Elastx AB

TILLGANGLIGHETS SLA

Elastx efterstravar att ha en sa hog tillganglighet pa sina publika molnplattformar som
mojligt. | detta SLA sa beskrivs servicenivaer for respektive tjanst i Elastx Cloud Platform.

Datumversion: 2025-11-19

Service level agreement for tillganglighet

Om Elastx inte uppfyller eller bibehaller de servicenivaer som beskrivs i detta tillganglighets-SLA kan
du vara berattigad till kredit fran din ndstkommande faktura. Se avsnittet finansiell kompensation.

Tillgénglighet ar en berdkning av manatlig drifttid - alltsa Elastx Cloud Platform-tjanstens
tillganglighetstid minus driftstoppstid - som en procentandel av den totala tiden inom en manad, med
foljande formel:

Tgitiea = Total amount of billed time in minutes within a month

Tinterruption = Total billed time of Interruption in minutes within billed time of month

Tyittea — Trnrerrupcion

Availability = 100 x
Tittea

Elastx stravar efter att uppratthalla sa hog tillganglighet som maijligt for Elastx Cloud Platform, ECP,
hela tiden. ECP ar utformad for att erbjuda de basta majliga forutsattningarna for kunder att bygga
robusthet genom att anvanda vara tre tillganglighetszoner i kombination.

Elastx-hanterade tjanster over flera tillganglighetszoner

Elastx ett manatligt tillganglighet pa 99,95% for foljande ECP tjanster som kors 6ver tva eller fler
tillganglighetszoner:

Mail Relay

OpenStack laaS API

OpenStack laaS Swift

DBaa$ redundant datastores

Kubernetes CaaS (Managed)

Redundant connectivity services:
o Cloud Connect

o Cloud Exchange
o Cloud VPN
e Sidkerhetstjanster:
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o Threat Intelligence
o DDoS Protection
o Web Application Firewall

Manatlig drifttid, Procentandel Finansiell kompensation
Procentandel

<99.95% >=99.50% 10%

<99.50% >=99.00% 30%

<99.00% 100%

Compute och lagring over flera tillginglighetszoner

Galler for:

e Virtuozzo PaaS over flera tillgdnglighetszoner
® OpenStack laaS over flera tillganglighetszoner

For vara Compute och Storage-tjanster rekommenderar Elastx starkt att du bygger redundans genom
att anvanda flera tillgédnglighetszoner och kommer i sa fall att ge dig en 99,99% tillganglighets-SLA.

Manatlig drifttid, Procentandel Finansiell kompensation,
procentandel

<99.99% >=99.70% 10%

<99.70% >=99.00% 30%

<99.00% 100%

Lagring och Elastx-hanterade tjanster med redundans i en tillganglighetszon

Galler for:

e OpenStack laaS volymer
e The Vault
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For redundanta tjanster i en tillgdnglighetszon erbjuder vi en drifttid pa minst 99,9%

Manatlig drifttid, Procentandel Finansiell kompensation,
procentandel

<99.9% >=99.50% 10%

<99.50% >=99.00% 30%

<99.00% 100%

Compute och Elastx-hanterade tjanster utan redundans i en tillganglighetszon

Galler for:
e \Virtuozzo PaaSi en tillganglighetszon
e OpenStack laaSi en tillgdnglighetszon
e DBaaS datastore i en tillganglighetszon
® [cke redundant anslutning med:

o Cloud Connect
o Cloud Exchange
o Cloud VPN

For varje enskild instans kommer Elastx att gora sitt basta for att géra instansen tillganglig med en
manatlig drifttid pa minst 99,5%.

Manatlig drifttid, procentandel Finansiell kompensation,
procentandel

<99.50% >= 95.00% 10%

< 95.00% >=90.00% 30%

<90.00% 100%

Redundans compute

Vi erbjuder féljande redundans for enskilda compute instanser i Elastx Cloud Platform. Hogre
redundans och tillganglighet erhalls genom att anvanda fler instanser parallellt 6ver flera
tillganglihetszoner:
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Compute

Redundans

Openstack laaS

Redundant natverk och strom,
RAM med ECC
Ingen for CPU och moderkort

Virtuozzo Paa$S

Redundant natverk och strom,
RAM med ECC
Ingen fér CPU och moderkort

Redundans lagringstjanster

Vi erbjuder féljande dataredundansuppsattning i Elastx Cloud Platform:

