA. Zalecane jestzatemzwroceniesie
do Dostawcy zprosbg o wydruk wykazu wytqgczen znajdujg cego sie w ich ogolnych warunkach
kontraktowych i zalgczenie takiego wykazujako zatgcznika do Umowy SLA.

[Planowane prace utrzymaniowe]

Wyjatki dotyczqgce planowanych lub nieplanowanych przestojow lubzakiocenwswiadczenivustug
bezjasnych procedur zawiadamiania o tych przestojach lub zakloceniachwswiadczenivustugprzez
Dostawce sq niepozgdane, jako ze zasadniczo umozliwiajg Dostawcy catkowitewylgczenieustugi
bez naruszaniapostanowien umowy SLA.

W wielu przypadkach Dostawcy nie bedq sklonni do zezwalania Klientowi na uprzednie
zatwierdzanie harmonogramow prac utrzymaniowych. Tego rodzaju sytuacja bedziezpewnoscig
miata miejsce w przypadku duzych Dostawcow, planujgcych praceutrzymaniowewsposobjednolity
dla wszystkich obszarow, w ktorych dziatajg. Wprzypadkach, w ktorych Klientniemawptywuna
to, w jakim czasie bedq odbywaly si¢ prace utrzymaniowe, nadal mozliwe jest wprowadzenie
postanowien zwigkszajgcych bezpieczenstwo Klienta, a wiec przede wszystkim:

o przejrzystejprocedury informowania z wyprzedzeniem o wszelkichplanowanychpracach
utrzymaniowych. Klient powinien mie¢ mozliwos¢ zminimalizowania wptywuzaktocen
w Swiadczeniu Ustug spowodowanych przez prace utrzymaniowe;

o mozliwe jest zawarcie w Umowie SLA maksymalnejliczby godzin planowanych prac
utrzymaniowych w danym miesigcu kalendarzowym bqdz tezwskazanieoknaserwisowego
(najlepiejpoza godzinami pracy Klienta), w trakcie ktorych powinny byéwykonywane
prace utrzymaniowe. Nalezy pamigtac, ze ewentualne zmiany powinnybyckazdorazowo
uzgadniane z uwzglednieniem charakteru ustug chmurowych oraz ich wplywu na
dziatalnosé biznesowq (np. niektore ustugi chmurowe bedg miatly krytyczne znaczenie
biznesowe, a ich dostepnos¢ bedzie mierzona w trybie 24/7/365. W odniesieniu do
pozostalych, dostepnos¢ bedzie istotna wytqgczniewGodzinach Roboczych). Postanowienia
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dotyczqce utrzymania powinny by¢ zawsze negocjowane z uwzglednieniemzjednejstrony
rzeczywistych potrzeb Klienta, z drugiej zas dziatalnosci Dostawcy.

4. Dostepnos ¢ (SLO dostepnosci)

4.1.

4.2.

Dostawca zapewnidostepno$¢ poszczegdInych Ustug 24 godziny na dobe, od poniedzakudoniedzeli,

z DostepnoS$cig na poziomie [®] % w kazdym miesigcu kalendarzowym okre$long dla kazdej ustugi.
Tabela z okre$§lonym SLO dla poszczegdlnych ustug stanowi Zatacznik do niniejszej umowy.

Dla celowniniejszej Umowy SLA:

@)

(b)

Dostepnosc=

Gdzie:

(i)

(ii)

(iv)

Calkowita Potencjalna Dostepnos¢ — (Zmierzony Przestdj —Zatwierdzony Przestdi)

Catkowita Potencjalna Dostepnos$¢

,Zmierzony Przest6j” to czas w [sekundach] [minutach] w danym [miesigcu
kalendarzowym], podczas ktorego Ustuga jest oznaczona jako Niedostepna wediug
wskazan narzedzia zarzagdzania Ustugami Dostawcy;

YZatwierdzony Przestdj” to czas w [sekundach] [minutach] w danym [miesigcu
kalendarzowym], podczas ktorego Ustuga jest oznaczona jako Niedostepna w wyniku
zaplanowanych prac utrzymaniowych, majacych miejsce w godzinach [np. 02:00 -
08:00 w niedziele]i spetiajacychinne wymogi okreslone w punkcie 3.9 powyzej;

,Calkowita potencjalna dostepno$¢” to calkowity czas w [sekundach] [minutach]
w danym[miesigcu kalendarzowym]; oraz

»Niedostepny” oznacza, ze (A) w Ustudze (lub w jakiejkolwiek jej czg$ci) wystepuje
incydent lub jakiekolwiek inne zaktdcenie jej dziatania uniemozliwiajace Klientowi(lub
jakiemukolwiek uzytkownikowi) dostep do Ustugilub korzystanie zjej funkcji zgodnie
z opisem Ustlugi zawartym w Umowie o §wiadczenie Ustug (lub powigzanej
dokumentacjiuzytkownika); lub (B) Ustuga (lub jakakolwiek jej cze$ ¢) w inny sposob
nie odpowiadana komendy Klienta (lub uzytkownika).

4.3. [Tam, gdzie to mozliwe, postanowienia zawarte w punkcie powyzej powinny by¢ sformulowane
W sposob bardziej szczegdtowy i mierzalny . Prosimy o zapoznanie si¢ z przykladami i wyjasnieniami
ponizej]. [FAKULTATYWNE] Ustugi sa niedostepne réwniez wowczas, jezeli Klient [i/lub
uzytkownik] ma dostep do Ustug lub ich cze$ci, ale czas odpowiedzitych Ustug przekracza [2 (dwie)]

sekundy podczas logowania si¢ i wywolywania funkcji.

4.4, [FAKULTATYWNE] Ustugi rowniez uznawane sg za Niedostepne, tak dlugo jak w ramach Ustug
pojawia si¢ Blad Kategorii[1] i [2], opisanych w punkcie [9] ponize;j.

Nota objasniajgca

Dostepnosé jest prawdopodobnie najpowszechniejszym SLOwystepujgcymw umowach SLA, alejednoczesnie
bardzo zlozonymw praktyce, poniewaz ,,dostepnosc” jest bardzo trudna do zdefiniowaniaioszacowania.Jako
ze Wzor Umowy SLA docelowo moze byé stosowany d0 réznego rodzaju ustug chmurowych, przedstawiona
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powyzejdefinicja jest stosunkowo szeroka i ogélnikowa i opisuje dostepnosé jako dostarczanieustugzgodnie
z ich opisem (np. zawartymw Umowie o swiadczenie ustug, materiatach promocyjnych itp.).

Nalezy zauwazy¢é, ze parametr dostepnosci odnosi si¢ wylgcznie do mozliwosci danej ustugi: mozliwe jest
natomiast, ze Klient nie bedzie W stanie wykorzysta¢ zapewnionej dostgpnosci w praktyce, np. z powodu
przestojow sieci po stronie Klienta. Rzeczywiste korzystanie przez Klienta z Usfugi nie stanowi wymogu dla
uznania jejza dostepng.

Tam, gdzie to mozliwe, zaproponowane powyzejpostanowienie powinno by¢ sformutowanewsposob bardziej
szezegotowy i mierzalny. Przyktadowo, dostepnosé moze byé definiowana w kategoriach prawidlowychreakcji
na zgdania/zapytania Klienta, terminowego przetwarzania zgdan, czasu reakcji, a nawet zdolnosci do
zapewnienia okreslonejpojemnosci/przepustowosci danych w okreslonym czasie. Im bardziej szczegétowa
i mierzalna definicja, tym tatwiejsza ocenazgodnosci.

