CloudFerro

Zatacznik Poziom Ustug

. Definicje
Na potrzeby niniejszego Zatgcznika Poziom Ustug, wprowadza sie nastepujgce definicje:

1) ,Workload” oznacza aktywne zasoby obliczeniowe, pamieci masowej, sieciowe lub inne
zasoby ustugowe Klienta udostepnione w ramach Ustugi i wykorzystywane do
przetwarzania, przechowywania danych, komunikacji lub innych dziatah produkcyjnych.

2) ,Management API” oznacza Konto Klienta, portal internetowy, endpointy API, interfejsy
orkiestracyjne oraz inne komponenty ptaszczyzny sterowania (control plane),
umozliwiajgce Klientowi tworzenie, konfigurowanie, przeglgdanie, modyfikowanie lub
usuwanie Workloadu.

3) .Dostepnosé¢ Ustug” na potrzeby niniejszego Zatgcznika oznacza dostepnosé
Workloadu do jego zamierzonego operacyjnego wykorzystania i nie obejmuje
tymczasowych ograniczen lub przerw dotyczgcych wytgcznie Management API, chyba
Zze wyraznie wskazano inaczej.

Il Postanowienia ogdine

1. Niniejszy Zatacznik Poziom Ustug wraz z Regulaminem Ogolnym Ustug CloudFerro,
Szczegdtowymi Regulaminami Ustug oraz Umowg Swiadczenia Ustug stanowi integralng
catos¢ regulacji tagczacych Klienta oraz CloudFerro, w zwigzku ze swiadczeniem przez
CloudFerro Ustug na rzecz Klienta. Wszelkie wyrazenia pisane duzg literg, ktére nie
zostaty zdefiniowane w niniejszym Zatgczniku, majg znaczenie okreslone w Regulaminie
Ogoélnym Ustug CloudFerro.

2. CloudFerro dochowa nalezytej starannosci w celu zapewnienia Dostepnosci Ustug w
zakresie i na poziomie nie gorszym niz okreslony w niniejszym Zatgczniku Poziom Ustug.

3. CloudFerro na warunkach okreslonych w Regulaminie Ogdlnym Ustug oraz niniejszym
Zatgczniku Poziom Ustug ponosi odpowiedzialno$¢ za niezawinione przez CloudFerro
niezapewnienie Dostepnosci Ustug, w okresie dtuzszym niz 15 nastepujgcych po sobie
minut ("Przerwa w Dostepie Ustug"). Odpowiedzialnos¢ CloudFerro z tytutu Przerwy w
Dostepie Ustug nie dotyczy ograniczenia Dostepnosci Ustug wynikajgcej z wprowadzenia
Przerwy Serwisowej.

4. CloudFerro oraz Klient mogg uzgodni¢, iz CloudFerro zrekompensuje szkode Klienta
bedaca skutkiem Przerwy w Dostepie Ustug poprzez przyznanie Klientowi okreslonej
sumy Jednostek Rozliczeniowych adekwatnej do poniesionej przez Klienta szkody.
Dziatanie, o ktorym mowa w zdaniu poprzednim stanowi jednostronnie przyznawang
Klientowi przez CloudFerro rekompensate. Rekompensata ta nie stanowi tzw. rabatu
potransakcyjnego (obnizenia juz uiszczonego wynagrodzenia).
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5. Na potrzeby niniejszego Zatgcznika wprowadza sie rozréznienie pomiedzy nastepujgcymi
komponentami Ustugi:

1) ,Management Plane” / ,Management API” / ,Customer Account API” — obejmujgce
w szczegolnosci konto Klienta, portal, endpointy APl oraz interfejsy stuzace do
zarzgdzania zasobami;

2) ,Data Plane” / ,Service Runtime” / ,Workload” — obejmujgce dziatajace zasoby
obliczeniowe, pamieci masowej, sieciowe oraz inne aktywne komponenty
wykorzystywane przez Klienta do przetwarzania produkcyjnego.

