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Ten dokument opisuje poziomy dostepnosci, czasy reakcji, proces eskalacji incydentow i zasady service credits
dla platformy DarhimLabs. SLA dotyczy ustug produkcyjnych $wiadczonych w ramach aktywnej subskrypciji i
obejmuje gtéwne moduty: dashboard, API, Inbox, bot runtime, webhooki, auth, billing, Knowledge / RAG i
narzedzia administracyjne. Nie obejmuje funkcji beta, srodowisk testowych, btedéw wynikajgcych z konfiguracji
klienta ani problemoéw niezaleznych od DarhimLabs, ktére opisujemy w sekcji 4.

1. Definicje

Uptime oznacza procent czasu w danym miesigcznym okresie rozliczeniowym, w ktérym podstawowe ustugi
DarhimLabs sg dostepne dla klientéw i odpowiadajg na zadania w rozsgdnym czasie. Uptime jest liczony na
podstawie monitoringu syntetycznego, health checks, metryk infrastrukturalnych i potwierdzonych incydentow.
Nie kazdy wzrost latency jest downtime: jesli ustuga dziata, ale wolniej, zdarzenie moze zosta¢ zaklasyfikowane
jako degraded service.

Downtime oznacza nieplanowang niedostepnos¢ podstawowej ustugi produkcyjnej, ktéra uniemozliwia istotnej
czesci klientéw korzystanie z funkcji objetej SLA. Downtime nie obejmuje planowanych okien serwisowych,
problemow po stronie sieci klienta, btednej konfiguraciji integracji, limitow planu, wytagczonych kluczy API,
niedostepnosci zewnetrznego kanatu nalezgcego do klienta ani awarii dostawcy, jezeli DarhimLabs nie ma realnej
kontroli nad zdarzeniem i zapewnia wtasciwy fallback.

Service Credit to kredyt ustugowy przyznawany jako obnizenie optaty za kolejny okres rozliczeniowy. Nie jest
zwrotem gotowki, odszkodowaniem ani karg umownag. Kredyt jest naliczany tylko po prawidtowym wniosku
klienta, ztozonym w terminie 30 dni od korica okresu, ktdrego dotyczy incydent, i tylko wtedy, gdy DarhimLabs
potwierdzi naruszenie SLA.

Incident Severity okresla wptyw zdarzenia. P1 oznacza krytyczng niedostepnos¢ podstawowej ustugi lub wysokie
ryzyko dla danych. P2 oznacza istotng degradacje funkcji produkcyjnej. P3 oznacza czesciowa degradacje,
workaround lub ograniczony wptyw. P4 oznacza niski wptyw, pytanie, kosmetyke lub problem informacyjny.
Severity moze zosta¢ zmienione po triage, gdy pojawig
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Monitoring syntetyczny, health checks, status page

POJECIE
Downtime

ZNACZENIE

Nieplanowana niedostepnos¢ podstawowej funkcji

JAK JEST MIERZONE
Potwierdzony incydent i zakres wptywu

POJECIE
Maintenance Window

ZNACZENIE

Planowane prace serwisowe

JAK JEST MIERZONE

Komunikacja minimum 7 dni wczesniej, max 4h/mies.

POJECIE

Service Credit

ZNACZENIE

Kredyt na kolejny okres rozliczeniowy

JAK JEST MIERZONE
Procent miesiecznej optaty, zgodnie z tabelg w sekcji 3

2. Tabela SLA per plan

Poziom gwarancji zalezy od planu. Starter jest planem wejsciowym i dziata w modelu best effort. Growth
otrzymuje gwarancje 99.5% uptime i priorytetowe wsparcie. Enterprise otrzymuje najwyzszy poziom
dostepnosci, dedykowanego CSM, on-call dla zdarzen P1/P2 i mozliwos¢ uzgodnienia dodatkowych warunkow w
zamowieniu lub umowie ramowe;j.