Umowa SLA moze by¢ rowniez wdrazana i stosowana w sposob dynamiczny, na przyktad poprzez panele
konfiguracyjne, umozliwiajgce Klientom ustalanie pozqdanych parametréw za pomocq suwak ow napanelu
sterowania, a tymsamymtworzenie nowych wymagan na przysztosé (2 Czym zapewne wiqzacsiebedzierowniez
akceptowanie odpowiadajgcego im wzrostu kosztow). Jednak zuwagi na fakt, ze takie podejscieniestanowi
standarduw branzy ani tez nie jest to podejscie dajgce si¢ zastosowac do wWszystkichprzypadkowwykorzystania
chmury, zaproponowane powyzej przyktadowe postanowienia zaktadajq bardziejstandardowepodejscieoparte
na statych parametrach, zapisanych w umowie.

Warto zaznaczyé, ze w przyktadzie powyzej, wskazywany procent dostepnosci uwzgledniadostepnosciwciggu
catego miesigca, bezrozroznienia np. godzin roboczych od nocnych lub dni roboczychoddniwolnychodpracy,
mimo Ze w praktyce takie ujecie moze stanowié istotng roznice. Jesli bytoby to odpowiedniedlaspecyfiki danych
ustug, mozna zawrze¢ WUmowie bardziej szczegotowe definicje obowiqzujgcychprzedziatow czasowych pomiaru
dostepnosci.

Na koniec warto zauwazyc, ze nieodpowiednia kalkulacja dostepnosci moze ostabic efekt SLO.Najprostszym
podejsciemdo obliczania dostgpnosci -w oparciu o umowy SLA dla ustug swiadczonych na infrastrukturze
fizycznej (typu on-premise) jest kwalifikowanie jako niedostgpnosci faktu wystgpienia bledow okreslonych
kategorii. Tego rodzaju podejscie jest jednak podatne na niedociggnigcia w zakresie definiciikategoriibledow.
Korzystnym rozwigzaniem jest zastosowanie roznych metodologii dla obliczania réznych SLO, tak aby
uniezaleznic od siebie poszczegolne SLO, a tym samymuodpornié je na wspolne bledy. Majgc to na uwadze,
zaleca si¢ oparcie SLOdostepnosci np. na zautomatyzowanym rozwigzaniu informatycznym, weryfikujgcym
zdefiniowane wezesniej ustugi lub czesci ustugpod kgtemich dostepnosci.

5. [FAKULTATYWNE] SLO w zakresie uslug wsparcia

5.1. Uslugiwsparcia, w zakresie zdefiniowanymw Umowie o § wiadczenie ushug beda §wiadczone zgodnie
z poziomami ustug okre§lonymi ponizej:

Rodzaj zgloszenia Dzialanie zvvnqzan.e z obstugg Maks ymalny .czas’ na podjecie
zgloszenia dzialan
Blad 1 Kategorii Czas reakcji [e] godzin
Czas naprawy [e] godzin
Blad 2 Kategorii Czas reakgji Dla 100% Bledoéw 2 Kategorii w
[miesigcu kalendarzowym] Czas
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reakcji bedzie wynosit [@] minut lub
mniej

Czas naprawy Dla 100% Bledow 2 Kategorii
w [miesigcu kalendarzowym] Czas
naprawy bedzie wynosit [®] minut lub
mniej

Blad 3 Kategorii Czas reakcji Dla 100% Bledoéw 3 Kategorii
w [miesigcu kalendarzowym] Czas
reakcji bedzie wynosit [ @] minut lub
mniej

Czas naprawy Dla 100% Bledow 3 Kategorii
w [miesigcu kalendarzowym] Czas
naprawy bedzie wynosit [®] minut lub
mniej

5.2. Jezeliw ciggu danego [miesigca kalendarzowego | nie zostang zZtozone zadne zgloszenia, cel okres lony
dladanego [miesiaca kalendarzowego ] zostanie automatycznie osiagnicty.

Nota objasniajgca

Wodniesieniu do ustug chmurowych pewien zakres ustug wsparcia jest zazwyczaj zapewniony,chociazforma
tych ustug wsparcia moze sig znaczqco roznic: dostep do FAQ, forow internetowych, czatu tekstowego,czatu
glosowego/telefonu, formularzy kontaktowych, poczty elektronicznej, wsparcia na miejscu, itp. Wzaleznosciod
dostepnychnarzedzi wsparcia, wltasciwe bedzie rozne ujecie parametrow SLA.

Przedstawiony powyzejprzyktad przewiduje mechanizm wsparcia, ktory nie zaktada natychmiastowejreakcji
i cigglej komunikacji, a zatemjest odpowiedni np. dla wsparcia za pomocqg poczty elektronicznejlubformularzy
kontaktowych. Dla wsparcia glosowego lub czatow tekstowych bardziej odpowiednie moze okazac sie
zapewnienie dostegpnosci przedstawiciela obstugi klienta (np . dostgpnosc przedstawicielawciggu 20minut lub
pojawienie si¢ takiego przedstawiciela na miejscu).

Przedstawiony powyzejprzyktad odnosi si¢ zarowno do czasu reakcji, jak i do rzeczywistego czasu naprawy;
pierwszy zwymienionych wskaznikow jest stosunk owo powszechny w chmurowych umowach SLA,natomiast

drugi nie. Jest tak dlatego, ze naprawa moze w danym przypadku ok azacsigbardzo ztozona lubtezmiec charakter

Jednostkowy, a tymsamymdla Dostawcy nie bedzie oplacalne zobowigzaniedoosiggnieciajakic hkolwiek celow

w zakresie naprawy w ustugach chmurowych swiadczonych przez niegomasowo. Tymniemnie], biorgcpoduwage

znaczenie ciggtosci dziatania w kontekscie sektora publicznego, w niniejszejUmowieSLAprzewidzianorowniez

celew zakresie naprawy. Pominigcie celow w zakresie naprawy niekoniecznie musiby¢ nieakceptowalne;jezeli

problemnie zostanie naprawiony, zazwyczajnie zostanie rowniez osiggnieta dostegpnosé, a tymsamymKlient

bedzie mogl domagaé sie rekompensaty poprzez skorzystanie z Srodk dwnaprawczychztytulunieosiggnieciaSLO
w zakresie dostgpnosci.

Szczegotowy opis ustug wsparcia nie jest zwyczajowo ujmowany w SLA, stanowigcprzewaznieosobny Zalgcznik
do Umowy o $wiadczenie ustug. Jednakze, w celu wsparcia zamawiajgcych i zapewnienia szerszegokontekstu
tego SLO, w punkcie [9] niniejszej Wzoru Umowy SLA zawarto wzorcowe postanowienia w zakresie ustug
wsparcia.
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6. [FAKULTATYWNE] Wydajno$¢ (SLO wydajnosci)
6.1. Dostawcazapewni, ze dla wszystkich Ustug: [PRZYKLADY]

6.1.1. Klient bedzie mégt jednocze$nie nawigzywac [@] potaczenia wdowolnym momencie wokresie
raportowania, dostepne dla [@] indywidualnych uzytkownikow w domenie Klienta, zgodnie
z definicja zawartg w Umowie o §wiadczenie ustug, w dowolnym momencie w danym okresie
raportowania.

6.1.2. minimalna ilo§ ¢ miejsca na przechowywanie danych dostepna dla danejinstancji Ustugiwynosi

[e];
6.1.3. maksymalny czas przetwarzania zgloszenia/transakcji przez Ustuge nie moze przekroczy¢ [ e];

6.1.4. minimalna liczba sprecyzowanych zgloszen uzytkownikow, ktore moga by ¢ przetwarzane przez
Usluge w ciggu minuty (,,Przepustowos ¢ Ustugi”’) wynosi[e].

