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Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug (Service
Level Agreement) jako szczegdiny rezim
odpowiedzialnosci kontraktowej
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W ostatnich latach w praktyce obrotu w sektorze ustug telekomunikacyjnych
i informatycznych wyksztalcit sie nowy rodzaj umowy — Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug
(ang. Service Level Agreement)'. Umowe taka zawiera si¢ niemal przy kazdym kontrakcie na
swiadczenie ustug IT, a kazdy dostawca ma ja w swojej ofercie. Praktyka obrotu wykazuje jednak
znaczne rozbiezno$ci pomigdzy poszczegdlnymi gwarancjami, czgsto odzwierciedlajace brak jej
wlasciwego zrozumienia, zaréwno przez dostawcédw, jak i1 uzytkownikéw. Dodatkowo, wigkszosé
gwarancji SLA to tylko thumaczenia dokumentéw opracowanych w obcych systemach prawnych,
bez ich nalezytego dostosowania do polskich uwarunkowan i polskiej tradycji prawniczej. Praca
niniejsza ma na celu omowienie Gwarancji Jakoéci Swiadczonych Ustug wlasnie w odniesieniu do

przepiséw prawa polskiego.

l. Istota, funkcje i geneza gwarancji SLA

Gwarancja Jakosci Swiadczonych Uslug jest umowa pomiedzy dostawca ushugi i jej
uzytkownikiem, w ktorej dostawca zobowiazuje si¢ do zapewnienia okreslonego poziomu jakos$ci
ustlugi, opisanego poprzez uzgodnione z uzytkownikiem cechy (parametry jakosciowe) i na
wypadek $wiadczenia uslugi ponizej tego poziomu przyznaje uzytkownikowi okreslone

uprawnienia, przy czym jego odpowiedzialno$¢ jest niezalezna od dotozenia nalezytej staranno$ci.

"' W kontraktach zawieranych w Polsce uzywa si¢ badz nazwy angielskiej Service Level Agreement, badz okreslenia Umowa o
Poziomach Ustugi, Certyfikat Jakos$ci Ustugi, Gwarancja SLA lub Gwarancja Jako$ci Swiadczonych Ustug. Najtrafniejsza wydaje
sig, ze wzgledu na trafne nawiazanie do gwarancji jako$ci towardw, ostatnia z propozycji, choé wszystkie moga by¢ stosowane
zamiennie.



Geneza powstania i rozwoju Gwarancji Jakosci Swiadczonych Ustlug zwiazana jest
z upowszechnieniem si¢ uslug i dobr telekomunikacyjnych oraz informatycznych, tak jak
wyksztatcenie si¢ gwarancji jako$ci towardw wynikalo z pojawienia si¢ w obrocie masowym dobr
technicznych®. Tradycyjna gwarancja jako$ci zwiazana byla tylko z towarami i nie obejmowala
ushug, a ogolne zasady odpowiedzialnosci odszkodowawczej, ktore wymagaty udowodnienia przez
uzytkownika nienalezytej staranno$ci dostawcy, w praktyce zapewnialy iluzoryczna ochrong. Stan
taki stanowil istotna barier¢ w rozwoju rynku. Brak ten miata zniwelowa¢ wlasnie gwarancja SLA,
definiujaca standardy jakosciowe pod zindywidualizowane potrzeby uzytkownika i zagrozona
fatwymi do dochodzenia uprawnieniami.

Wyksztalcenie si¢ gwarancji SLA w obrocie zwigzanym z ustugami i1 dobrami
telekomunikacyjnymi oraz informatycznymi nie jest przypadkiem. Powstanie tradycyjnej gwarancji
jakosci towardéw byto odpowiedzia na potrzebe zagwarantowania, ze okreslony mechanizm rzeczy
zakupionej lub naprawionej bedzie funkcjonowat bez zaktocen przez okreslony czas i tym samym
rzecz bedzie przydatna do normalnego uzytku’. Dokladnie taka sama potrzebe ma zaspokoié
Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug. Ma ona zagwarantowaé, ze okreslony mechanizm
systemOw rzeczy (sieci) bedzie dzialal prawidlowo i uzytkownik bedzie mogt z niego korzystacé.
Roéznica polega wylacznie na tym, ze tradycyjna gwarancja jakosci byta udzielana tylko w tych
wypadkach, w ktorych uzytkownik posiadal rzecz z okreslonym mechanizmem (umowy sprzedazy,
o dzielo, o roboty budowlane, dzierzawy i najmu), a w przypadku ushug informatycznych
i telekomunikacyjnych mechanizm ten posiada dostawca i wspolpracujace z nim podmioty,
a uzytkownik korzysta wylacznie z funkcji tego mechanizmu. Zapewnienie funkcjonowania
(funkcjonalno$ci) jest wige wspolna potrzeba zaspokajang przez obie gwarancje jakoS$ci.

Weczesniej w obrocie masowym nie wystgpowaly tak skomplikowane ustugi, ktore
pozwalatyby na korzystanie z niematerialnych rezultatéw rzeczy (systemow rzeczy) bez ich
faktycznego posiadania. Wprawdzie istnialy ustugi dostepu do sieci energetycznej, wodociagowe;,
czy telekomunikacyjnej, ale dostawcy tych wustug dzialali zazwyczaj na rynkach
zmonopolizowanych, a parametry jakosciowe ustug okreslat ustawodawca, ustalajac jednoczes$nie
sankcje za ich niedotrzymanie. Dopiero uwolnienie rynku tych ustug i poddanie go zasadom wolne;j
konkurencji zmusito dostawcoOw do udzielania gwarancji jakosSci.