PLAN

Starter

UPTIME
Best effort

RESPONSE P1
Best effort
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Growth

UPTIME
99.5%

RESPONSE P1

4h response dla P1

RESOLUTION P1

1dzien roboczy dla P1

WSPARCIE
Priority support

CSM

Opcjonalnie

PLAN

Enterprise

UPTIME
99.95%

RESPONSE P1

1h response dla P1

RESOLUTION P1
4h resolution dla P1

WSPARCIE
On-call 24/7 dla P1/P2

csSMm
Tak, dedykowany CSM

Response time oznacza czas do pierwszej sensownej odpowiedzi zespotu DarhimLabs: potwierdzenia zgtoszenia,
klasyfikacji severity i wskazania dalszego kroku. Resolution time oznacza docelowy czas przywrocenia dziatania
lub dostarczenia skutecznego workaroundu dla P1. Czas resolution moze zaleze¢ od dostawcéw zewnetrznych,
integracji klienta i koniecznosci wykonania migracji danych, dlatego dla skomplikowanych incydentow status page
zawiera aktualizacje zamiast jednej sztucznej obietnicy.

J\r

Starter
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Enterprise

99.95%, CSM, on-call i szersze pakiety raportowania incydentow.

3. Service Credits

Service Credits sg naliczane jako procent miesigecznej optaty za ustuge objetg SLA. Jezeli klient ptaci rocznie,
miesieczna optata jest liczona jako 1/12 optaty rocznej za wtasciwy plan i moduty objete naruszeniem. Kredyt jest
stosowany do kolejnego okresu rozliczeniowego i nie jest wyptacany jako gotowka. taczny limit kredytow w
jednym miesigcu wynosi 50% miesiecznej optaty, nawet jesli wystapi kilka incydentow.

Whiosek o kredyt nalezy ztozy¢ w ciggu 30 dni od konca miesigca, ktérego dotyczy incydent, na adres
support@darhimlabs.pl lub przez panel Enterprise. Wniosek powinien zawiera¢ nazwe workspace'u, plan, opis
wptywu, date, przyblizony czas zdarzenia, moduty dotknigte problemem i numer incydentu ze status page, jesli
istnieje. DarhimLabs weryfikuje dane z monitoringu i odpowiada w terminie 30 dni roboczych.

Algorytm

naliczania

service

credits

UPTIME MIESIECZNY
2 99.95%

KREDYT
0%
PRZYKLAD

99.96% uptime w miesigcu

UWAGI

SLA spetnione
UPTIME MIESIECZNY
<99.95% i299.5%

KREDYT
5%

PRZYKLAD
99.72% uptime w miesigcu

UWAGI
Kredyt dla Enterprise
UPTIME MIESIECZNY

<99.5% 1299.0%

KREDYT
10%

Pliki cookies
KONTROLA PRYWATNOSCI

Uzywamy cookies niezbednych do dzialania strony. Analytics
PRZYKtAD i marketing wlaczymy dopiero po zgodzie. Szczegoly
99.21% uptime w miesigcu znajdziesz w polityce cookies.
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Kredyt dla Growth i Enterprise

UPTIME MIESIECZNY
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< 99.0%

KREDYT
25%

PRZYKLAD

98.7% uptime w miesigcu

UWAGI

Maksymalny prog podstawowy

UPTIME MIESIECZNY

Limit miesigczny

KREDYT
max 50%

PRZYKLAD

Wielokrotne incydenty w jednym okresie

UWAGI

taczny limit kredytéw za okres rozliczeniowy

KALKULATOR KREDYTU
Przyktad naliczenia

Jesli Enterprise kosztuje 4 000 PLN miesiecznie, a uptime w miesigcu wynidst 99.42%, kredyt
wynosi 10%, czyli 400 PLN na kolejny okres rozliczeniowy. Jezeli w tym samym miesigcu wystapi

drugi incydent, tgczny kredyt nadal nie przekroczy 50% miesigcznej optaty.