6.2. Zgodnos¢ z celemw zakresie wydajnos$cijest mierzona poprzezokreslenie, czy Ushiga jest wstanie
zrealizowa¢ zadania w zakresie wydajno$ciziozone przez Klienta w czasie, gdy Ustuga jest dostgpna
w na zasadach opisanych powyzej (tzn. w czasie niedostepnosci ustugi jako cato$ci, cel wzakresie

pojemnoscinie znajduje zastosowania).
Nota objasniajgca

WWzorze Umowy SLA, wydajnosé zostata oznaczona jako opcjonalne SLO, poniewaz jego wykonalnosé

i mozliwosé zastosowania silnie zalezy od kontekstu. Wpowyzszym przykladzie przyjeto wyrazenieparametrow
wydajnosciw kategoriach ilosci potgczen w ramach ustugi chmurowej oraz liczbyjednoczesnychuzytkownikow;,
jednak w przypadku wielu ustug chmurowych, wymienione powyzej parametrymogqnieznajdowacézastosowania.
Do alternatywnych metryvk wydajnosciowych zaliczy¢ nalezy: stale utrzymywangq przepustowosé, pasmo

przepustowosci, dostepne zasoby (np. Zasoby procesora), rownoczesne wqtkiitp.

Podobniejak w przypadku wczesniejszych postanowien, postanowienia dotyczgce wydajnosci powinnyby¢
sformutowane w tak konkretny i mierzalny sposob, jak to tylko mozliwe. Warto réowniez zauwazyé,
Ze W zaproponowanych postanowieniach parametry wydajnosci sq mierzone tylko wowczas, gdy ustugajest
dostepna. Ma to na celu wyeliminowanie roszczen zwigzanych z brakiem nieosiggnigcia celu w zakresie
wydajnosci w sytuacji, w ktorejustuga jest niedostepna jedynie przez kilka sekund,jakozenawet takachwilowa
przerwa natychmiast spowodowalaby najwyzszq kare przewidziang w odniesieniudo celuwzakresie wydajnosci
(poniewaz w ciggu tych kilku sekundnie bylyby mozliwezadne potgczenia).

7. NaruszeniaUmowy SLA - konsekwencje niedotrzymaniaSLO:

7.1. Naruszenie SLO - Celéw w zakresie poziomow ustugi, przewidzianych w Umowie SLA uprawnia
Klienta do (Srodkinaprawcze):

7.1.1. W przypadku, w ktorym Cel w zakresie poziomu dostepnos$ciustugiokreslony wpunkcie [4.1]
powyzej nie zostanie osiggniety, Dostawca zaplaci Klientowi kar¢ umowng w wysokos$ci[e] za
kazda rozpoczeta godzing NiedostgpnosciUstugiponizej Poziomu Dostepnosciwskazanegow
punkcie [4.1] powyZe;j.

7.1.2. [Alternatywnie] W przypadku nieosiaggni¢cia Celu w zakresie poziomu dostepno$ ciuslugiKlient
ma prawo do naliczenia kary w wysoko$ci [#]% oplaty naleznejDostawcy w kazdymmiesiacu
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kalendarzowym - za kazda rozpoczeta godzing Niedostepno$ciUstugi (zaokraglong w gére do
godziny niedostepnosciw przypadku czasu niedostepnosci wynoszacego conajmiejpotgodziny
badzw dotw przypadku czasu niedostepnosci, krdtszego niz pot godziny) ponizej poziomu

Dostepnosci wskazanego w punkcie [4.1] powyzej, zgodnie zponizszym wzorem:

K=Wox (ETu[h]~ (100% — A[%]) * To[h])* [#]%

gdzie:
(i) K —karaumowna;
(ii) Wo— wynagrodzenie nalezne Dostawcy w miesigcu kalendarzowym;

(iii) XTuy [h] - calkowity czas Niedostgpnosci w miesigcu kalendarzowym, wyrazony w godzinach;
(iv) A [%] - docelowa Dostgpnosé, okreslona w punkcie 4;
(v) To [h] —ilo$¢ godzin w danym miesigcu kalendarzowym.

7.1.3. W przypadku niedotrzymania SLO w odniesieniu do ustug wsparcia, Dostawca zaptaciKlientowi

nastepujgcekary umowne:
a. W razie niedotrzymania Czasu reakciji:
Kategoria Bledu Kara umowna za kazda rozpoczeta godzine opéznienia
powyzej gwarantowanego Czasu Reakcji:
Kategoria 1 [e]
Kategoria 2 [e]
Kategoria 3 [e]
b. W razie niedotrzymania Czasu naprawy:
Kategoria Bledu Kara umowna za kazda rozpoczeta godzing opéznienia
powyzej gwarantowanego Czasu Naprawy:
Kategoria 1 [e]
Kategoria 2 [e]
Kategoria 3 [e]

7.1.4. [PRZYKLAD] Jezeliliczba polaczen, ktore Klient jest w stanie nawigzaé zliczba os6b wskazang
w punkcie [6.1.1] spadnie ponizej ilo§ci polaczenn wyznaczonych w punkcie [6.1.1], Dostawca
zaplaci Klientowi kare umowng w wysoko$ci [@] za kazde kolejne [®] polaczen ponizej liczby
okreslonejw punkcie [6.1.1],

7.1.5. [PRZYKLAD]Jesliilo$¢ przestrzenina przechowywanie danych dostepnej dla instancji Ustugi
danej Ushugi chmurowejjest nizsza niz warto$¢ okre§lona w punkcie [6.1.2], ale wyZsza niz [e@]

TB, Dostawca zaptaci Klientowi karg¢ umowna w wysokosci [e] za kazdy rozpoczety dzien
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zmniejszonejdostepnosciprzestrzenina przechowywanie danych. Jezeli wielko$ ¢ przes trzenina
przechowywanie danych dostgpnego dla danej Ushigi chmurowej spadnie ponizej [e] TB,
Dostawca zaptaci Klientowikar¢ umowna w wysokosci [@] za kazdy rozpoczgty dzien takiego
zmniejszenia dostgpno$ciprzestrzenina przechowywanie danych.

7.1.6. [PRZYKELAD] Jesliw ciagu 3 kolejnych godzin maksymalny czas realizacji przez Ustuge danego
zgloszenia/transakcji, mierzony w co najmniej trzech odrgbnych pomiarach, jest wyzszy niz
warto$¢ okreslona w punkcie [6.1.3], Dostawca zaptaciKlientowi kare umowna w wysokosci[e]
za kazda rozpoczeta godzine obnizonej wydajnosci.

7.1.7. [PRZYKLAD] Jesli rzeczywista Przepustowos¢ Ustugi jest nizsza niz okreslona w pkt. [6.1.4],
Dostawca zaptaci Klientowi kar¢ umowna w wysokoS$ci [e] za kazdg rozpoczeta godzing
obnizonej wydajnosci.

7.2. [FAKULTATYWNE] Warto$¢ karumownych w kazdymmiesigcu kalendarzowym jest ograniczonado
kwoty stanowigcej rtOwnowarto$¢ [e] % Oplaty za Ustuginaleznych za ten miesiac [LUB] Laczna
warto$¢ karumownych okre§lonych w punkcie [7.1.3] powyzej, obliczona w odniesieniu do jednego
bledu, nie moze przekraczaé [®] % Oplat za Ustugi naleznych w miesigcu kalendarzowym, w ktérym

wystapitblad.

7.3. Zgodno$¢ z SLO okre§lonymi w niniejszej Umowie SLA bedzie mierzona i raportowana zgodnie

z punktem[8] ponize;j.

74. [FAKULTATYWNE] Kary umowne sg niezalezne, a kazda znich jest nalezna w penej wysokosci,
nawet jesliz powodujednego zdarzenia naliczono wigcejniz jedna karg.