6. Kroétkotrwata niedostepnosé komponentdow nalezgcych do Management Plane nie jest
réwnoznaczna z brakiem Dostepnosci Ustug, o ile Workload pozostaje dostepny i mozliwy
do wykorzystania zgodnie z jego przeznaczeniem. W szczegolnosci niedostepnosé
Management Plane (w tym Management API lub Customer Account API) trwajgca krécej
niz 1 minuta:

1) nie stanowi naruszenia poziomu dostepnosci Ustugi (SLA),

nie stanowi zdarzenia uprawniajgcego Klienta do rekompensaty,

) nie jest uwzgledniana przy obliczaniu Dostepnos$ci Ustug,

) nie powoduje przyznania Jednostek Rozliczeniowych ani jakiegokolwiek obnizenia
opfat, limitéw rozliczeniowych lub ETC (Estimated Total Consumption / odpowiedni
limit rozliczeniowy).

7. W przypadku niezapewnienia przez CloudFerro Dostepnosci Ustug w zakresie Data Plane
(Workload) przez okres dtuzszy niz 1 minuta (,Awaria Ustugi”), CloudFerro przyzna
Klientowi rekompensate na zasadach okreslonych w niniejszym Zatgczniku, w postaci
Jednostek Rozliczeniowych.

8. W przypadku Awarii Ustugi, o ktdérej mowa powyzej, nie majg zastosowania zasady
odpowiedzialnosci dotyczace Przerwy w Dostepie Ustug, chyba Zze Strony wyraznie
postanowig inacze;.

9. CloudFerro uprawnione bedzie po uprzednim zawiadomieniu Klientow z wyprzedzeniem
co najmniej 5 dni do wprowadzenia Przerwy Serwisowej. W okresie Przerwy Serwisowej
CloudFerro uprawnione bedzie do przeprowadzenia niezbednych prac serwisowych
zapewniajgcych funkcjonalnos¢ lub wprowadzenie nowych Ustug. Za okres Przerwy
Serwisowe] uznany zostanie tylko taki czas, w ktéorym wystgpi brak lub ograniczenie
dostepu do Ustug.

-hw\B

lil. Gwarantowany poziom Ustug

1. Dostepnos¢ Ustug w danym miesigcu okreslana jest nastepujgcym wzorem:

MK -ZP - AU

MK - ZP
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gdzie:
D - oznacza Dostepnosé¢ Ustug

MK — oznacza tgczny czas w danym miesigcu kalendarzowym

ZP — oznacza fgczny czas Planowanych Prac Serwisowych

AU — oznacza fgczny czas Awarii Ustugi

2. CloudFerro zapewni Klientom Dostepnosé Ustugi nie nizszg niz 99,9% w skali miesigca
kalendarzowego.

3. Z zastrzezeniem punktu V ponizej, w przypadku kazdej Awarii Ustugi Klient otrzyma od
CloudFerro Jednostki Rozliczeniowe o wartosci 300% ceny Ustugi, ktérej dostepnos¢
zostata wytgczona na skutek Awarii Ustugi. Warto$¢ przyznanych Klientowi Jednostek
Rozliczeniowych obliczona zostanie proporcjonalnie do czasu na jaki Awaria Ustugi
spowodowata wytgczenie Ustugi w tgcznym czasie w danym miesigcu kalendarzowym.

4. W przypadku gdy Dostepnosc¢ Ustugi w skali miesigca kalendarzowego spadnie ponizej:

1) 99,9% jednakze nie mniej niz 97,5% - Klient otrzyma Jednostki Rozliczeniowe o
wartosci ceny Ustugi, za okres 5 dni;

2) 97,5% jednakze nie mniej niz 95% - Klient otrzyma Jednostki Rozliczeniowe o
wartosci ceny Ustugi za okres 10 dni;

3) 95% - Klient otrzyma Jednostki Rozliczeniowe o wartosci ceny Ustugi za okres 20
dni.

5. Przyznanie Jednostek Rozliczeniowych bedzie dokonane jedynie na rzecz Klienta
przestrzegajgcego postanowien Umowy Swiadczenia Ustug, w szczegélnosci nie
majgcego zalegtosci w zaptacie wynagrodzenia naleznego CloudFerro.

6. Maksymalna wartos¢ przyznanych Klientowi na podstawie niniejszego Zatgcznika
Jednostek Rozliczeniowych z tytutu Awarii Ustugi lub Przerwy w Dostepie Ustug, nie moze
przekroczy¢ trzykrotnosci miesiecznej optaty za Swiadczenie tej Ustugi w danym roku
kalendarzowym.

