
Załącznik nr 3 

Warunki Techniczne Świadczenia Usługi (SLA) 

Zakup usług dostępu do Internetu dla Sadu Okręgowego w Siedlcach i Sądu Rejonowego w 

Sokołowie Podlaskim. 

 

 

 

1. Definicje pojęć 

Abonent - Zamawiający 

Operator - Wykonawca 

Awaria – oznacza: 

a. zgłoszony przez Abonenta i potwierdzony przez Operatora brak transmisji danych 

wynikający z fizycznego uszkodzenia interfejsu Abonenta, 

b. zgłoszoną przez Abonenta i potwierdzoną przez Operatora niedostępność 

urządzenia Sieci Operatora, w którym znajduje się interfejs udostępniony 

Abonentowi lub niedostępność Urządzeń Punktów Zakończenia Sieci IP Operatora, 

c. zgłoszony przez Abonenta i potwierdzony przez Operator brak możliwości 

transmisji danych poprzez sieć Operatora, 

d. stwierdzony przez Operator i potwierdzony przez Abonenta brak możliwości 

transmisji danych poprzez sieć Operatora, 

e. zarejestrowaną przez system monitoringu Sieci Operatora niedostępność urządzenia 

Sieci Operatora, w którym znajduje się interfejs udostępniony Abonentowi lub 

niedostępność Urządzeń Punktów Zakończenia Sieci IP Operatora, trwające 

nieprzerwanie dłużej niż 10 minut. 

Podstawa Rozliczenia SLA – Opłata abonamentowa za Usługę, której dotyczą Warunki 

Świadczenia Usługi (SLA) wraz z opłatą za objęcie Usługi postanowieniami Warunków 

Świadczenia Usługi (SLA) dla danego Okresu Rozliczeniowego. Podstawa Rozliczeń SLA 

nie obejmuje Opłat za dzierżawę urządzeń i innych opłat dodatkowych. 

Protokół Internetowy – (IP - Internet Protocol), protokół zdefiniowany w dokumencie 

RFC791 sformułowanym przez Internet Engineering Task Force. 



Radiowa Stacja Abonencka (RSA) – zespół urządzeń radiowych Operatora, 

udostępniany Abonentowi w celu i na okres świadczenia Usługi. Radiowa Stacja 

Abonencka (RSA) składa się z anteny zewnętrznej (CODU) i urządzenia abonenckiego. 

Radiowa Stacja Abonencka (RSA) może być również wyposażona w inne elementy 

umożliwiające świadczenie usług telekomunikacyjnych. 

Sieć IP Operatora – oznacza część Sieci Operatora złożoną z urządzeń pełniących 

funkcje routerów pakietów IP. 

Urządzenie Abonenta (CPE) – oznacza urządzenie Abonenta znajdujące się w 

lokalizacji Abonenta oraz podłączone bezpośrednio do sieci Operatora łączącej je z 

Węzłem Operatora. 

Urządzenia Punktów Zakończenia Sieci IP Operatora – oznaczają routery łączące 

bezpośrednio Sieć IP Operatora z sieciami IP innych operatorów telekomunikacyjnych.  

 

2.  Parametry 

Dostępność Usługi 

Dostępność Usługi oznacza zdolność do transmisji danych z wykorzystaniem Protokołu 

Internetowego pomiędzy Urządzeniami Punktów Zakończenia Sieci IP Operatora a 

Urządzeniem Abonenta (CPE). Dostępność Usługi wyrażana jest w procentach na 

podstawie łącznej liczby minut zdolności do transmisji danych w danym Okresie 

Rozliczeniowym. Dostępność Usługi oblicza się za pomocą wzoru: 

Dostępność Usługi = (COR-CA)/COR * 100 [%] 

gdzie: 

 COR – czas Okresu Rozliczeniowego wyrażony w minutach, 

 CA – sumaryczny czas trwania Awarii w Okresie Rozliczeniowym wyrażony w 

minutach. 

Przy obliczaniu Dostępności Usługi do sumarycznego czasu trwania Awarii nie wlicza 

się: 

1. czasów niedziałania Urządzenia Abonenta (CPE), 

2. przerw spowodowanych bieżącą obsługą lub błędem obsługi Urządzenia Abonenta 

(CPE) przez Abonenta, 



3. czasów braku możliwości dostępu pracowników Operatora do Linii Dostępowej w 

szczególności, gdy brak możliwości dostępu wynikał z przepisów prawa oraz 

przepisów wewnętrznych administratora budynku, w którym znajduje się element 

Linii Dostępowej, z wyłączeniem sytuacji, w których Operator ponosi winę za brak 

dostępu, 

4. czasów braku zasilania urządzeń Linii Dostępowej zlokalizowanych u Abonenta, za 

które Operator nie ponosi winy, 

5. okresów zawieszenia Zgłoszenia Problemu, 

6. okresów planowanych prac serwisowych w Sieci Operatora zgłoszonych wcześniej 

Abonentowi. 