7.5. Naliczenie kar umownych nie wyklucza mozliwo$ci dochodzenia przez Klienta odszkodowania na
zasadach ogoélnych, do pelnej wysoko$ci poniesionej szkody, jednakze do wysokos$ci limitu
odpowiedzialnosci okre$lonegow [odniesienie do Umowy o §wiadczenie ustug].

Nota objasniajgca

WUmowie SLA Dostawca zobowiqzuje si¢ do dotrzymania okreslonych standardowustug. Abyzobowigzanieto
byto egzekwowalne, SLA powinno precyzowac konsekwencje nieosiggnieciaustalonegopozionuustugiokreslac
konkretne srodki naprawcze przystugujgce Klientowi w takiej sytuacji. Bez takiego mechanizmu, glownym
roszczeniem przystugujgcym Klientowi bytoby dochodzenie odszkodowania za poniesioneszkodynazasadach
ogolnych. Wwigkszosci wypadkow odszkodowanie takie bytoby trudne do ustaleniaiudowodnienia codo
wysokosci,a procedura jego dochodzenia bytaby ucigzliwa i czasochionna.

Zatem, aby nada¢ Umowie SLA praktyczne znaczenie, standardem rynkowym jest uwzglednienie w niej
konsekwencji nieosiggniecia przez Dostawce wymaganego poziomu ustug. Srodki naprawcze zazwyczaj
przybierajg forme konsekwencji finansowych ponoszonych przez Dostawce. Celem okreslenia srodkow
naprawczych w Umowie nie jest uzyskanie przez Klienta korzysci finansowych, ale raczej zmotywowanie
Dostawcy do osiggniecia poziomu ustug okreslonego w umowie. Srodki na prawczepowinnyzatemmotywowac
Dostawce do prawidtowego wykonywania obowigzkow umownych.

Nalezy jednak zaznaczyc, ze srodki naprawcze znajdq zastosowanie wytgcznie w sytuacjach,wktorychsposob
wykonywania przez Dostawce obowigzkow umownych narusza obowigzujgce SLO. Wzwigzku z tymwartos¢
progowa, ktorejprzekroczenie bedzie uruchamiacé mozliwosc skorzystania z danego srodka naprawczego,
powinnabyc¢ rowna najnizszemu akceptowalnemu p oziomowi swiadczenia ustug wyznaczonemu przez SLO.
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Istotnym jest, aby Dostawca byt w stanie osiggngc uzgodnione parametry ustug i przy zawieraniu UmowySLA
niezaktadat z gory, ze ich niedochowanie bedzie normg. Ustanowienie nieosiggalnychSLOmozeprowadzié¢do
tego, ze kary umowne lub kredyty na ustugi (and. service credits) zostangwliczonewoplatach,jakoukrytyczynnik
ryzyka, zwigkszajgc koszty Klienta, co przeczy gtownemu celowi Umowy SLA.

Jesli chodzi o mozliwe sSrodkinaprawcze, przedstawione powyzej modelowepostanowienia proponujgmodelkar
umownych. Kary umowne sqg powszechnie stosowanym srodkiemw przypadku nieprawidlowegowykonywania
umowy przez Dostawce. Wysokos¢ kar umownych moze by¢ okreslona jako konkretmakwotalubnp.jakoprocent
wynagrodzenia Dostawcy w danymokresie rozliczeniowym. Zawsze jednak powinna byc¢onaokreslonawsposob
Jjednoznaczny. Poniewazzgodniez art. 483 § 1 Kodeksu cywilnego kara umowna musi by¢ wskazana jako

,,oznaczona kwota”, brak precyzji przy okreslaniu kary moze skutkowacé nawet niewaznoscig catego

postanowienia. Nalezy rowniez zauwazyé, ze chociaz mozliwos¢ dochodzenia kar umownych jest - w Swietle
utrwalonego orzecznictwa - niezalezna od faktu poniesienia szkody, to jednak kara umowna stanowi

zryczattowane odszkodowanie i nie ma na celu przysporzenia wierzycielowi korzysci, lecz jedynie
zrekompensowanie mu skutkéw niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania.

Nalezy rowniez pamigtad, ze biorgc pod uwage orzecznictwo Sqdu Najwyzszego dotyczqcezasady okreslonego
wskazywania kar umownych, zalecane jest, aby Umowa SLA okreslata limity kar umownych. Mato nacelu
zapewnienie, aby tgczna wartosé kar umownych byta ograniczona do okreslonej kwoty i jako taka byla
,,okreslona”, a tym samym postanowienia regulujgce kary wazne.

Wzor Umowy SLA zaktada platnosci okresowe, w ramach ktorych mogq byé potrgcane kary umowne. Jestto
domysine rozwigzanie rynkowe w odniesieniu do chmury obliczenioweji znajdzie zastosowaniewwigkszosci
sytuacji. Alternatywne rozwigzania mogq zostaé przewidziane dla bardziej nietypowych przypadkow.

Zasadniczym wymogiem pozostaje, aby Dostawca miat jasnosé co do tego, jakich zabezpieczen i srodkow
naprawczych Klient moze oczekiwaé na mocy Umowy SLA, a jakich nie. Srodki naprawczeprzyznaneKlientowi
powinnybyc¢ egzekwowalne bez wysokich kosztow po stronie Klienta i bez nieuzasadnionych opoznien.

Nalezy zauwazy¢, ze niektorzy Dostawcy ustug chmurowych nie akceptujg potrqcen i zqdajg, abyw Umowieo
Swiadczenie ustug lub w Umowie SLA znalazio si¢ konkretne sformutowanie umowne zakazujgcepotrgcen. Nie
jest to sprzeczne z prawem cywilnym i nierzadko polski przedstawiciel Dostawcy ustugi chmurowejnie ma
mozliwosci zmiany miedzynarodowejpolityki korporacyjnejtego Dostawcy w tym zakresie. Tacy Dostawcynie
powinni by¢ z gory wykluczeni. Klient moze rozwazy¢ rozne sposoby zabezpieczeniaptamosciztytutunaleznych
mu srodkow naprawczych, takie jak np. gwarancje bankowe lububezpieczeniowe.

Innym srodkiemnaprawczympowszechnie spotykanymw praktyce sq tzw. service credits - kredyty na ustugi.
Sq to rabaty majgce zastosowanie wzgledem przysztych faktur. Rabaty te powinny bycudzielaneautomatycznie
wprzypadku stwierdzenia i zgloszenia przez Dostawce naruszenia bgdz tezwprzypadkustwierdzenianaruszenia
przezKlienta.

Mozliwg definicje kredytu na ustugi bytoby stwierdzenie, ze jest to ,,rabat (obnizka), stosowany od kwoty
wskazanejw kolejnejfakturze wystawionejKlientowi za usfugi Dostawcy objete niniejszym SLA,wprzypadku
naruszeniaSLO”.

Dla przyktadu, odnoszgc sie do SLO dostepnosci, odpowiednie postanowienie mogtobybrzmiecwnastgpujgcy

sposob:

Wprzypadku nieosiggniecia SLOW zakresie Dostepnosci ustugi, stosuje si¢ nastepujgce kredytynaustugi(dla
uniknigciawqtpliwosci, stosuje si¢ jedynienajwyzszy kredyt w tabeli):
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Zmierzony procent dos tepnos ci Stosowany kredyt na ustugi
<99.9% 10%
<99% 25%
< 95% 50%
<90% 100%

Powyzsze postanowienie nie przewiduje kumulacji kredytow, a jedynie stosuje najwyzszy z nich.