Trzecim czynnikiem, obok upowszechnienia ustug i1 dobr telekomunikacyjnych
(informatycznych) oraz poddania ich regutom wolnej konkurencji, ktéry doprowadzit do pojawienia

si¢ gwarancji SLA, bylo ustabilizowanie si¢ ich jako$ci. Udzielanie Gwarancji SLA jest bowiem

2 Cz.Zutawska, Gwarancja przy sprzedazy, Wydawnictwo Prawnicze, Warszawa 1973, s.16 i n.
? jako przyktad wskazuje sie ustugi zegarmistrzowskie; por. A.Brzozowski [w:] System Prawa Cywilnego, tom 7, Prawo zobowiqzari
— czes¢ szczegotowa, pod red. J.Rajskiego, C.H. BECK oraz Instytut Nauk Prawnych PAN, Warszawa 2001, s.281.



potwierdzeniem faktu, ze dostawca jest pewny jakosci swoich ustug w stopniu pozwalajacym mu na
zagwarantowanie dotrzymania wyznaczonych parametrow ustugi, z zagrozeniem dotkliwych
1 prostych do wyegzekwowania sankcji. Wyrazem tej tendencji, jest opracowywanie i publikowanie
przez organizacje zrzeszajace dostawcow okreslonych ustug podrecznikéw udzielania gwarancji
SLA 1 ich wzorow. Przyktadem jest dokument ,Service Level Definitions Implementation
Agreement”, opracowany przez Frame Relay Forum, definiujacy akceptowane parametry dla
kluczowych charakterystyk ushug frame relay’ oraz materialy publikowane przez Application
Service Provider Industry Consortium, a takze przez Information Technology Association of
America (ITAA)® dla dostawcow ustugi ASP (ang. Aplication Service Providing)®

Podstawowa funkcja gwarancji SLA jest zatem pozyskanie zaufania uzytkownikow,
poprzez demonstracje pewnosci dostawcy co do dobrej jakosci ustugi. Najwazniejsza jej warto$¢
lezy jednak w dwustronnej komunikacji w trakcie przygotowania i negocjowania jej warunkow,
co pozwala uzytkownikowi na uswiadomienie i wyrazenie swoich potrzeb, a dostawcy na ich

rozpoznanie.

Il. Elementy gwarancji SLA

Analizujac zawierane w obrocie gwarancje SLA oraz ich wzorce rekomendowane przez
rozne organizacje’, z tatwoécia mozna zauwazy¢é, ze pomimo stosowania gwarancji o réznej tresci,
zawsze regulowane sa w nich trzy kluczowe obszary zagadnien — poziomy ustug (service levels),
przewidziane na wypadek ich naruszenia $rodki zaradcze (remedies) oraz przyczyny uwalniajace
dostawce od odpowiedzialnosci (przyczyny egzoneracyjne). Elementy te stanowia rdzen gwarancji
SLA i naleza do natury tego stosunku prawnego, w rozumieniu art.353" K.c.

Poza wymienionymi kluczowymi elementami, w gwarancjach SLA moga wystgpowaé
réwniez inne postanowienia, charakterystyczne dla poszczegdlnych ustug (np. przy ustugach ASP
regulujace kwestie bezpieczenstwa, modernizacji oprogramowania, dostgpu Help Desk) oraz
wiasciwe dla kazdej umowy (np. klauzule arbitrazowe, salwatoryjne, dotyczace wyboru prawa,
praw wiasnosci intelektualnej), ktore uzgadnia si¢ zwlaszcza wowcezas, gdy poza dokumentem SLA

nie jest zawierana umowa giowna.

* J.Carr, Service Level Agreement, http://www.networkmagazine.com.article/NMG20010521S0002

> dokumenty opracowane przez ASP Industry Consortium dostgpne sa na stronie http:/www.allaboutasp.org, a przez ITAA na
stronie http://www.itaa.org

6 Ustuga ASP to udostepnienie odlegtemu klientowi okreslonych zasobéw technologii informatycznych poprzez Internet lub inna
sie¢ komputerowa [http://www.itaa.org], zob. szerzej w: Jerzy Pyré¢, ASP — prawne aspekty ustug udostepniania aplikacji
biznesowych on-line, Monitor Prawniczy 2002/24.

" Np. wzory ASP Industry Consortium dostepne sa na stronie http://www.allaboutasp.org, oraz ITAA na stronie http://www.itaa.org
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ASP Industry Consortium zaproponowata wyréznienie czterech kategorii gwarancji SLA:
network SLA, hosting SLA, application SLA i customer care/Help Desk SLA®. Podziat ten zostat
zaakceptowany w literaturze’, a opiera si¢ na kryterium rodzaju objetych umowa ustug.

Network SLA obejmuje ustugi dotyczace potaczen sieciowych pomiedzy uzytkownikiem
a siecia oraz ushugi §wiadczone bezposrednio w sieci, do ktorej zapewniany jest dostep (np. ustuga
transmisji danych zgodna z okre$lonym protokolem, ustuga dostepu do sieci Internet lub innej
publicznej sieci telekomunikacyjnej, ustuga dzierzawy taczy telekomunikacyjnych). Hosting SLA
odnosi si¢ do ustug udostepnienia zasobow bazujacych na serwerach (np. usluga udost¢pnienia
zasobOw serwera na potrzeby poczty elektronicznej lub centrum danych). Application SLA dotyczy
ustug zwiazanych z jakoscia udostgpnienia uzytkownikom rdéznego rodzaju oprogramowania
i w pewnym zakresie pokrywa si¢ z network SLA, cho¢ akcentuje jako$¢ potaczen pomigdzy
lokalizacja uzytkownika a dostawca uslugi, a nie jako$¢ polaczen w sieci dostawcy (np. ustuga
ASP). Natomiast Customer Care/Help Desk SLA obejmuje uslugi wsparcia uzytkownika przez
pracownikow dostawcy przy rozwiazywaniu probleméw, w specjalnie zorganizowanych w tym celu
punktach kontaktu i najczgséciej poprzez zdalny dostgp do sieci uzytkownika (np. ustuga asysty
Serwisowej).