4 000 PLN x 10%

400 PLN

credit next invoice

4. Wytaczenia SLA

SLA nie obejmuje zdarzen pozostajgcych poza rozsgdng kontrolg DarhimLabs. Obejmuje to site wyzszg, wojny,
akty terroru, kleski zywiotowe, awarie energii lub sieci poza infrastrukturg DarhimLabs, problemy dostawcow
internetu klienta, btedy urzadzen uzytkownikéw, blokady przegladarek, konfiguracje firewalli klienta, ograniczenia
VPN oraz problemy w systemach zewnetrznych, ktore klient potgczyt przez integracje.

SLA nie obejmuje réwniez funkcji beta, eksperymentalnych, preview, sandbox, demo mode, srodowisk staging,
recznie tworzonych prototypow, niestandardowych inte:
wytgczonych z powodu braku ptatnosci, naruszenia regi
atakow na konto klienta albo nieprawidtowej konfigurac;j

Pliki cookies

KONTROLA PRYWATNOSCI

OAuth. Uzywamy cookies niezbednych do dzialania strony. Analytics
Planowane utrzymanie nie jest traktowane jako downtim i marketing wlaczymy dopiero po zgodzie. Szczegoly
wczesniej, a tagczny czas planowanego utrzymania nie p  znajdziesz w polityce cookies.

bezpieczenstwa DarhimLabs moze przeprowadzi¢ emel

ochronic klientow i dane.

Atak DDoS wymierzony w klienta lub jego domeneg embx

Awaria WhatsApp, Meta, Stripe, Twilio lub OpenAl moze

Funkcje beta i demo nie majg gwarantowanego uptime a
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Niedotrzymanie ptatnosci lub naruszenie regulaminu moze zawiesi¢ swiadczenie SLA.

5. Eskalacja incydentow

Incydenty mozna zgtaszac przez panel wsparcia, e-mail, CSM lub dedykowany kanat Enterprise. Pierwsza linia
supportu przyjmuje zgtoszenie, zbiera podstawowe informacje, przypisuje severity i uruchamia triage. Druga linia
obejmuje SRE on-call dla incydentow P1/P2, zespot backend, security lub integracji, w zaleznosci od zrodtfa
problemu. Trzecia linia eskalacji obejmuje VP Engineering lub osobeg odpowiedzialng za incident commander.

Dla klientéw Enterprise CSM jest dostepny w godzinach 8:00-20:00 CET dla koordynacji biznesowej, a on-call
dziata 24/7 dla P1. CSM nie zastepuje kanatu technicznego, ale pomaga zapewnic¢ jasng komunikacje: kto pracuje
nad problemem, jaki jest workaround, kiedy bedzie nastepna aktualizacja i czy zdarzenie kwalifikuje sie do RCA
lub service credit.

Sciezka

eskalacji

incydentow

POZIOM

1. Support

KTO ODPOWIADA

Customer Support

ZAKRES

Przyjecie, triage, komunikacja poczatkowa
KIEDY

Kazde zgtoszenie

POZIOM

2. SRE on-call

KTO ODPOWIADA
SRE / Backend / Security

ZAKRES
Diagnoza techniczna, containment, hotfix

KIEDY
P1/P2 i zdarzenia produkcyjne
POZIOM

3. Engineering Leadership

KTO ODPOWIADA

VP Engineering / Incident Commander

ZAKRES

Koordynacja cross-team, decyzje o rollbacku i komun Pliki cookies
KONTROLA PRYWATNOSCI

KIEDY

P1, data incident, dtugie degraded service Uzywamy cookies niezbednych do dzialania strony. Analytics
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POZIOM

4. CSM Enterprise

KTO ODPOWIADA

Customer Success Manager
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ZAKRES