Nalezy rowniez zauwazyc, ze przedstawione powyzej model Owe postanowienie dotyczqgce kredytownaustugi
opiera si¢g na bazowympoziomie 99,9% dostepnosci, ktory to poziomjest zblizony do standardu branzowego.
Przewiduje ona bardzo wysoki kredyt wwysokosci 100% (oznacza to, ze nastgpna faktura jest anulowana

W catosci), gdy dostepnosé jest mniejsza niz 90%, co moze wprawdzie wydawac siesurowe,alejednoczesniemoze
okazac sie uzasadnione w kontekscie sektora publicznego -w zaleznosci od przedmiotu dangjumowy chnmurowey.

Wreszcie, nalezy wskazaé, ze kredyty sq uzyteczne wytqcznie przy zatozeniu wystawienia kolepnejfaktury.Jezeli
Klient rozwigze Umowe o Swiadczenie ustug, a gwarantowane parametry Ustugniezostanq osiggnietewostatnim
miesigcu trwania Umowy, wowczas Umowa o Swiad czenie ustug powinna zawieracpostanowienieuprawniajgce
Klientado zgdania zaptaty kary umownej (odpowiadajgcejwartosci kredytuna ustuge).

Mozliwe sq rowniez inne srodki naprawcze, w tym ptatnosci ryczattowe na rzecz Klienta, bonynainneustugilub
oprogramowanie, czy tez darmowe dodatki do ustug (np. dodatkowa przestrzen w chmurze), nie sqtojednak
zwyczajowo przyjete rozwiqzania. Tego rodzaju oferty powinny by¢ starannie analizowane, poniewazistnieje
prawdopodobienstwo, ze taka oferta, cho¢ zgodna z prawem cywilnym, moze ok aza¢ signiezgodnazprzepisami
zawartymi w ustawie prawo zamowien publicznych z 2004 roku (oraznowejustawieprawo zamowierpublicznych
z 2019 roku).

Jezelistosowanie kar opiera sig na wzorze matematycznymwarto sprawdzic, czy zaproponowanywzorprowadzi
do oczekiwanych rezultatow i wykorzystuje te same jednostki (np. godziny) co reszta SLA oraz zmienne
wystepujgcewe wzorze.

Kary umowne lub kredyty na ustugi sq na ogot najbardziejpowszechne i akceptowane, podwarunkiemjednak,
ze sq one ustalonena akceptowalnych poziomach.

8. Pomiary i raportowanie zgodno$ciz Umowa SLA, przywracanie zgodno$ci

8.1. Zgodnos¢ ze wszystkimi SLO okreslonymi w niniejs zej Umowie SLA begdzie mierzona przez Dostawce
wsposob ciagly, za pomoca profesjonalnego narzedzia programistycznego ws kazanego przezDostawcg.

8.2. Dlugos¢ okresOw raportowania wynosi[np. jeden miesiac kalendarzowy]. Dostawca przesle Klientowi
raporty z pomiaréw [termin do uzgodnienia w zalezno$ci od ustalen co do rozliczen, np. do 10 dnia
kazdego miesigca kalendarzowego] na nastgpujacy adres e-mail: [@] Klienta, bezdodatkowegozadania
ze strony Klienta.

8.3. [Alternatywnie]: W ramach [miesigcznejoplaty] Dostawca jest zobowigzany do udostepnienia online
odpowiedniego interfejsu, za posrednictwem ktorego Klient bedzie mogt sprawdzi¢ rzeczywiste

poziomy §wiadczenia Ustug objete Umowg SLA w ostatnimzakonczonymokresie raportowania.
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8.4. Powyzsze postanowienia pozostaja bezuszczerbku dla uprawnienia Klienta do pomiaruzgodnosciUsiug
$wiadczonych przez Dostawce ze parametrami SLO za pomoca jakiejkolwiek innej metody wybranej
przez Klienta.

8.5. Dostawca moze wylaczy¢ zdokonywanych przezsiebie pomiarow okresy, w ktorych UmowaSLA byla
zawieszona lub do ktérych Umowa SLA nie miala zastos owania, zgodnie zpo Stanowieniami zawartymi
w punktach [3.5 - 3.8] powyzej. Okresy takie powinny by¢ jednak wyszczegdlnione w raportach

z uzasadnieniem, na jakiej podstawie zostaty wytaczone.

8.6. Na zadanie Klienta, Dostawca zobowigzany jest dostarczy¢ mu odpowiednig dokumentacje,
wyja$niajaca wjaki sposob zgodnos¢ zUmowa SLA jest mierzona i raportowana.

8.7. Jezeli w danym okresie raportowania nie zostanie spemiony ktorykolwiek ze wskaznikow SLO
okreslonych w niniejszym SLA, Dostawca obliczy wysoko$¢ kar umownych naleznych Klientowi
w danymokresie sprawozdawczymi przedstawi je w raporcie.

8.8. W ciagu [np. 10 Dni Roboczych] od otrzymania raportu, Klient zaakceptuje raport badz zglosi
zastrzezenia. W szczegdlnosci, je§li zarzucane naruszenie SLO nie zostalo zmierzone i wskazane
w raporcie przez Dostawce, Klient moze wykazaé, ze doszto do naruszenia SLO i domagaé sie
przystugujacych mu Srodkéw naprawezych od Dostawcy.

8.9. Naruszenie zostanie wykazane poprzez przedstawienie Dostawcy wszelkiego rodzaju uzasadnionych
informacji dotyczacych zarzucanego naruszenia, w tymopisu naruszenia, jego charakteru i czasu
trwania, jakichkolwiek przyczyn, ktére moga by¢ Klientowi znane, a takze wszelkich informacji
technicznych, ktére moga umozliwi¢ Dostawcy oceng roszczen Klienta.

8.10. Ewentualne spory dotyczace wykonywania Umowy przez Dostawce i obowigzujgcych kar umownych
powinny by¢ rozstrzygane zgodnie z procedura rozstrzygania sporéw okreslong w Umowie
o $wiadczenie ushug.

8.11. Klient ma prawo do potracenia karumownych znaleznymi Dostawcy optatami. [FAKULTAT YWNE]
Wysoko$¢ karumownych potrgcanych w danymmiesigcu kalendarzowymnie moze jednakprzekroczy¢
[np. 60%] optat naleznych Dostawcy w danymmiesigcu ztytutu §wiadczenia Ustug objetych ninigjszg
Umowa SLA. Jezeliwysoko$¢ kar umownych przekroczy wskazany powyzej limit, nadwyzka ta moze
zostac potragcona w kolejnych okresachrozliczeniowych.

8.12. W razie sporu pomiedzy Stronamico do wysoko$cinaleznych Klientowi karumownych, Klient [np.
moze dokonac potracenia jedynie 50% kwestionowanej czesci karumownych lub nie moze dokonaé
potracenia kwestionowanej kwoty] do czasu zakonczenia [procedury eskalacji].

8.13. [FAKULTATYWNE] W przypadku, gdy [PRZYKEADY]:

8.13.1. Dostepnos¢ Ustug jest mniejsza niz[®] w dowolnym[miesigcu kalendarzowym /[e]miesiacach
kalendarzowych]; lub

8.13.2. wdanymmiesigcu wystgpily co najmniej[ @] Bledy Kategorii 1 lub Kategorii 2, ktoreniezostaly
rozwigzane w Czasie Naprawy, lub
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8.13.3. Dostawcanie spelniwymogow [e]lub wickszejliczby wskaznikow SLO w dowolnymokresie
[#] kolejno po sobie nastepujgcych miesigcy kalendarzowych; lub

8.13.4. [inne przyklady w zalezno$ciod uzgodnionych wskaznikow SLO],

Klientowi przystuguje prawo do wypowiedzenia Umowy o $wiadczenie ustug zpowodu naruszenia
Dostawcy ze skutkiem natychmiastowym, poprzez zZlozenie Dostawcy pisemnego os$wiadczenia
0 wypowiedzeniu Umowy.

