UMOWA O GWARANTOWANYM POZIOMIE SWIADCZENIA USLUG

(SLA)

Dla platformy/strony/serwisu/ustug znajdujacego/znajdujacych sie pod adresem domeny " voxihost.pl"

Niniejszy dokument jest czesciag zbioru dokumentow:

a. Regulamin Ustug (TOS)
b. Polityka Prywatnosci (PP)

c. Umowa o Gwarantowanym Poziomie Swiadczenia Ustug (SLA)
d. Polityka Uczciwego Korzystania (FUP)

Data Wprowadzenia: 14.02.2026
Data Aktualizacji: 15.01.2026

§ 1. POSTANOWIENIA WSTEPNE | GWARANCJA UPTIME

1.1. Operator:

a. VoxiHost DANIEL MARSZALKOWSKI
b. ul. 3 Maja 29, 62-500 Konin, Polska

c. NIP: 6653080651 | REGON: 542936383
d. E-mail: support@voxihost.pl

(dalej zwany "VoxiHost" lub "Operatorem").

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Zakres Obowigzywania: Niniejsza Umowa o Gwarantowanym Poziomie Swiadczenia Ustug
stanowi integralng cze$¢ Regulaminu Ustug i obowigzuje wytacznie w ramach serwisu
internetowego dostepnego pod domeng VoxiHost.pl. Dokument ten nie ma zastosowania do
innych serwiséw, projektow czy stron internetowych prowadzonych przez Operatora pod innymi
adresami.

Cel: Celem niniejszej Umowy jest zdefiniowanie gwarantowanych parametréw jakosciowych
Ustug (dostepno$¢ infrastruktury) oraz zasad rekompensaty w przypadku ich niedotrzymania.

Akceptacja: Rejestracja Konta lub zamoéwienie Ustugi jest rownoznaczne z petng akceptacja
niniejszego dokumentu oraz wszystkich dokumentéw powigzanych. W przypadku wprowadzenia
zmian w SLA, Klient zostanie poinformowany zgodnie z §6.2. Brak sprzeciwu w terminie 30 dni
od powiadomienia oznacza akceptacje zmian. Klient ma prawo wypowiedzie¢ umowe w
przypadku braku akceptaciji zmian.

Poziom Dostepnosci: Operator gwarantuje standardowa miesieczng dostepnos$é infrastruktury
na poziomie 99.9%, chyba ze specyfikacja danej Ustugi (w opisie produktu na stronie VoxiHost.pl
lub w Panelu Klienta) stanowi inaczej. W przypadku rozbieznosci, wigzacy jest poziom SLA
okreslony w opisie konkretnego produktu.

Definicja Niedostepnosci: Za awarie uznaje sie stan, w ktérym aktywna Ustuga Klienta jest
catkowicie nieosiggalna sieciowo (brak odpowiedzi na standardowe protokoty dostgpowe, np.
ICMP/SSH/RDP/HTTP) z przyczyn lezacych wytacznie po stronie Operatora. Stan ten musi
zostac¢ potwierdzony przez wewnetrzne systemy monitoringu Operatora (status kluczowych ustug
publikowany jest pod adresem status.voxihost.pl).

Czas Niedostepnosci: Poziom 99.9% oznacza dopuszczalng niedostepno$¢ w wymiarze ok. 43
minut w skali miesigca kalendarzowego.
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§ 2. REKOMPENSATY

2.1. Zasada Rekompensaty: W przypadku niedotrzymania gwarantowanego poziomu dostepnosci,
Klientowi przystuguje rekompensata w postaci przedtuzenia waznosci aktywnej ustugi.

2.2. Wysokos¢ Rekompensaty:

a. Za kazda petng godzine niedostepnosci powyzej gwarantowanego limitu, ustuga zostanie
przedtuzona o 12 godzin.

b. Maksymalna rekompensata w danym miesigcu nie moze przekroczy¢ 100% miesiecznej
optaty za ustuge (przedtuzenie o max 30 dni).

2.3. Wytaczne Zadoscéuczynienie:

a. Wobec Klientow niebedacych Konsumentami: Rekompensata SLA jest jedynym i
wytgcznym naprawieniem szkody przystugujacym Klientowi z tytutu niedostepnosci ustug.
Whytacza sie wszelkie inne roszczenia odszkodowawcze, w tym za utracone korzysci, zyski
lub dane (zgodnie z Regulaminem Ustug).

b. Wobec Konsumentéw: Rekompensata SLA nie wylacza prawa Konsumenta do
dochodzenia odszkodowania przewyzszajacego wysoko$¢ rekompensaty, jezeli rzeczywiscie
poniesiona szkoda przekracza warto$¢ przedtuzenia ustugi. Konsument zachowuje petnig
praw wynikajacych z przepisow Kodeksu Cywilnego.

§ 3. POLITYKA WSPARCIA TECHNICZNEGO

Niniejsza sekcja okresla standardy obstugi zgtoszen i nie jest objeta systemem rekompensat
finansowych.

3.1. Godziny Pracy: Standardowe godziny pracy Biura Obstugi Klienta to dni robocze, 12:00 - 20:00.
W miare mozliwosci, Operator udziela wsparcia réwniez poza tymi godzinami, jednak nie jest to
gwarantowane.

3.2. Obstuga Poza Godzinami: Zgtoszenia przesytane poza standardowymi godzinami (oraz w
weekendy) sg realizowane w trybie Best Effort (w miare dostepnosci personelu). W praktyce,
Operator zazwyczaj udziela odpowiedzi w ciggu kilku godzin réwniez poza standardowymi
godzinami pracy, jednak nie stanowi to gwaranc;ji i zalezy od dostepnosci zespotu.