W konkretnym dokumencie SLA wyrdznione wyzej rodzaje gwarancji moga wystepowac
wspolnie, co zalezy od zakresu oferowanych ustug i rodzaju prowadzonej przez uzytkownika
dziatalnosci.

1. Poziomy Ustugi (Service Levels)

Poziomy ustugi okresla si¢ poprzez zlokalizowanie i1 zdefiniowanie istotnych dla
uzytkownika cech ushugi, nazywanych parametrami jako$ciowymi, ktérym nastgpnie przypisuje si¢
okreslone wartoéci'’. Oznacza to, ze poziomy ustugi sa zindywidualizowane w stosunku do
konkretnego uzytkownika. Tak jednak jest tylko w teorii, gdyz w praktyce dostawcy daza do tego,
by we wszystkich gwarancjach byty identyczne parametry jako$ciowe o tej samej wartosci, bowiem
tansze jest zarzadzanie jednakowymi wuslugami. Wyrazem prob pogodzenia potrzeb
indywidualizowania i standaryzowania poziomow ushlugi, jest oferowanie przez dostawcow kilku

gwarancji SLA rozniacych sie¢ jedynie wartociami przypisanymi tym samym parametrom''.

8 zob. http://www.itaa.org
® A.Bruggeman, H.Towle Service Level Agreement [w:] Computer und Recht International (CRI 2002), 5.75-81; J.Carr, op.cit.

19 np. transmisja glosu i danych, nawet gdy odbywa si¢ zgodnie z tym samym protokotem IP i jest mierzona wedtug tych samych
parametrow, to wymaga catkowicie odmiennych ich wartosci.

"W praktyce wystepuja nie wiecej niz trzy poziomy Gwarancji SLA i maja rézne nazwy, najczesciej najnizszy okresla sie jako
standard, a wyzsze jako premium lub gold/platinum.


http://www.itaa.org/

W takich wypadkach jedynie gwarancja ze standardowymi warto$ciami jest zapewniana bez
odrgbnego wynagrodzenia, natomiast wymagaja jego zaplaty gwarancje z wyzszymi poziomami'?.

W praktyce wyodrebnily sig typowe parametry jakosciowe dla kazdego z opisanych wyzej
rodzajow SLA". W network SLA sa to: czas dostepnosci sieci w okreslonym czasie, gwarantowana
oraz maksymalna przepustowos$¢ tacza, bitowa stopa bteddéw, stopa opodznienia i utraty pakietow,
czas przywrocenia dostgpnosci sieci. W hosting SLA okresla si¢ czas dostgpnosci serweréw dla
zdalnego dostgpu uzytkownika w okre$lonym czasie, czas przywrocenia dostgpnosci serwerow,
sposoby i srodki zabezpieczenia danych uzytkownika przed nieuprawnionym dostgpem oraz utrata,
procedury wykonywania kopii zapasowych 1 odzyskania utraconych danych. W application SLA
najczesciej zdefiniowane sa: procent interakcji pomigdzy komputerem uzytkownika a serwerem
dostawcy zakonczonych pomyslnie, procent zakonczonych pomyslnie zadan udostgpnienia danych
z serwera dostawcy, czas pomi¢dzy zadaniem udostgpnienia danych a ich wyswietleniem na ekranie
monitora uzytkownika w aktualnej postaci, stopa opoznien i utraty pakietow pomig¢dzy serwerem
dostawcy a komputerem uzytkownika, liczba transakcji mozliwych do jednoczesnego realizowania
w tym samym czasie. Natomiast dla Customer Care/Help Desk SLA zazwyczaj uzgadnia si¢ czas
reakcji na zadanie wsparcia przy rozwiazaniu problemu, czas usunigcia problemu (najczesciej
zroznicowane w stosunku do wagi problemu, np. przy problemach krytycznych dla dziatalnosci
uzytkownika czasy te sa najkrotsze), okres dostgpu do Help Desk (np. 24 na dobe, 7 dni
w tygodniu, 365/366 dni w roku), procedury eskalacji problemu'*.

W dokumentach SLA powszechnie spotyka si¢ zapisy, ktore niwecza rygorystyczne
warto$ci parametroéw jakosciowych obiecanych uzytkownikom. Do najpopularniejszych ,.trikow”"
nalezy zdefiniowanie parametrow w sposob odbiegajacy od ich normalnego rozumienia.
Przyktadowo, dostgpnos¢ sieci okresla si¢ procentowo lub jako $rednia niedostgpnos¢ mierzona
w minutach w danym okresie. Przy takim okresleniu, réznica pomigdzy dostgpnoscia 99%
a 99,999% oznacza w skali roku réznice pomigdzy 87 godzinami a 5 sekundami, a $rednia
niedostgpnos¢ 60 sekund w ciagu 24 godzin, to nie 31 minut miesigcznie (99,93% dostgpnosci), ale
np. po 10 minut niedostgpnosci w kolejnych 15-stu dniach i po 2 sekundy w nastgpnych 15-stu,

co $rednio daje wlasnie 60 sekund. Nalezy rowniez zwrdci¢ uwage pomig¢dzy jakimi punktami

12 Najczesciej 10-15% wynagrodzenia za ustuge. W TP SA kazda gwarancja SLA, nazywana Certyfikatem Jakoéci, jest $wiadczona
bezplatnie lub odptatnie jako odregbna ustuga dodawana do ustugi podstawowe;.

