
Załącznik nr 1. SLA (Service Level Agreement) 

Słownik pojęć: 

Awaria lub błąd krytyczny – problem polegający na zatrzymaniu lub poważnym zakłóceniu pracy 

Platformy, w wyniku czego nie jest możliwa realizacja co najmniej jednego z kluczowych procesów. Przez 

awarię rozumie się także błąd krytyczny uniemożliwiający pracę. Za Awarię lub błąd krytyczny uznaje się 

również jednoczesne wystąpienie szeregu problemów będących błędami lub usterkami, w przypadku, gdy 

takie problemy występują jednocześnie i mają ten sam skutek co awaria. 

Uwaga: Za Błąd, a nie Awarię będzie uznawany problem, co do którego Operator zastosuje lub wskaże 

skuteczne, możliwe do zastosowania, nie skutkujące koniecznością poniesienia przez Zamawiającego 

jakichkolwiek dodatkowych opłat, obejście umożliwiające funkcjonowanie Platformy i umożliwiające 

zachowanie niezakłóconej realizacji kluczowych procesów związanych z prowadzeniem procesów na 

Platformie. 

Błąd – problem polegający na zakłóceniu pracy Platformy, skutkujący ograniczeniem możliwości realizacji 

lub uciążliwościami w realizacji kluczowych procesów wspieranych przez Platformę, dla którego to 

problemu operator wskazał skuteczne obejście umożliwiające funkcjonowanie Platformy i umożliwiające 

zachowanie ciągłości realizacji procesów jednocześnie nie skutkujące koniecznością poniesienia przez 

Zamawiającego jakichkolwiek dodatkowych opłat. Jeśli nie wskazano obejścia Błędu lub wskazane obejście 

wymaga nakładów nieuzasadnionych z ekonomicznego punktu widzenia albo wskazane obejście nie 

kwalifikuje się do zastosowania ze względu na standardy i/lub sposób prowadzenia procesów przez 

Zamawiającego, obejście nie jest uznawane za skuteczne i taki Błąd jest kwalifikowany jako Awaria; 

Usterka – wada polegająca na zakłóceniu pracy Platformy, mogąca mieć wpływ na funkcjonowanie 

Platformy, natomiast nieograniczająca zdolności operacyjnych Platformy do obsługi i wspomagania 

procesów związanych z prowadzeniem postępowania. Usterki oznaczają wszelkie problemy z Platformą, 

które nie mają istotnego wpływu na jego zastosowanie, funkcjonowanie lub utrzymanie oraz dalszy jego 

rozwój, niebędące Awariami, ani Błędami. 

Platforma – jest to jeden z następujących modułów: Moduł ZGP – Zarządzanie grupami przetargowymi, 

Moduł ZKEE – Zużycie i koszty energii elektrycznej, Moduł ZKPG – Zużycie i koszty paliwa gazowego, Moduł 

ZDEE – Koszty i optymalizacja dystrybucji energii elektrycznej, Moduł ZDPG – Koszty i optymalizacja 

dystrybucji paliwa gazowego. 

Kluczowy proces – to proces związany z logowaniem do Platformy, wprowadzeniem danych o zużyciu i 

kosztach, brakiem możliwości pobrania raportów. 

§ 1. Gwarantowany poziom świadczenia usług 

1. Operator gwarantuje stabilność działania Platformy na poziomie 85%. 

2. Stabilność mierzona jest jako stosunek liczby godzin, w czasie którym Platforma była dostępna, do 

całkowitej liczby godzin w danym roku. 

3. Awarie lub problemy z działaniem Platformy mogą być zgłaszane mailowo na adres portal@suena.pl. 
4. Zamawiający po zgłoszeniu otrzymuje zwrotnie na maila potwierdzenie wysłania zgłoszenia. 