V. Zgtoszenie Awarii

1. W przypadku zidentyfikowania przez Klienta nieprawidtowego dziatania Ustugi, Klient
zawiadomi o tym niezwiocznie CloudFerro przesylajgc wiadomos¢ w formie e-mail na
adres SLA@cloudferro.com i wskazujac ograniczenia lub brak funkcjonalnosci dane;j
Ustugi.

2. Po zgtoszeniu nieprawidtowego dziatania Ustugi, CloudFerro dokona diagnostyki w celu
okreslenia przyczyny nieprawidtowosci oraz ustalenia, oraz czy doszto do Awarii Ustugi
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lub Przerwy w Dostepnie Ustugi. CloudFerro niezwiocznie poinformuje Klienta o
przyczynie nieprawidtowosci i sposobie jej usuniecia.

3. CloudFerro dotozy wszelkich staran w celu usuniecia Awarii Ustugi lub przyczyny Przerwy
w Dostepie Ustug w najszybszym mozliwym czasie.

V. Wylaczenia.

1. Klientowi nie przystuguje uprawnienie do przyznania Jednostek Rozliczeniowych w
okresie Awarii Ustugi, ktora nie spowodowata spadku Dostepnosci Ustugi w danym
miesigcu kalendarzowym ponizej warto$ci gwarantowanej przez CloudFerro okreslonej w
niniejszym Zatgczniku Poziom Ustug lub jezeli te Awarie Ustugi lub Przerwa w Dostepie
Ustug byty spowodowane przez lub miaty zwigzek z:

1) okolicznosciami, nad ktorymi CloudFerro nie ma rzeczywistej kontroli, w
szczegolnosci aktami wtadzy publicznej, wojng, powstaniem, sabotazem,
embargiem, pozarem, powodzig, strajkiem lub innymi okoliczno$ciami
zaburzajgcymi prace CloudFerro, niedostepnoscig lub opdznieniem w ustugach
Swiadczonych przez osoby trzecie na rzecz Klienta lub CloudFerro, btedami
oprogramowania dostarczanego przez osoby trzecie, atakami cybernetycznymi (w
tym DDoS);

2) usterkg lub awarig sprzetu kontrolowanego przez Klienta;

3) dziataniem lub zaniechaniem Klienta lub os6b dziatajgcych w jego imieniu, lub
wykorzystaniem Ustug w sposob sprzeczny z Umowg;

4) usterkg systemu pomiarowego po stronie CloudFerro, ale niezwigzang z faktyczng
Awarig Ustugi dla Klienta.

2. Odpowiedzi wskazujgce na wyczerpanie limitébw (quota), ograniczenia wspotbieznosci,
ograniczanie liczby zadan (request throttling), egzekwowanie zasad uczciwego
korzystania (fair-use) lub inne mechanizmy kontroli pojemnosci, w tym w szczegdlnosci
kod statusu HTTP 429 (,Too Many Requests” / ,Limit Exceeded”), nie stanowig Przerwy
w Dostepie Ustugi, Awarii Ustugi ani naruszenia gwarancji Dostepnosci Ustugi, w zakresie,
w jakim odpowiedzi te wynikajg z przekroczenia przez Klienta obowigzujgcych limitéw
technicznych, umownych lub zasad uczciwego korzystania (fair-use).

3. Dodatkowo, za Awarie Ustugi, Przerwe w Dostepie Ustug ani naruszenie poziomu SLA nie
uznaje sie:

1) pojedynczego, przejsciowego btedu transmisji lub komunikacij;

2) sytuacji, w ktérej dana operacja zakonczyta sie powodzeniem po automatycznej
lub recznej retransmisiji;

3) krotkotrwatych bteddéw transportowych, sieciowych lub protokotowych, ktére nie
powodujg trwatej niedostepnosci Workloadu ani nie uniemozliwiajg jego
operacyjnego wykorzystania zgodnie z przeznaczeniem;

4) incydentow o charakterze chwilowym, ktdére nie majg mierzalnego wptywu na
Dostepnos¢ Ustugi w rozumieniu niniejszego Zatgcznika.
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Niniejszy Zatgcznik Poziom Ustug zostat wprowadzony w zycie w dniu 25.12.2015 r. Ostatnia
aktualizacja niniejszego Zatgcznika Poziom Ustug miata miejsce w dniu 18 maja 2026 r.
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