Lagring

Redundans

Ephemeral storage

Ingen.
Systemkritisk felpunkt

OpenStack laaS Volumes och
Virtuozzo PaaS$ diskar

Tva kopior lagrade pa separata
hardvaror i samma
tillganglighetszon

OpenStack laaS Object Storage

Tre kopior, en kopia i varje
tillganglighetszon

The Vault

Erasure coding 6ver diskar och
lagringsnoder i en
tillgdnglighetszon

Elastx tar inte sdkerhetskopior av kunddata. Backup kan konfigureras och aktiveras av kunden med
hjalp av externa verktyg eller verktyg som finns i plattformen.

Anslutningstjanster utan redundans

For icke-redundant anslutning erbjuder vi en drifttid pa minst 99%.

Manatlig drifttid, procentandel

Finansiell kompensation,
procentandel
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<99.00% >=95.00% 10%
<95.00% >=90.00% 30%
<90.00% 100%

Finansiell kompensation

For att Elastx ska 6vervaga finansiell kompensation maste en ansdkan goras genom att kontakta Elastx
support pa support@elastx.se senast 1 manad efter den manad som anstkan hanvisar till. Ansékan
bor innehalla all relevant information, inklusive detaljerad beskrivning av handelsen samt information
om tidspunkten och varaktigheten for avbrottet.

Undantag

a) Detta tillgdnglighets-SLA galler inte om orsaken till avbrottet ar felaktig anvandning fran kundens
sida eller applikationslagret (se definitioner). | de fall kunden kraver kompensation enligt detta SLA
och Elastx borjar en undersokning for att faststalla orsaken (inom 30 dagar) och det visar sig att
avbrottet orsakas av kunden har Elastx ratt att ta betalt for de timmar som laggs ned pa
undersokningen.

b) Atkomst till kundportalen ingdr inte i tillganglighetsgarantin
c) Planerade servicefonster ar undantagna fran tillganglighets-SLA
d) Force Majeure

e) nya funktioner och tjanster som klassificerats "Pre-general Availability"

SLA-definitioner

"Elastx Cloud Platform" och "ECP". Elastx Cloud Platform (ECP) &r det gemensamma namnet pa det
fullstandiga infrastrukturekosystemet av fysiska och logiska komponenter pa vilken vi levererar vara
bastjanster, anslutningstjanster, sakerhetstjanster och produkter.

"Plattformskonsumtion" dr konsumtionen av kapacitet i Elastx Cloud Platform (ECP), inklusive lagring,
berakning, natverk.

"Otillganglighet" och "Avbrott". | de fall en tjanst ar otillgdnglig via extern anslutning eller om
lagringsvolymer inte utfér nagon IO med 10 i kon.
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"Planerat underhall". Innefattas inte i tillgdnglighets-SLA. Detta ar planerat underhall av ECP. Vi
kommer att meddela vara kunder genom information som publiceras pa var supportwebbplats
status.elastx.se, minst tio (10) dagar innan underhallet borjar. Akuta underhall kan dock meddelas en
(1) dag innan underhallet bérjar.

"Extern anslutning". Tvavags natverkstrafik via stodda protokoll som HTTP och HTTPS som ocksa kan
skickas och mottas via publika IP-adresser.

"Ephemeral storage". Ephemeral storage ar tillfallig lagring som ar ansluten till din instans som bara
finns under den aktuella livslangden for instansen.

"Kundkontrollpanel". Webb- eller API-baserat anvandargranssnitt fér atkomst till ECP.

"Force Majeure" hanvisar till omstandigheter utanfor Elastx kontroll som ska exkluderas fran
SLA-atagandet. Exempel pa force majeure: krig, inbrott, industriell handling, blixt, brand, fel i annan
operators natverk, denial of service-attacker eller andra liknande omstandigheter.

"Tillganglighetszon". Geografiskt separerad datacenterplats. (Elastx region sto har tre (3)
tillgdnglighetszoner och region vgo har en (1).)

"Manatlig drifttid" &r berdkningen av procentandelen av manadens tillganglighet for dina tjanster i
ECP.

Foregaende version: 2023-02-19
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