DOKUMENT PRAWNY

SLA — Service Level Agreement

Shopvil PackHub — SaaS B2B
Obowigzuje od: 26.09.2026

1. Definicje

e Ustugodawca — Shopvil sp. z 0.0., ul. Semaforowa 67/1, 52-115 Wroctaw, NIP: 8993068437,
REGON: 545745063, KRS: 0001267119

* Klient — przedsiebiorca korzystajacy z ustugi PackHub

* Aplikacja — oprogramowanie PackHub instalowane na urzadzeniu Klienta

* Ustuga — dostep do funkcjonalnosci PackHub oraz integracji

* Awaria — catkowita niedostepnoS¢ ustugi lub jej kluczowych funkcji

* Incydent — czgSciowe zaktdécenie dziatania ustugi

* Czas reakcji — czas od zgtoszenia do rozpoczecia dziatah przez Ustugodawce

2. Zakres SLA

SLA okresla zasady dostepnoS$ci ustugi PackHub, czas reakcji na zgtoszenia oraz sposéb obstugi

incydentéw i awarii.

SLA nie stanowi gwarancji dostepnosci, lecz deklaracje nalezytej staranno$ci zgodnie z praktyka
SaaS B2B.

3. Dostepnosc ustugi

Ustugodawca doktada staran, aby zapewni¢ dostgpnos$¢ ustugi na poziomie:

99% w skali miesigca
DostepnosS¢ obejmuje:

¢ dziatanie serwerdéw licencyjnych

 dziatanie integracji (o ile dostawca integracji dziata prawidtowo)



* dziatanie aktualizacji i synchronizacji
DostepnoS¢ nie obejmuije:

* przerw technicznych zapowiedzianych z wyprzedzeniem

e awarii po stronie ustug zewnetrznych (np. Apilo, kurierzy, marketplace'y)
* problemdw wynikajgcych z konfiguracji sprzetu Klienta

* dziatania Internetu Klienta

* dziatania systemu Windows Klienta

4, Czas reakcji na zgtoszenia

Zgtoszenia nalezy kierowac na adres: wsparcie@shopvil.pl

Czasy reakgcji liczone sa w dni robocze (poniedziatek—piatek, z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy), w godzinach 8:00-16:00. Zgtoszenie wystane poza tymi godzinami liczy sie od
poczatku kolejnego dnia roboczego.

4.1. Awaria (catkowita niedostepnos¢ ustugi)
* czas reakcji: do 4 godzin roboczych

¢ dziatania naprawcze rozpoczynajg si¢ niezwtocznie po analizie

4.2. Incydent (czesciowe zaktocenie dziatania)

* czas reakcji: do 1 dnia roboczego

4.3. Zgtoszenia standardowe (pytania, konfiguracja, pomoc)

¢ czas reakcji: do 3 dni roboczych

5. Prace serwisowe i aktualizacje

1. Ustugodawca moze przeprowadzac prace serwisowe w celu poprawy dziatania ustugi.
2. Planowane prace sg komunikowane z wyprzedzeniem (min. 24 godziny).

3. W czasie prac serwisowych dostgpnos¢ ustugi moze by¢€ ograniczona.


mailto:wsparcie@shopvil.pl

6. Zgtaszanie problemow
Zgtoszenie powinno zawierac:

* opis problemu
e zrzut ekranu lub logi (jesli mozliwe)
* wersje aplikacji PackHub

* opis ostatnich wykonanych czynnoSci

Im bardziej szczegbtowe zgtoszenie, tym szybsza diagnoza.

7. Ograniczenia odpowiedzialnosci

Ustugodawca nie odpowiada za:

* btedy wynikajace z nieprawidtowej konfiguracji integracji po stronie Klienta
* btedy po stronie ustug zewnetrznych (Apilo, kurierzy, marketplace'y)
e szkody wynikte z przerw w dostepie do Internetu Klienta

¢ szkody wynikte z dziatania systemu operacyjnego Klienta

szkody wynikte z nieprawidtowego korzystania z aplikacji

Ustugodawca odpowiada wytgcznie za dziatanie wtasnej infrastruktury i oprogramowania.

8. Backupy i retencja danych

1. Dane techniczne i licencyjne sa przechowywane w infrastrukturze GCP.
2. Backupy wykonywane sg zgodnie z politykg bezpieczehnstwa Ustugodawcy.
3. Logi techniczne przechowywane sg do 90 dni.

4. Dane ksiegowe przechowywane sg zgodnie z przepisami (5 lat).

9. Zmiany SLA

Ustugodawca moze aktualizowa¢ SLA. Zmiany sa komunikowane Klientom z 14-dniowym

wyprzedzeniem.



10. Postanowienia koncowe

1. SLA stanowi integralng cze$¢ Regulaminu Swiadczenia ustug PackHub.

2. W sprawach nieuregulowanych zastosowanie majg przepisy Kodeksu cywilnego.

3. SLA dostepne jest na stronie: https://www.shopvil.pl/sla.
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