13 zob. J.Carr, op.cit. oraz A.Bruggeman, H.Towle, op.cit.

' Procedura eskalacji polega na kolejnym powiadamianiu 0séb o coraz wyzszych uprawnieniach w strukturze organizacyjnej
dostawcy (tzw. poziom eskalacji) w celu powiadomienia ich o nierozwiazaniu problemu przez osoby o nizszych uprawnieniach.

15 zob. JBort, Network World 09/27/99, http://www.nwfusion.com/buzz99/buzzsla.html; Brad L.Peterson, Partner, Mayer, Brown,
Rowe&Maw, Ten Key Questions for Developing Effective Service Level Agreements, http://www.outsourcing-journal.com/oct2001-
contract.html; S.Sopko The forgotten five - what your SLA does not cover,
http://www.idealreview.com/issue/b%20Forgotten%20Five.html; S.Sopko The “Availability Gotcha” or why 99.999% still equals
nothing, http://www.idealreview.com/issue/c%20Availability%20Gotcha.html.
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sa mierzone dostepno$¢, utrata pakietow, czy ich opodznienie. Powszechne jest bowiem ich
mierzenie nie od lokalizacji uzytkownika, ale pomigdzy doktadnie wybranymi gtéwnymi punktami
sieci, co dla uzytkownika czgsto jest pomiarem bezwarto§ciowym. Natomiast najbardziej znanym
Htrikiem” jest zagwarantowanie restrykcyjnego czasu reakcji na zgloszenie problemu,
bez jednoczesnego zagwarantowania czasu jego usunigcia.

Nawet jednak prawidlowo zdefiniowane poziomy ustugi nie sa wystarczajace do
ustanowienia efektywnej gwarancji SLA. Oprocz uzgodnienia parametrow i ich warto$ci nalezy
bowiem ustali¢ doktadne zasady jak nalezy je mierzy¢ oraz kto powinien to robi¢, przy czym
praktyka pokazuje, ze najczesciej pomiaréw dokonuje wylacznie dostawca ustugi, a o ich wynikach
uzytkownik powiadamiany jest poprzez okresowe raporty.

2. Srodki zaradcze (remedies)

W razie naruszenia uzgodnionej warto$ci parametrow jakosciowych, podstawowym
srodkiem zaradczym w ramach gwarancji SLA jest uprawnienie do obnizenia wynagrodzenia za
ustugi w okresie, w ktérym doszto do naruszenia lub w kolejnym okresie rozliczeniowym. Srodek
taki nazywany jest kredytem uslugowym lub bonifikata i ma taki sam charakter prawny,
jak roszczenie o obnizenie ceny w przypadku rekojmi za wady rzeczy przy sprzedazy (art.560 K.c.).
Zasadniczym jego celem jest przywrdcenie zachwianej ekwiwalentnos$ci $wiadczen wzajemnych
oraz sktonienie dostawcy do dotozenia wigkszych staran, by w przysztosci parametry jako§ciowe
byly dotrzymywane. Wskazuje si¢ rowniez na funkcj¢ represyjna (ukaranie dostawcy za nizsza
jako$¢ ustugi) i odszkodowawcza (zrekompensowanie uzytkownikowi szkody poniesionej wskutek
otrzymania ustugi o nizszej jako$ci). Funkcje te wysuwaja si¢ na pierwszy plan, gdy strony
uksztaltuja omawiany $rodek zaradczy jako kar¢ umowna w rozumieniu art.484 K.c., co wyklucza
uznanie danego dokumentu SLLA za gwarancje SLA jako szczegodlnego rezimu odpowiedzialno$ci
i kwalifikuje go jedynie jako modyfikacj¢ odpowiedzialno$ci na zasadach ogdlnych, o czym
w dalszych rozdziatach.

W wigkszos$ci gwarancji SLA wysoko$¢ bonifikat/kredytow ograniczona jest do 15-20%
wynagrodzenia miesi¢cznego, a tylko w wypadku istotnego naruszenia kluczowych parametréw do
80-100% tego wynagrodzenia. Nickiedy dla roznych parametréow ustalane sa odmienne limity'®.
Wysokos¢ bonifikat/kredytow okreslana jest badz kwotowo, badz procentowo w stosunku do
miesigcznego wynagrodzenia 1 naliczana za kolejne okres (np. godzing, dzien) naruszania
parametrow.

Innym $rodkiem zaradczym stosowanym w dokumentach SLA jest usunigcie

nienalezytego stanu $wiadczenia ustugi lub braku ustugi w ogole (usunigcie awarii, bledu,

16 A Bruggeman, H.Towle, op.cit.



problemu) w gwarantowanych czasach reakcji 1 naprawy (najczesciej jest to kilka godzin lub
nastgpny dzien roboczy po zgloszeniu problemu). Czasy takie sa z jednej strony Srodkiem
zaradczym w razie naruszenia innych parametrow jakosciowych, a z drugiej same sa takim
parametrem z wlasnym $rodkiem zaradczym w postaci bonifikat/kredytow. Brak poprawy jakos$ci
ushugi w gwarantowanym czasie zwigksza sankcje dla dostawcow, gdyz w konsekwencji naruszenia
dwoch parametréw jakosciowych musza ptaci¢ uzytkownikom podwdjne bonifikaty/kredyty.