 

Średnie Opóźnienie 

Średnie Opóźnienie w Sieci Operatora to średni czas (RTT - round-trip time), w jakim 

pakiet pokonuje drogę pomiędzy urządzeniem znajdującym się w Węźle Operatora, w 

którym Abonentowi udostępniony jest interfejs a Urządzeniami Punktów Zakończenia 

Sieci IP Operatora oraz z powrotem. Pomiar jest dokonywany za pomocą 10 pakietów 

o długości 100 bajtów każdy, wysyłanych łącznie co 5 minut. Średnie Opóźnienie 

wyrażone jest milisekundach. Średnie Opóźnienie w Sieci Operatora obliczane jest, jako 

średnia arytmetyczna z pomiarów dokonanych w czasie Dostępności Usługi w danym 

Okresie Rozliczeniowym. 

 

Średnie Straty Pakietów 

Strata Pakietów oznacza liczbę pakietów utraconych pomiędzy urządzeniem 

znajdującym się w Węźle Operatora, w którym Abonentowi udostępniony jest interfejs a 

Urządzeniami Punktów Zakończenia Sieci IP Operatora. Pomiar jest dokonywany za 

pomocą 10 pakietów o długości 100 bajtów każdy, wysyłanych łącznie co 5 minut. Stratę 

Pakietów oblicza się za pomocą wzoru: 

Strata Pakietów = (1- (Po/Pw)) * 100 [%] 

gdzie: 

Po - pakiety otrzymane 

Pw - pakiety wysłane 



Średnie Straty Pakietów wyrażone są w procentach. Procent ten oblicza się, jako średnią 

arytmetyczną z dokonanych pomiarów Strat Pakietów w czasie Dostępności Usługi w 

danym Okresie Rozliczeniowym. 

 

3. Gwarancje parametrów i kary umowne 

Gwarancja Dostępności Usługi: 

Operator gwarantuje Dostępność Usługi na poziomie 99,00%.  

W przypadku niedotrzymania gwarancji Dostępności Usługi Operator zapłaci 

Abonentowi karę umowną zgodnie z poniższymi zasadami: 

1. Dostępność Usługi poniżej 99,00%, a powyżej lub równa 98,5% - kara umowna 

wyliczona według wzoru:  

(100% - Dostępność Usługi) * Podstawa Rozliczenia SLA – 

2. Dostępność Usługi poniżej 98,50%, a powyżej lub równa 98,0% - kara umowna 

wyliczona według wzoru:  

(100% - Dostępność Usługi) * 1,5 * Podstawa Rozliczenia SLA  

3. Dostępność Usługi poniżej 98,0% - kara umowna wyliczona według wzoru: 

(100% - Dostępność Usługi) * 2 * Podstawa Rozliczenia SLA 

Gwarancja Średniego Opóźnienia: 

Operator gwarantuje, że Średnie Opóźnienie nie wyniesie więcej niż 50 ms. 

Jeżeli gwarancja Średniego Opóźnienia w Sieci IP Operatora w danym Okresie 

Rozliczeniowym nie zostanie dotrzymana, Operator zapłaci Abonentowi karę umowną 

równą 2/30 Podstawy Rozliczenia SLA.  

Gwarancja Średnich Strat Pakietów: 

Operator gwarantuje, że Średnie Straty Pakietów w danym Okresie Rozliczeniowym nie 

wyniosą więcej niż 0,5%. 

Jeżeli gwarancja Średnich Strat Pakietów w danym Okresie Rozliczeniowym nie zostanie 

dotrzymana, Operator zapłaci Abonentowi karę umowną równą 2/30 Podstawy 

Rozliczenia SLA  

Gwarancja Czasu Usunięcia Awarii: 



Czas reakcji na Awarię: 1 godzina, 

Czas usunięcia awarii: niezwłocznie, nie później jednak niż 2 godziny. 

Za każde przekroczenie wielokrotności Czasu Usunięcia Awarii Operator zapłaci 

Abonentowi karę umowną w wysokości 1/30 Podstawy Rozliczenia SLA. Kara umowna 

ma zastosowanie do tych Awarii, których usuwanie zakończono w danym Okresie 

Rozliczeniowym.  

Gwarancja Czasu Usunięcia Awarii nie dotyczy Awarii wynikłych z przyczyn 

niezależnych od Operatora. 

 

4. Postanowienia końcowe 

Maksymalna suma kar umownych dotyczących danego Okresu Rozliczeniowego nie 

może przekroczyć 100% Podstawy Rozliczenia SLA w danym Okresie Rozliczeniowym.  

W przypadku wydania przez Operatora nowych postanowień, zmieniających treść 

Warunków Świadczenia Usługi (SLA), wiążą one Abonenta, jeżeli zostały doręczone 

Abonentowi, a Abonent nie zgłosił zastrzeżeń w terminie 14 dni od ich doręczenia. 

W przypadku zgłoszenia przez Abonenta zastrzeżeń, Strony Umowy mogą prowadzić 

negocjacje w celu uzgodnienia treści Warunków Świadczenia Usługi (SLA) lub 

wypowiedzieć Umowę z miesięcznym terminem wypowiedzenia. 

 
 
 

Sporządził: 

Administrator Systemu Informatycznego 

Sądu Okręgowego w Siedlcach 

Karol Stefanowicz 

 