8.14. [FAKULTATYWNE] W przypadku, w ktérym Dostawca nie osiagnie parametrow SLO w okresie
dluzszymniz [np. trzy miesigce kalendarzowe], Klient moze, bez uszczerbku dla innych uprawnien
wynikajacych z Umowy SLA 1 Umowy o $wiadczenie ustug, wezwa¢ Dostawce do wykonania
dodatkowych czynnosci, w tymdo:

8.14.1. przeprowadzenia analizy przyczyn naruszen;

8.14.2. poinformowania Klienta o przyczynie naruszenia Umowy SLA orazo podjetych dziataniach
majacych na celu uniknigcie takich naruszen w przyszto$ci;

8.14.3. przygotowania iwdrozenia planu naprawczego.

8.15. W przypadku, w ktorym Klient zwréci si¢ do Dostawey o podjecie ktoregokolwiek z opisanych
powyzszej dziatan, Dostawca dokona analizy naruszen Umowy SLA i w terminie [®] DniRoboczych
przekaze Klientowi analize naruszen oraz plan naprawczy. Plan naprawczy podlega zatwierdzeniuprzez
Klienta i jest realizowany zgodnie zprocedurg okreslong w Umowie o $wiadczenie ustug.

Nota objasniajgca

Pomiary sq kluczowg kwestiq w odniesieniu do umow SLA: nawet najbardziej rygorystyczne cele w zakresie
poziomu ustug na nic sie¢ zdadzq, jesli zgodnosé z parametrami nie jest wlasciwie mierzona i raportowana.
Zaproponowane powyzej postanowienia naktadajq ten obowigzek na Dostawcgiwymagajgodniegosktadania
Klientowi comiesigcznych raportow. Alternatywnie, Dostawca moze udostepnic Klientowi interfejs online
(4. strong internetowq, panel zarzqgdzania ustugami), poprzez ktorg Klient bedzie mogt weryfikowac nalezyte
wykonywanie Umowy w ostatnimokresie sprawozdawczym, w powyzszym przyktadzie okreslonymjakojeden
miesigc. Nie ma rowniez przeszkod, aby Klient przeprowadzat wtasne pomiary w sposob, jakiuznazastosowny,
jednak pomiaryi raportowanie przeprowadzane przez Dostawce tak czy inaczej powinny byé obowigzkowe.

Mozliwych jest wiele innych wariantow: przyktadowo mozna ustalié¢ diuzszy lub krotszy okressprawozdawczy,
wzaleznosci od potrzeb. Zalecane jest jednakze sporzqdzanie comiesigcznych raportow, w celu zapewnienia
Klientowiregularnego wglgdu wwykonywanie obowigzkow umownych przez Dostawce.Podobnie, uzyteczne
moze okazac si¢ zgdanie odrebnych lub dodatkowych pomiarow i raportow od podwykonawcow Dostawcy.
Niezaleznie od tego, jaki wybor zostanie dokonany, istotne jest zapewnienie przejizystosciwzakresietego, cojest
mierzone i w jaki sposob.

Z tego samego powodu — w celu zwigkszenia przejrzystosci i umozliwienia weryfikacji zgodnosci —
zaproponowane powyzejpostanowienia umozliwiajg Klientowi zgdanie wyjasnien, w jaki sposobDostawca
mierzy i raportuje wykonywanie obowigzkow umownych . Tymsamym umozliwione jestuzyskaniedodatkowych
informacji pomocnych dla oceny, dlaczego odczucia Klienta co do poziomow swiadczonych Ustug mogqrézni¢
sig od oficjalnychraportow Dostawcy.

Zaproponowane powyzej postanowienie nie zawiera odrebnych mechanizmow eskalacji wprzypadkusporéw,
a jedynie odwotuje sie do ogolnych zasad zawartych w Umowie o Swiadczenie ustug (ktoremoggprzewidywaé
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proces eskalacji, arbitraz/mediacje lub po prostu odwolywaé sie do wtasciwego sqdu). Mozliwe jestrowniez
wprowadzenie alternatywnych zasad rozstrzygania sporow do samej Umowy SLA, jednak wpraktyceniejestto
zbyt czeste i nie jest zalecane.

W celu uwzglednienia interesu Dostawcy, jednym z mozliwych rozwigzan jest zawarcie postanowienia
uniemozliwiajgcego Klientowi potrgcenie calejspornejkwoty przed zakornczeniem procedury rozstrzygania
sporow. Zgodnie z zaproponowanymrozwigzaniem,Np. potowa spornej kwoty powinna zostaé wyptacona
Dostawcy. Tego rodzaju postanowienie zabezpiecza interesy Dostawcy i co do zasadyniepowinnostanowictez
znacznego obcigzenia dla Klienta - pod warunkiem, ze bedg wystawiane dalsze faktury, Klient bedzie miat
mozliwoS¢ potrgcenia pozostalej czesci spornej kwoty po zakonczeniu procedury. Wtymzakresienalezyjednak
mie¢ na uwadze, ze ,,zakonczenie” procedury rozstrzygania sporow powinno by¢ zawsze powiqgzane
zzakonczeniem procedury eskalacji pomiedzy stronami. Jesli umowa przewiduje np. dwa poziomy eskalacji,
a nastegpnie odwotanie sie do wlasciwego sqdu, Klient (jezeli si¢ na to zdecyduje) powinien mie¢ mozliwosc
potrgcenia 100% kwestionowanejprzez Dostawce kwoty po zakonczeniu pierwszej - ,, wewnetrznejumownej”’
czesci procedury, ale przed skierowaniem sprawy do sqdu.

Podobnie, mozliwe jest wprowadzenie postanowien uniemozliwiajgcych Klientowi potrgceniekarumownych
przekraczajgcych okreslony limit, przyktadowo 60% naleznych Dostawcymiesigcznychoplat. Celemtegorodzaju
postanowien jest zapewnienie Dostawcy odpowiedniego doptywu srodkow pienieznych. Postanowienietakie
bedzie miato wigksze znaczenie w przypadku umow z matymi lub Srednimi Dostawcami ustug chmurowych,
potrzebujgcych pewnego poziomu przychodow na sfinansowanie swojej biezqcej dziatalnosci. Wprzypadku,
w ktorym Umowa SLA ma by¢ stosowana w stosunku do najwigkszych Dostawcow ustug chmurowych,
postanowienieto powinno zostac¢ pominiete.

Wreszcie, Umowy SLA zgodne z najlepszymi praktykami powinny zawiera¢ nie tylkomechanizmsprawozdawczy
stuzgcy do pomiaru poziomow swiadczonych Ustug, ale rowniez zapewniac mechanizmnaprawczy i system
odszkodowawczy w przypadku, w ktorymoczekiwane poziomy nie zostaty osiggniete, mobilizujgctymsamym
Dostawcedo utrzymania wysokiego poziomuwykonywanych swiadczer umownych.

Powtarzajgce sie lub powazne naruszenia Umowy SLA powinny rowniez wigza¢ sie z przyznaniem Klientowi
dalszych uprawnien. Przede wszystkim, Klientowi powinno przystugiwac prawo do rozwiqzaniaumowy,jezeli
Dostawca nie swiadczy ustug na uzgodnionym poziomie. Inng mozliwosciq jest wezwanie Dostawcy do
przygotowania i wdrozenia planu naprawczego. Wzaleznosci od rodzaju umowy chmurowej orazmozliwosci
Dostawcy, rozwigzanie to moze okazaé si¢ skuteczne, umozliwiajgc obu stronom kontynuowanie relacji
umownych. Umowy SLA zazwyczaj nie zawierajq odrebnych postanowier dotyczqcych ak ceptacji i realizacji
planu naprawczego, dlatego powyzszy przykiad odwoluje si¢ w tym zakresie do Umowy o Swiadczenieustug.