Bonifikaty/kredyty oraz gwarantowane czasy usunigcia problemu nie sa wystarczajace
w sytuacjach skrajnych, gdy usluga jest Swiadczona z obnizona jakoscia w sposdb czgsto
powtarzajacy si¢ lub stale. Wowczas uzytkownika nie satysfakcjonuje samo zwolnienie
z obowiazku zaptaty wynagrodzenia, gdyz otrzymuje ustuge o tak slabej jakosci, ze nie moze
prowadzi¢ swojej normalnej dziatalnos$ci i ponosi w zwiazku z tym znacznie wigksze straty.
W takich sytuacjach powinien by¢ uruchamiany najbardziej radykalny srodek zaradczy w postaci
rozwiazania umowy'’. Przy ustalaniu podstaw uprawniajacych do rozwiazania umowy nie jest
wystarczajace ogdlne odwotanie si¢ do istotnego obnizenia jako$ci ustugi, ale nalezy dokladnie
okresli¢, jaki minimalny poziom poszczegdlnych parametréw jest konieczny do utrzymania
dziatalnosci uzytkownika na akceptowalnym poziomie i ktérego brak uzasadnia natychmiastowa
zmiang dostawcy ushugi.

3. Przyczyny egzoneracyjne

Gwarancja SLA z zalozenia ma utatwia¢ uzytkownikowi dochodzenie uprawnien
i dlatego nie jest oparta na zasadzie winy, czyli nalezytej starannosci dostawcy. Nie moze tez by¢
odpowiedzialnoscia absolutna. Z tych powodow w dokumentach SLA strony uzgadniaja rozne
okolicznos$ci  uwalniajace  dostawce od  odpowiedzialno$ci, nazywane  przyczynami
egzoneracyjnymi. Typowymi przyczynami egzenoracyjnymi sa sila wyzsza, wylaczne dziatanie
uzytkownika lub osoby, za ktoéra dostawca nie ponosi odpowiedzialnosci, przy czym dziatania
te musza by¢ niezgodne z normalnymi zasadami korzystania z danej ustugi.

W praktyce jednak zakres przyczyn egzoneracyjnych ksztaltuje si¢ roznie, gdyz dostawcy
daza do maksymalnego ograniczenia swojej odpowiedzialno$ci, a przyczyny sa czgsto tak
okreslone, ze dochodza do zasady winy. Ograniczenie odpowiedzialno$ci osiagane jest rOwniez
przez szerokie zdefiniowanie sity wyzszej, jako wszelkich okoliczno$ci pozostajacych poza
kontrola dostawcy. Takie same proby wystepuja zreszta takze przy udzielaniu gwarancji jako$ci

sprzedawanych rzeczy.

'7 Brad L.Peterson, Partner, Mayer, Brown, Rowe&Maw, Seven Key Questions for Drafting Effective Exit Provisions;
http://www.outsourcing-journal.com/aug2002-legal.html
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lll. Stosunek gwarancji SLA do odpowiedzialnosci na zasadach ogodlnych.

Podstawowym problemem przy ustaleniu stosunku gwarancji SLA do odpowiedzialno$ci
na zasadach ogoélnych jest rozstrzygnigcie, czy gwarancja taka jest jedynie modyfikacja
odpowiedzialno$ci odszkodowawczej, czy tez stanowi szczegolny rezim odpowiedzialnosci (jak np.
rgkojmia 1 gwarancja przy obrocie rzeczami) pozostajacy w zbiegu z odpowiedzialno$cia
odszkodowawcza. Nie ma przy tym watpliwos$ci, ze oba rozwiazania sa dopuszczalne, gdyz umowa
moze zmieni¢ zasady odpowiedzialnosci odszkodowawczej, jak i ustanowi¢ odrgbng gwarancje
jakosci dla ustug, podobnie jak umownie ustanawiana jest gwarancja jakosci dla rzeczy.
Do osiagnigcia tego ostatniego nie jest potrzebne szczegdlne umocowanie w przepisach prawa,
co potwierdza uznanie gwarancji jakosci przy umowie o dzielo za odrgbny rezim
odpowiedzialnosci, cho¢ nie ma dla niej takiego umocowania'®.

Zagadnienie z pewnoscia jest kontrowersyjne, wydaje si¢ jednak, ze gwarancja SLA jest
szczegllnym rezimem odpowiedzialnosci, a nie modyfikacja odpowiedzialnosci odszkodowawcze;j.
Za takim wnioskiem przemawia jej podobienstwo do r¢kojmi i gwarancji jakosci rzeczy.

Przypomnie¢ nalezy, ze szczegdlne rezimy odpowiedzialnosci (r¢kojmia i gwarancja
jakosci rzeczy) petnia inna funkcj¢ niz odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza. Funkcja ta przejawia
si¢ w okreslonym uksztaltowaniu uprawnien. Gtéwnym ich celem jest poprawa ,nieudanej”
transakcji przy utrzymaniu $wiadczen w naturze lub catkowita jej likwidacja', podczas gdy celem
odpowiedzialnosci odszkodowawczej jest przede wszystkim zrekompensowanie skutkoéw
,hieudanej” transakcji, przy jednoczesnej akceptacji tego, ze transakcja byta ,nieudana”.
Oczywiscie, podzial tych funkcji nie przebiega idealnie, gdyz szczegdlne rezimy odpowiedzialno$ci
sa przewidziane dla tych samych stanow faktycznych, co odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza -
istnienie wady oznacza bowiem zaré6wno nienalezyte wykonaniem zobowiazania (spelniono
$wiadczenie o nienalezytej jakos$ci), jak 1 szkodg (réznica miedzy $wiadczeniem prawidlowo
wykonanym a faktycznie otrzymanym®). W kazdym przypadku odpowiedzialnosé powstaje po
»hieudanej” transakcji, tyle ze w przypadku jednej stan ten ulegnie zmianie (,,poprawa” transakcji
lub jej likwidacja), a w drugiej zostaje tylko zrekompensowany.