3.3. Czas Reakcji: Operator doktada wszelkich staran, aby udzieli¢ odpowiedzi niezwiocznie.
Maksymalny deklarowany czas reakcji na zgtoszenie w dni robocze wynosi48 godzin (dni
robocze rozumiane jako poniedziatek-piatek wedtug kalendarza polskiego, z wytaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy w Polsce zgodnie z Ustawg o dniach wolnych od pracy). W praktyce,
Operator zazwyczaj udziela pierwszej odpowiedzi znacznie szybciej, czesto w ciggu kilku godzin
od otrzymania zgtoszenia.

3.4. Kanaly Wsparcia:

a. Oficjalne (Priorytetowe): System zgtoszen (Ticket) w Panelu Klienta oraz adres e-mail
support@voxihost.pl. Tylko zgtoszenia przestane tymi kanatami podlegajg standardom czasu
reakcji opisanym w § 3.

b. Poboczne (Spotecznosciowe): Operator moze $wiadczyé pomoc réwniez poprzez inne
kanaty udostepnione na stronie (np. serwer Discord, media spotecznosciowe), jednak maja
one charakter uzupetniajgcy i nie sg objete gwarancjg czasu reakgc;ji.

§ 4. WYLACZENIA GWARANCJI SLA

Gwarancja SLA nie obejmuje ustug oznaczonych jako BETA, TEST, TRIAL, EXPERIMENTAL (ustugi
w fazie rozwojowej), ustug darmowych oraz niedostepnosci spowodowanej przez:
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4.1.

4.2

4.3.

4.4.

4.5.

5.1.

5.2.

5.3.

6.1.

6.2.

Prace Konserwacyjne:

a. Planowane: Zapowiedziane z wyprzedzeniem min.24 godzin (komunikat na
status.voxihost.pl lub e-mail).

b. Awaryjne: Niezbedne do natychmiastowego usuniecia krytycznego zagrozenia (np. luka
Zero-Day, awaria sprzetowa macierzy), ktére moga by¢ wykonywane bez uprzedzenia lub z
minimalnym wyprzedzeniem.

Sita Wyzsza: Zdarzenia niezalezne od Operatora (wojna, powddz, pozar w serwerowni, awarie
globalne Internetu, w tym: awarie routingu BGP, punktéw wymiany ruchu IXP, infrastruktury DNS,
sieci CDN, podmorskich kabli wiattowodowych lub inne zdarzenia o zasiegu migdzynarodowym
wptywajgce na dostepnosc¢ ustug internetowych).

Problemy poza siecig Operatora: Awarie tacznosci wystepujace poza infrastrukiurg Data
Center (np. awaria dostawcy internetu Klienta, awaria miedzyoperatorska).

Dziatania Klienta: Btedna konfiguracja oprogramowania w ramach Ustugi, przeciazenie zasobow
przez aplikacje Klienta (np. OOM Killer, 100% CPU), brak optat, naruszenie Regulaminu.

Cyberbezpieczenstwo (DDoS/Abuse):

a. Atak DDoS skierowany na ustuge Klienta, ktory wymusit na Operatorze zastosowanie
mechanizmu wyciecia ruchu (Null-route/Blackholing) w celu ochrony stabilnosci catej
infrastruktury.

b. Blokady natozone przez systemy Anti-Fraud lub w wyniku zgtoszen Abuse (np. spamowanie,
hostowanie phishingu).

§ 5. PROCEDURA ZGLASZANIA REKOMPENSATY

Forma Zgtoszenia:

a. Operator zazwyczaj przyznaje rekompensaty automatycznie po wykryciu niedostepnosci
przez systemy monitoringu.

b. Jednak ze wzgledu na to, ze Operator nie zawsze informuje o automatycznym przyznaniu
rekompensaty, zalecamy zgtoszenie wniosku o rekompensate w celu potwierdzenia i
uzyskania informacji o przedtuzeniu ustugi.

c. Zgtoszenie mozna dokonac poprzez system zgtoszen (Ticket) w Panelu Klienta lub wysytajac
wiadomos¢ e-mail na adres support@voxihost.pl.

Termin Zgtoszenia: Zgtoszenie musi zosta¢ wystane w terminie do14 dni od zakonczenia
awarii. W wyjatkowych, uzasadnionych przypadkach (np. choroba, wypadek, sita wyzsza),
Operator moze rozpatrzy¢ zgtoszenie przestane po tym terminie, po przedstawieniu przez Klienta
odpowiedniego uzasadnienia.

Rozpatrzenie Wniosku: Wniosek zostanie rozpatrzony przez Dziat Techniczny w ciagu 7 dni
roboczych. Odpowiedz zostanie przestana na adres e-mail Klienta powigzany z Kontem.

§ 6. POSTANOWIENIA KONCOWE | ZMIANY SLA

Integralnosc¢ i Nadrzednos¢ Oferty: Niniejsze SLA stanowi integralng cze$¢ Regulaminu (TOS).
Jednakze w przypadku, gdy specyfikacja konkretnej Ustugi (oferta na stronie VoxiHost.pl)
zawiera odmienne warunki gwarancji (np. inny poziom dostepno$ci, wytgczenia, brak SLA dla
wersji Beta), pierwszenstwo majg warunki okreslone w ofercie danego produktu.

Zmiany SLA: Operator zastrzega sobie prawo do aktualizacji parametréw SLA (np. w przypadku
modernizacji infrastruktury). O wszelkich zmianach warunkéw SLA Klienci zostang
poinformowani z wyprzedzeniem co najmniej 30 dni (poprzez e-mail lub komunikat w Panelu).
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Brak sprzeciwu w terminie 30 dni od powiadomienia oznacza akceptacje zmian. W przypadku
sprzeciwu, Klient ma prawo wypowiedzie¢ umowe zgodnie z postanowieniami TOS.
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