5. Czas reakcji i rozwiązania problemu w przypadku wystąpienia problemów, jest liczony w godzinach i 

dniach roboczych i wynosi: 

Rodzaj problemu Czas reakcji Czas usunięcia problemu 

Awaria do 1 dnia roboczego do 3 dni roboczych 

Błąd do 2 dni roboczych do 4 dni roboczych 
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Usterka do 3 dni roboczych do 7 dni roboczych 

6. Czas awarii liczony jest jako czas niedostępności Platformy. W przypadku przekroczenia dopuszczalnych 

czasów rozwiązania błędów i usterek, czas przekroczenia liczony jest również jako czas niedostępności 

Platformy. 

7. Czas trwania awarii lub błędu lub usterki liczony jest od momentu otrzymania przez Operatora 

zgłoszenia Zamawiającego o problemie z Platformą. 

8. Po otrzymaniu informacji o problemie jest on kwalifikowany jako awaria, błąd, błąd krytyczny lub 

usterka. 

9. Problemy usuwane będą w ramach świadczonych usług bez dodatkowych opłat. 

10. O fakcie usunięcia problemu użytkownik będzie informowany niezwłocznie w formie elektronicznej i 

jeżeli nie wyrazi sprzeciwu w ciągu 7 dni to Operator uznaje zgłoszenie za rozwiązane. Termin o którym 

mowa w niniejszym ustępie nie wlicza się do czasu rozwiązania problemu. 

§ 2. Kary umowne 

1. Za brak dostępności Platformy Operator zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 1% 

wynagrodzenia brutto niedostępnej usługi za dany rok rozliczeniowy za każdy punkt procentowy 

obniżenia stabilności Platformy poniżej gwarantowanego poziomu. 

2. Za każdy rozpoczęty dzień zwłoki w udostępnieniu Platformy, po terminie uzgodnionym wspólnie na 

etapie podpisania Umowy, Zamawiający naliczy karę umowną w wysokości 1% wynagrodzenia brutto 

określonego w Umowie za dany rok rozliczeniowy. 

3. Za każdy rozpoczęty dzień zwłoki w przeprowadzeniu szkolenia z Platformy (w przypadku gdy jest ono 

przewidziane), po terminie uzgodnionym wspólnie na etapie podpisania Umowy, Zamawiający naliczy 

karę umowną w wysokości 1% wynagrodzenia brutto za dany rok rozliczeniowy. 

4. W przypadku dostarczenia przedmiotu Umowy zawierającego błąd krytyczny z winy Operatora, 

Zamawiający obciąży Operatora karą umowną w wysokości 1% wynagrodzenia brutto z tytułu 

korzystania z Platformy za dany rok rozliczeniowy za każdy dzień zwłoki w poprawnym uruchomieniu 

Platformy. 

5. Uzasadnione odstąpienie od całej Umowy z winy Operatora skutkuje naliczeniem przez Zamawiającego 

kary umownej w wysokości 20% wynagrodzenia brutto za dany rok rozliczeniowy. 

6. Łączna wartość wszystkich kar należnych na podstawie Umowy nie może przekroczyć 50% wartości 

brutto wynagrodzenia Operatora za dany rok rozliczeniowy. 

7. Strony zastrzegają sobie prawo dochodzenia odszkodowania uzupełniającego przewyższającego 

wysokość zastrzeżonych kar umownych na zasadach ogólnych Kodeksu cywilnego. 

8. W zakresie, w jakim jest to dopuszczalne w świetle bezwzględnie obowiązujących przepisów prawa 

polskiego całkowita i łączna odpowiedzialność odszkodowawcza Operatora wobec Zamawiającego z 

tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania przedmiotu Umowy ograniczona jest do 100% 

wartości brutto wynagrodzenia Operatora za dany rok rozliczeniowy, w którym wystąpiło zdarzenie 

rodzące odpowiedzialność odszkodowawczą Operatora. Wskazane w niniejszym ustępie ograniczenie 

nie dotyczy szkód wyrządzonych umyślnie. 

 

Aleksandra Rojczyk, 30.04.2026 