Gwarancja Jako$ci Swiadczonych Ustug spetnia doktadnie ta sama funkcje, co rekojmia
1 gwarancja jako$ci rzeczy, a uprawnienia przyznawane w gwarancjach SLA (obnizenie

wynagrodzenia, usunigcie niezgodno$ci z umowa, rozwigzanie umowy) sa zbiezne

'8 C.Zutawska [w:] Komentarz do kodeksu cywilnego, ksiega trzecia, zobowiqzania, tom II, Wydawnictwo Prawnicze, Warszawa
1997r., s.145 oraz wyrok SN z dnia 22 kwietnia 1986r., I CR 16/86, OSNCP 1987/8/119.

" C.Zutawska Prawo uméw konsumenckich C.H. BECK, Warszawa 1999, 5.295.

2 T Dybowski [w:] System Prawa Cywilnego, tom III, czes¢ 1, Prawo zobowiqzar, czes¢ ogélna, pod red. W.Czachorskiego;
OSSOLINEUM, 1981, 5.239.



z uprawnieniami, jakie daje r¢kojmia i1 gwarancja jako$ci rzeczy (obnizenie wynagrodzenia,
usunigcie wady, wymiana rzeczy wadliwej, odstapienie od umowy). Réznice wiaza si¢ tylko z tym,
ze gwarancja SLA dotyczy ustugi, a nie rzeczy, co ma okreslone konsekwencje. Po pierwsze,
niemozliwa jest wymiana ustugi, a tylko jej poprawa poprzez usunig¢cie stanu niezgodnoS$ci
z umowa. Po drugie, nie ma uzasadniania dla rozwiazywania umowy ze skutkiem ex tunc
(odstapienie), gdyz ustuga raz wyswiadczona w przeciwienstwie do rzeczy nie moze zostaé
zwrdcona, a mozna jedynie zaprzestaé jej $wiadczenia®'.

Gwarancja SLA dla ustug oraz r¢kojmia i gwarancja jakosci rzeczy, oprocz wspolnej
funkcji 1 uprawnien, maja rowniez podobne przestanki odpowiedzialnosci.

Przy rekojmi i gwarancji rzeczy jest to wystapienie wady (np. art.556 1 577 K.c.),
a w szczegolnosci brak wlasciwosci, o ktorych istnieniu zapewniat sprzedawca. W nowszych aktach
prawnych pojecie wady =zastgpowane jest pojeciem niezgodnosci przedmiotu $wiadczenia
z umowa”> (np. nie odpowiadanie cechom opisanym przez dostawce). Definicja ta pasuje rowniez
do sytuacji, w ktorej przedmiotem $wiadczenia jest ustuga. Nie spelnienie przez ustuge cech
(parametrow jakosciowych) opisanych przez dostawce (brak wilasciwosci, o ktorych zapewniat
dostawca) jest niezgodnos$cia przedmiotu $wiadczenia z umowa (wada ustugi). W obu wypadkach
zatem wystapienie niezgodno$ci przedmiotu §wiadczenia z umowa (wady rzeczy lub ushlugi)
stanowi jedyna przestanke, ktéra uzytkownik musi udowodni¢, by uruchomi¢ odpowiedzialnosé
dostawcy. Nie ma wigc obowiazku wykazywania szkody, ani zwiazku przyczynowego - przestanek
odpowiedzialnosci odszkodowawcze;.

Co wiecej, obie gwarancje oparte sa na odpowiedzialno$ci za okreslony rezultat,
oderwanej od nalezytej staranno$ci $wiadczacego™. Przy rekojmi dotyczacej rzeczy w zasadzie nie
ma okoliczno$ci egzoneracyjnych®!, natomiast przy gwarancji jakosci rzeczy® oraz gwarancji SLA,
swiadczacego zwalnia od odpowiedzialnosci dowdd, ze brak zagwarantowanego rezultatu
spowodowato dziatanie sity wyzszej lub wylaczne dziatanie uprawnionego albo osoby trzeciej,
za ktore nie ponosi on odpowiedzialno$ci.

Przyjecie pogladu, ze gwarancja SLA dla ushug stanowi szczegdlny rezim
odpowiedzialnos$ci, analogiczny jak rekojmia i gwarancji jakoSci rzeczy, rodzi konsekwencje

w postaci zbiegu z odpowiedzialnoscia odszkodowawcza na zasadach ogolnych. Ustanowienie

2! Stan ten respektuje nawet rekojmia dla rzeczy, gdyz przy umowie o §wiadczenie ustugi najmu uprawnieniem z rekojmi nie jest
odstapienie od umowy, ale wypowiedzenie jej ze skutkiem natychmiastowym (art.664§2 K.c.)

22 art.4 ust.1 ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
(Dz.U. 2002, nr 141, poz.1176).

2 Odpowiedzialnosci tej nie nalezy utozsamia¢ z odpowiedzialno$cia na zasadzie ryzyka, ktéra dotyczy odpowiedzialnosci
odszkodowawczej; tak, W.J.Katner [w:] Umowa sprzedazy w obrocie gospodarczym, Dom Wydawniczy ABC, 1996r., s.227.

2 C.Zutawska, Prawo ..., $.296, W.J Katner, op.cit., s.227.

%5 A.Brzozowski, op.cit., s.381; C.Zutawska, Gwarancja ..., s.51.



gwarancji SLA nie wytacza bowiem odpowiedzialnosci odszkodowawczej, gdyz z zatozenia jest
ona wprowadzana jako dodatkowa korzys¢ dla uprawnionego i w celu ufatwienia dochodzenia
odpowiedzialnosci dostawcy. Uzytkownikowi zatem stuzy wybdr pomigdzy uprawnieniami
z gwarancji SLA i uprawnieniami odszkodowawczymi.