9. [DODATKOWE] Ustugi wsparcia
Wstep

9.1. Postanowienia niniejszego punktu [9] okreslaja zasady iprocedure zglaszania Bledow Ustug,zawieraja

uzgodnione przez Strony definicje Kategorii Bledow, a takze definicje Czasow reakcji i Czasow

naprawy.
9.2. Strony uzgadniajg nastgpujace Kategorie Bledow:

9.2.1. Blad 1 Kategorii — kazdy btad powodujacy, ze Ustugi (w cato$cilub w cze$ci) nie nadajg si¢ do
uzytku zgodnie z ich przeznaczeniem. Blad 1 Kategorii obejmuje rowniez sytuacje, w ktorej
korzystanie zkluczowych funkcji Ushug jest mozliwe, jednak z istotnymi utrudnieniami;
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9.2.2. Blad2 Kategorii — korzystanie zUstug jest mozliwe, jednak zpewnymiutrudnieniami. Dotyczy
to rowniez sytuacji, w ktorej Blad 1 Kategorii moze zosta¢ ominigty przez uzytkownikow
korzystajacychzUstug bezznacznych, dodatkowych wysitkow.

9.2.3. Blad 3 Kategorii — jakikolwiek inny btad Ilub defekt, ktory nie jest Bledem 1 lub Blgdem 2
Kategorii. Korzystanie zUstug jest moZliwe bez utrudnien.

Postanowienia ogodlne

9.3.

94.

Dostawca bedzie reagowal na zgloszenia i naprawiat Bledy w ramach czasowych okreslonych
w niniejszej Umowie SLA.

[FAKULTATYWNE] Dostawca powinien monitorowa¢ Ustugi oraz naprawia¢ rowniez te Bledy,
ktore nie zostaty zgloszone przezKlienta.

Zawiadamianie o Bledach

95.

Bledy moga by¢ zglaszane Dostawcy za pomocg jednego z nastepujacych kanaldéw komunikacji
[PRZYKLADY]:

(1) mailowo, naadres:[e];
(2) telefonicznie, nanumer:[e];
(3) poprzezchatdostepnypod linkiem: [e];

(4) automatycznie zsystemu monitorujacego: e [@].

dalejtacznie okreslane jako ,,HelpDesk”.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

[FAKULTAT YW NE] Nastepujace kanaly komunikacji: [®] beda dostepne w jezyku polskim.

[FAKULTATYWNE] Oprogramowanie monitorujace nalezy do Klienta. Klient udostgpni Dostawcy
dostep do oprogramowania monitorujgcego, aby umozliwi¢ mu otrzymywanie raportow o Bledach
Klienta. W przypadku zgloszenia Bledu za pomocg oprogramowania monitorujgcego, zgtoszenie jest
uznawane za ztozone z chwilg zarejestrowania go przez oprogramowanie monitorujgce.

[FAKULTATYWNE] Zgtoszenie Btedu za pomocg maila uznaje si¢ za ztozone w chwili dostarczenia
wiadomo$cido skrzynkiodbiorczej Dostawcy.

[FAKULTATYWNE] W przypadku zgloszen telefonicznych, zgloszenie uznaje sig¢ za ztozone z chwilg
nawigzania polaczenia. Jezeli potaczenie nie zostanie odebrane, osoba zglas zajaca Bladpodejmiekolejng
probe nawigzania polaczenia lub zglosi Blad za posrednictwem poczty elektronicznej. W takim
przypadku Blad uznaje si¢ za zgloszony zgodnie zpostanowieniempunktu [9.8] powyze;.

9.10. Zgloszenie powinno zawiera¢ nastepujace informacje: [PRZYKLADY]

9.10.1. 1imi¢ i nazwisko osoby dokonujacej zgtoszenia;

9.10.2. specyfikacje urzadzenia uzytkownika, systemu operacyjnego i jego wersji dziatajacej na
urzadzeniu uzytkownika w chwili pojawienia si¢ Bledu;
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9.10.3. datg¢igodzing, wktorej Klient lub uzytkownik po razpierwszy zauwazytBlad;
9.104. opis zglaszanego Blgdu, np. informacje dotyczace:
a. Ustug dotknietych Bledem,
b. oczekiwanego zachowania Ustugi, w porownaniu do rzeczywistego zachowania Ustugi;

C. jakichkolwiek konkretnych okoliczno$ci, w ktorych Blad si¢ pojawia, lub w ktorych signie
pojawia;

d. jesli dotyczy: szczegblowe informacje dostepne przez interfejs uzytkownika, pliki
dziennika, dane wyj$ciowe wygenerowane na skutek Bledu;

9.10.5. dane, dlaktérych pojawia si¢ Blad;
9.10.6. Kategori¢ Btedu, zgodnie z pkt [9.2] powyze;.

9.11. Zgloszenia moga by¢ dokonywane poprzez HelpDesk [przyktadowo od poniedziatku do piatku,
pomiedzy 8:00 a 18.00 lub 24 godziny na dobg].

9.12. W przypadku, w ktéorym informacje wskazane w zgloszeniu, o ktérym mowa w punkcie [9.10], sa
niewystarczajace, Dostawca ma prawo zazadac od Klienta dodatkowych informacji pod warunkiem,
ze sg one obiektywnie niezbedne do naprawy Bledu. Klient jest zobowigzany do udzielenia Dostawcy
informacji, w rozsadnym z perspektywy Klienta zakresie, w celu naprawy zaistniatego Bledu.
W przypadku, w ktorym Dostawca zazada dodatkowych informacji o Bledzie, Dostawca jest
zobowigzany do udzielenia Klientowi pomocy w uzyskaniu takich informacji w zakresie, w jakim
znajduja si¢ one wjego posiadaniu lub pozostaja pod jego kontrola (np. poprzezprzekazanie instrukcji,
komend, narzgdziniezbednych do uzyskania takich informaciji).

9.13. Jesli, zdaniem Dostawcy, Blad powinien zosta¢ oznaczony jako Blad innej Kategorii niz wskazanaprzez
Klienta, Dostawca zobowigzany jest poinformowaé o tym Klienta. Strony porozumiejg si¢ w celu
ustalenia, czy Kategoria Bledu powinna zosta¢ zmieniona. Do czasu zatwierdzenia zmiany oznaczenia
Bledu przez Klienta, Dostawca zobowigzany jest do przystapienia do naprawiania Bledu zgodnie
zoznaczeniem Blgdu okreslonym przez Klienta. W celu uniknigcia watpliwosci, strony przyjmuja,
7ze zmiana oznaczenia Bledu nie bedzie mie¢ wplywu na ustalenie momentu zgloszenia Bledu.
Ewentualne spory dotyczace kategorii Bledu beda rozstrzygane zgodnie zprocedura rozwigzy wania
Sporow.

Reakcjai Naprawa Bledow

9.14. Dostawca zobowiazuje si¢ zareagowac inaprawi¢ wszystkie Bledy w ramach czasowych okres§lonych
zgodnie zpoziomami Ustug wskazanymiw punkcie [5.1] powyzej.

9.15. Na potrzeby niniejszej Umowy SLA, naprawienie Blgdu oznacza przywrocenie prawidtowego dzalania
Ustug, poprzez trwate usuniecie przyczyn Bledu i przywrocenie pelnych funkcjonalnosci Ustug.
Naprawa Bledu obejmuje rowniezusunigcie skutkow wystapienia Blgdu, w szczeg6 Inosciprzywrocenie
danychKlienta (jeslidotyczy).