Komunikacja biznesowa, RCA, follow-up

KIEDY

Enterprise

6. Status page i historia incydentow

Publiczny status ustugi jest dostepny pod adresem status.darhimlabs.pl. Strona statusu pokazuje komponenty
takie jak dashboard, API, auth, webhooks, widget runtime, Al providers, Voice, billing i integrations. Klienci moga
subskrybowac powiadomienia przez e-mail, RSS, Slack lub webhook, jezeli dany kanat jest aktywny w planie.
Aktualizacje status page publikujemy przy P1/P2, planowanym maintenance i dtuzszych zdarzeniach degraded
service. Dla P1 celem jest pierwsza publiczna aktualizacja w ciggu 30 minut od potwierdzenia wptywu, a kolejne
aktualizacje co 30-60 minut lub czesciej, jesli sytuacja dynamicznie sie zmienia. Po rozwigzaniu istotnego
incydentu publikujemy summary, a dla Enterprise mozemy przygotowac RCA.

® Core dashboard availability = P1  Brak incydentow krytycznych

® Planowany test failover webhookow EU = Maintenance  Zakorczony

® Podwyzszona latencja Al provider fallback P3  Zakornczony

Status systemu @) Zgtos problem %

7. Programy resilience

DarhimLabs rozwija odpornos¢ systemu przez redundancje komponentéw, backupy, testy disaster recovery,
observability i automatyczne fallbacki. Dla danych produkcyjnych utrzymujemy backupy i procedury
odtworzeniowe. RTO dla krytycznych komponentow Enterprise wynosi docelowo 1 godzing, a RPO 15 minut,
chyba ze umowa klienta stanowi inaczej lub dany komponent zalezy od dostawcy zewnetrznego bez petnej
replikaciji.

Failover obejmuje przede wszystkim warstwe aplikacyjng, kolejki, webhook retries, fallbacki modeli Al i
ponawianie dostaw wiadomosci. Dla ustug, ktére zalezg od Meta, Twilio, Stripe, OpenAl, Anthropic albo innych
integracji klienta, DarhimLabs moze zapewni¢ degradacje kontrolowang: oznaczenie kanatu jako degraded, queue
retry, fallback provider lub manualne obejscie przez support.

Testy disaster recovery sg wykonywane kwartalnie dla kluczowych scenariuszy: odtworzenie backupu, rollback
release, awaria providera Al, opéznione webhooki, utrata dostepu do regionu i przecigzenie APl. Wyniki testow sa
dokumentowane, a dziatania usprawniajgce trafiajg do roadmapy SRE. Klienci Enterprise moga otrzymac skrécony
raport po NDA.

Q> Pliki cookies

KONTROLA PRYWATNOSCI

Multi-region DR

) Uzywamy cookies niezbednych do dzialania strony. Analytics
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Docelowe odtworzenie core dla Enterprise.
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®
RPO 15 min

Docelowa utrata danych ograniczona do krétkiego okna.

©

Quarterly tests

Kwartalne scenariusze disaster recovery.

SLA, resilience i bezpieczenstwo sg powigzane. Zmiany w architekturze bezpieczenstwa opisujemy na stronie
Bezpieczenstwo, zasady powierzenia danych w DPA, a warunki biznesowe w Regulaminie. W przypadku konfliktu
miedzy dokumentami pierwszenstwo majg indywidualnie podpisane warunki Enterprise, nastepnie DPA w
sprawach danych, a nastepnie niniejszy SLA.

‘o_)

DarhimLabs

Al Business OS dla rozmow, leadow, agentow

Al, voice, quality lab i compliance.

DarhimLabs Sp. z o.0.
ul. Pilsudskiego 1 m. 43
09-200 Sierpc
kontakt@darhimlabs.pl

in & ¥ @

Produkt

Platforma
Al Agents
Voice
Compliance
Integracje
APl v2

Cennik

Pliki cookies

Zasoby KONTROLA PRYWATNOSCI
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Firma

O nas
Kariera
Partnerzy
Kontakt

Press kit

Zgodnosé

Polityka prywatnosci
Regulamin

RODO

DPA
Bezpieczenstwo

Cookies

S0C2 1S027001

& PL v [/ Status: degraded

Pliki cookies
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