W zwiazku z tym powstaje pytanie, czy wybdr uprawnien z jednego rezimu wylacza
mozliwo$¢ korzystania z uprawnien drugiego. Problem ten nie dotyczy tego, czy wybdr w stosunku
do jednej wady uprawnien z gwarancji SLA wytacza mozliwo$¢ korzystania z uprawnien
odszkodowawczych w razie wystapienia kolejnych wad, gdyz oczywistym jest, ze takiej zaleznosci
nie ma. Sprowadza si¢ natomiast do zagadnienia, czy w razie naruszenia przez dostawce
okreslonego parametru jakosciowego, wyboOr przez uprawnionego obnizenia wynagrodzenia,
wyklucza mozliwo$¢ dochodzenia odszkodowania na zasadach ogélnych za dalsze szkody powstale
wskutek naruszenia tego parametru.

W mojej ocenie, zastrzezenie w gwarancji SLA bonifikaty i1 skorzystanie z tego
uprawnienia przez uzytkownika nie wylacza prawa do zadania odszkodowania na zasadach
ogblnych za dalsze szkody poniesione wskutek §wiadczenia ustugi z wada, za ktora przystuguje
bonifikata. Celem bonifikaty jest bowiem obnizenie wynagrodzenia za usluge w takim stopniu, by
odpowiadato wartosci ustugi wyswiadczonej z wada 1 z zatozenia nie rekompensuje ona dalszych
szkéd poniesionych przez uzytkownika. Bonifikata wytaczataby tylko mozliwos¢ dochodzenia
odszkodowania za szkod¢ w postaci obnizonej jakosci §wiadczenia.

Przedstawiony poglad dodatkowo znajduje potwierdzenie w przepisach prawa.

Po pierwsze, jak wskazano wyzej, gwarancja SLA to ten sam rezim odpowiedzialnos$ci, co
regkojmia za wady rzeczy, a w odniesieniu do rekojmi art.566§1 K.c. dopuszcza kumulacj¢ prawa do
obnizenia ceny z prawem do odszkodowania za dalsze szkody poniesione wskutek istnienia wady.
Co wigcej, wedlug przewazajacego pogladu doktryny przepis ten nie ma charakteru stanowiacego,
ale charakter kolizyjny®®, czyli jedynie potwierdza, ze taki sposob rozstrzygniecia zbiegu roszczen
jest prawidlowy. Brak takiego przepisu przy gwarancji SLA nie wyklucza zatem przyjgcia
kumulacji roszczen.

Po drugie, gwarancja SLA stosowana jest powszechnie przy ustugach
telekomunikacyjnych, co ma pewne odzwierciedlenie w przepisach ustawy Prawo
telekomunikacyjne’’ oraz przepisach wykonawczych. W stosunku do telefonicznej ustugi
powszechnej, art.73 powotanej ustawy stanowi, ze za kazdy dzien przerwy w jej $wiadczeniu,

abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesigcznej oplaty abonamentowej (bonifikata) oraz

26 C.Zutawska, Komentarz ..., $.60.
T ustawa z dnia 21 lipca 2000r. Prawo Telekomunikacyjne [Dz.U. 2000r., nr 73, poz.852]
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odszkodowanie w wysokosci 1/30 $redniej optaty miesigecznej liczonej wedtug rachunkow z trzech
ostatnich okreséw rozliczeniowych. Ponadto, w ofertach na $wiadczenie przez operatora
publicznego ustugi dzierzawy taczy, na wypadek $wiadczenia ustugi ponizej okreslonych
parametréw, powinny zosta¢ uregulowane odrgbnie bonifikaty oraz zastgpujace odszkodowanie
kary umowne”. W przepisie tych wyraznie zostata dopuszczona kumulacja roszczen.

Uzytkownikowi przystuguje zatem zardwno prawo do obnizenia wynagrodzenia,
jak 1 odszkodowanie za dalsze szkody. Dostawca moze uwolni¢ si¢ od obowiazku obnizenia
wynagrodzenia poprzez wykazanie jednej z przyczyn egzoneracyjnych, a od obowiazku zaptaty
odszkodowania, poprzez wykazanie dolozenia nalezytej staranno$ci w celu zapewnienia ustugi
o uzgodnionych parametrach jakosciowych.

Odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza za dalsze szkody moze zosta¢ ograniczona do
okreslonego limitu lub wylaczona w catosci w granicach art.473§2 K.c. Ograniczenie
odpowiedzialnos$ci odszkodowawcze] moze nastapi¢ takze posrednio, poprzez ustanowienia kar
umownych w razie naruszenia okreslonego parametru ustugi. W razie zastrzezenia takiej kary,
zadanie wyzszego odszkodowania bedzie dopuszczalne wylacznie, gdy zostalo to wyraznie
zastrzezone w umowie (art.484§1 K.c.). Jezeli w gwarancji SLA w ogole nie okre§lono zasad
odpowiedzialnosci 1 przyczyn egzoneracyjnych, a zastrzezono bonifikatg 1 kar¢ umowna, to od
obowiazku zaplaty bonifikaty dostawca uwolni si¢ wykazujac, ze naruszenie uzgodnionego
parametru bylto skutkiem dzialania sily wyzszej lub dzialania uprawnionego albo osoby trzeciej,
za ktdéra dostawca nie ponosi odpowiedzialnosci, a od obowiazku zaptaty kary umownej, wykazujac
dotozenie nalezytej starannosci. W danej gwarancji SLA strony moga jednak postanowié, ze do
uwolnienia od zaptaty kar umownych konieczne bgdzie rowniez wykazanie jednej z przyczyn
egzoneracyjnych, co jest dopuszczalne w $wietle art.473§2 K.c.*’

Wynika z tego, ze w razie zastrzezenia bonifikaty przystuguje odszkodowanie za dalsze
szkody, chyba ze zostanie wyraznie wytaczone, a w razie zastrzezenia kary umownej nie
przystuguje, chyba ze wyraZznie zostanie przyznane.