Nota objasniajgca
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W ramach obstugi incydentow nalezy rozwazy¢ nastepujgce zapisy dotyczgce odpowiednich czasow:
1. Czas Naprawyrozumianyjako czas liczony od momentu Zgloszenia do momentu Rozwigzania
Ostatecznego. Do Czasu Naprawy wliczany jest Czas Reakcji oraz Czas Obejscia.
2. Czas Obejscia rozumiany jako czas liczony od momentu Zgtoszenia do momentuwykonania Obejscia;
do Czasu Obejsciawliczany jest Czas Reakcji.
3. Czas Reakcji rozumiany jako czas liczony od momentu Zgtoszenia do chwili poinformowania
Zamawiajgcego o podjeciu dzialan zmierzajgcych do ustalenia przyczyn i Rozwigzania Bledu.

Formy wsparcia oferowane przez Dostawcow ustug chmurowych rézniq sie w zaleznosciodprzedmiotuumowy

chmurowej oraz mozliwosci Dostawcy. Dostawcy ustug chmurowych zazwyczaj oferujgroznep 0ziomywsparcia,
roznigce sigiloscig, rodzajem lub czasem dostarczenia ustug wliczonych w koszty wsparcia. Niektoreumowy

chmurowe nie przewidujg odrebnych SLOw zakresie ustug wsparcia i odnoszq siewylgczniedo SLOdostgpnosci.
Pominiecie SLOdotyczqgcych naprawy nie zawsze bedzie nie do przyjecia: jezeli bowiem problemniezostanie

rozwiqzany, zwykle nie zostanie rowniez osiggnigta wymagana dostepnosc, co bedzie skutkowaépowstaniem

roszczen po stronie Klienta. Jednakze w takim przypadku wazne jest, aby jasno okreslicwarunkiuznania Ustug
za dostepne.

Przedstawiona powyzejprocedura wsparcia powinna stuzy¢ jako przyktad i punkt odniesieniadlanegocjacii.
Niniejszy Wzor Umowy SLA opiera si¢ na zatozZeniu, ze Dostawca stanowi trzecig linig wsparcia. ToKlientjest
odpowiedzialny za zebranie wszystkich informacji zwigzanych z incydentem i potrzebnychdojegorozwigzania,
a Dostawca za rozwigzywanie tych problemow, ktore wymagajg zaawansowanejwiedzy technicznejnatemat
ustugi i systemu, na ktorymta ustuga jest oparta. Na powyzszymzatozeniu opiera sigprocedurazawiadamiania
oraz Kategorie Bledow. Jezeli Klient chciatby moc zaangazowac Dostawce rowniezwzakresiepierwszejidrugiej
linii wsparcia, zaproponowanepostanowienia mogq okazac sig¢ niewystarczajgce.

Jednymznajbardziejnewralgicznych zbiznesowego punktu widzenia aspektowjestkategoryzacja Bledow. Bledy
1 Kategorii (Bledy Powazne) zazwyczaj obejmujq okolicznosci, w ktorych korzystanie z ustug niejestwogole

mozliwe. Dopuszczalne jest jednak poszerzenie tej Kategorii Bledow rowniez o brak dziatania Kluczowych

funkcjonalnosci Ustug, ktorych niezaktocone dzialanie jest kluczowe dla Klienta. Istotne jest,abyobieStrony

uzgodnity zakres kluczowych funkcjonalnosci - mogq one byé oznaczone lub wymienione w specyfikacji Usfug.
Wprzedstawionympowyzejprzyktadzie, Bledy 2 Kategorii obejmujg nieprawidlowosci, ktoretylkowniewielkim

stopniu wplywajg na korzystanie z Ustug. Najnizsza Kategoria Bledow obejmuje natomiast usterki, ktorenie
wplywajq negatywnie na korzystanie z Usfug - np. bledy formalne lub bledy wyswietlania.

Jasnosé co do Kategorii Bledow jest kluczowa dlanegocjacji Czasowreakcji i Czaséw naprawy.

Zaproponowana powyzej procedura przewiduje mechanizm wsparcia wymagajgcy szerszego P0Oziomu
dostepnosciizaangazowania Dostawcy. Zespol wsparcia Dostawcy jest dostgpny telefonicznie, dzigkiczemu
uzytkownicy mogq otrzymac pomoc. Taka forma wsparcia moze jednak wigzac siezwyzszymikosztamipo stronie
Klienta.

Wtymkontekscie zalecane jest rowniez ustalenie z Dostawcq jezyka (jezykow), w jakich swiadczone bedzie
wsparcie. Niektorzy Dostawcy oferujq wsparcie wylqcznie w jezyku angielskim. Zamawiajgcypowinienzatem
rozwazyé, czy takie rozwigzanie jest dla niego dopuszczalne, czy tez wymaganejestzapewnieniewsparciarowniez
w jezyku polskim. Wzaleznosci od mozliwosci Dostawcy, rozszerzenie zakresu jezykowego rowniez moze
prowadzié¢do wyzszych kosztow wsparcia.

Procedura dotyczgca ustug wsparcia powinna okreslac rowniez dostepnosé zesp otu wsparcia Dostawcy.

Mozliwych jest wiele wariantow. Przyktadowo, Dostawca moze zapewnié¢ 24-godzinne wsparcie za
posrednictwempoczty elektronicznejlub telefonu. Alternatywnie, Czas reakcjii Czasnaprawymoze by¢mierzony
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wytgcznie w czasie Godzin Roboczych. Mozliwe jest rowniez rozroznienie pomiedzysposobemobstugiBledow [
Kategorii, a innych Kategorii Bledow. Przed podjeciem ostatecznejdecyzji w tym zakresie, nalezy wzigépod
uwage specyfike dziatalnosciKlienta oraz znaczenieprocesow biznesowych wspieranychprzez Ustugi.

Przedstawiona powyzejprocedura okresla informacje, ktore powinny by¢ zawarte w zgtoszeniu. Powszechng
praktykq jest stosowanie postanowien stanowiqgcych, ze zgtoszenie uruchamia Czas reakcji i Czas naprawy
wylgcznie wtedy, jezeli zawiera wszystkie wymagane przez Dostawce informacje. Jakkolwiek tegorodzajuwymog
Jestuzasadniony (Dostawca musi mie¢ mozliwos¢é odtworzenia Bledu), Klient musi ocenié, czy bedziewstanie
udzieli¢ wymaganych informacji w odniesieniu do kazdego zgloszenia. W przypadku braku przek azania
wymaganych informacji, Czas reakcji i Czas naprawy nie bedzie biegt, co moze mie¢ wplyw na ciggtosé
dzialalnosci Klienta.

Monitorowanie ustug przez Dostawce nie jest uwazane za niezbedny element procedurywsparcia. Rozwigzanie
to moze zostac¢ wprowadzone na podstawie dodatkowych uzgodnien umownych, w celu spetnieniaoczekiwan
Klienta. Klient moze wymagac bardziej kompleksowego wsparcia i wyzszego poziomu nadzoruDostawcynad
swiadczonymi Ustugami. Wtakich wypadkach, Dostawca moze przyjgc odpowiedzialnos¢zawykrywaniebledow
za pomocq roznych narzedzi, takich jak np. systematyczny proces zbierania danych, analiza danych,

monitorowanie danych i innych czynnik ow majgcych wartosé dla Klienta. Tegorodzajunarzedziamonitorowania
i raportowania nie zawsze jednak bedg niezbedne. Ztego tez wzgledu, korzysci ptyngce zaktywnegowsparcia
udzielanego Klientowi przez Dostawce powinny zostac zestawione z wltasnymimozliwosciamiKlientawzakresie
monitorowania oraz ze znaczeniem cigglosci dziataniaw kontekscie sektora publicznego.

Ogolnierzecz biorgc, imbardziejrygorystyczne parametry sg wymagane od Dostawcy, tym wyzszy jest koszt
ustug wsparcia, co moze znaczqco zwiekszy¢ catkowity koszt umowy chmurowej.
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