W kontraktach na uslugi telekomunikacyjne i1 informatyczne, w ktéorych umowa
o poziomie ustugi (gwarancja SLA) zawierana jest obok umowy gtéwnej, powszechna praktyka jest
ograniczanie w umowie glownej odpowiedzialnosci odszkodowawczej do okreslonych limitow.
W zwiazku z tym nalezy rozstrzygna¢ ich stosunek do uprawnien i ewentualnych limitéw

uzgadnianych w umowie o poziomie ustugi.

28 rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 31 grudnia 2002r. o ustudze dzierzawy taczy telekomunikacyjnych [Dz.U. 2000r., nr
6, poz.74]
2% wyrok SN z dnia 27 czerwca 2000r., I CKN 791/98.
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Nalezy przyjaé, ze regulacje odpowiedzialno$ci odszkodowawcze] w umowie gltownej
dotycza przede wszystkim odpowiedzialnos$ci za naruszenie innych postanowien umowy niz
poziomy uslugi gwarantowane w dokumencie SLA (np. postanowien dotyczacych poufnosci, praw
autorskich). Wyjatkowo, postanowienia te beda dotyczy¢é réwniez odpowiedzialnosci
odszkodowawczej za naruszenie gwarantowanych pozioméw ustugi, gdy jest ona dopuszczalna na
zasadach ogolnych (tj. odpowiedzialno$¢ za dalsze szkody przy =zastrzezeniu bonifikat oraz
odpowiedzialno$¢ uzupetniajaca przy zastrzezeniu kar umownych). Natomiast, co do bonifikat i kar
umownych, to sadzeg, ze postanowienia umowy gtownej nie maja zastosowania do bonifikat, a maja
do kar umownych. W razie zastrzezenia w umowie o poziomie ustugi szczegdlnych limitow
odpowiedzialno$ci, zastrzezenia te maja pierwszenstwo przez postanowieniami umowy gtownej.

W praktyce niekiedy spotyka si¢ dokumenty SLA nie ustanawiajace §rodkow zaradczych,
co moze stawia¢ pytanie o ich prawny i ekonomiczny sens, a przede wszystkim o to, czy jest to
Gwarancja Jako$ci Swiadczonych Ustug, czy tylko specyfikacja techniczna ustugi oznaczona przez
specjalistow od marketingu modna etykietka, kojarzona w powszechnym odczuciu z gwarancja
dobrej jakosci. W moim przekonaniu dokumenty takie nie sa gwarancjami SLA, ktore ustanawiaja
szczegblny rezim odpowiedzialno$ci, gdyz odpowiedzialnos¢ za ich naruszenie nie ma charakteru
gwarancyjnego, ale jest zwykla odpowiedzialnoscia odszkodowawcza i1 uzytkownik musi wykazac
poniesienie szkody oraz zwiazek przyczynowy. Nawet jezeli taki dokument zawiera trzeci element
typowej gwarancji SLA, czyli okresla przyczyny egzoneracyjne i uniezaleznia odpowiedzialno$é¢
dostawcy od zawinienia, to jest to tylko modyfikacja odpowiedzialno$ci odszkodowawczej,
dopuszczalna w granicach okreslonych w art.473§1 K.c.

Nie oznacza to jednak, ze podpisywanie takich dokumentéw nie ma zadnej warto$¢.
Poprzez zdefiniowanie poziomdéw ustugi okresla si¢ bowiem pewien rezultat i wykazanie braku
tego rezultatu jest wystarczajace do udowodnienia niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowiazania, a wig¢c jednej z przestanek odpowiedzialnosci odszkodowawczej okreslonych
w art.471 K.c. W przeciwnym razie, konieczne byloby udowodnienie nienalezytej staranno$ci
dostawcy, co w praktyce jest niemal niemozliwe. Udowodnienie nienalezytego wykonania
zobowigzania wymaga bowiem wykazania, ze zobowigzanie wykonano niezgodnie z jego tre$cia
lub w sposob nie odpowiadajacy jego celowi spoteczno-gospodarczemu, zasadom wspolzycia
spotecznego lub ustalonym w tym zakresie zwyczajom (art.354 K.c.) albo tez niezgodnie
z przepisami prawa (art.56 K.c.) lub dtuznik przy jego wykonaniu nie dotozyl nalezytej starannos$ci
(art.355 K.c.). W sytuacji, gdy tre$¢ zobowiazania nie obejmuje parametrow jakosciowych ustugi,

a przy tym nie ma w tym zakresie ustalonych zwyczajoéw 1 przepisy prawa nie ustanawiaja zadnych
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standardow, to udowodnienie ktorejkolwiek z powyzszych okoliczno$ci w praktyce jest niemal
niemozliwe.

Na zakonczenie nalezy wskazaé, ze szczegélne relacje, nieco odmienne od
przedstawionych w niniejszej pracy, powstaja pomiedzy gwarancja SLA a rgkojmia i gwarancja
jakosci rzeczy w przypadku umoéw, ktore maja charakter uméw o dzieto lub umoéw mieszanych, do
ktérych jedynie w pewnym obszarze stosuje si¢ przepisy o umowie o dzieto. Ich szczegotowe

omoéwienie przekracza jednak ramy niniejszego artykutu.
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