PROCESSMIND

Datum Gc¢innosti: 14. zari 2026
1. Rozsah pusobnosti

Tato smlouva o Grovni sluzeb (,SLA”) stanovi zvazky spolecnosti
ProcessMind tykaijici se dostupnosti sluzeb, podpory a reakce na incidenty
pro zpusobild predplatnd cloudové platformy ProcessMind dostupné na
adrese app.processmind.com (,Sluzba”).

Zavazky tykajici se dostupnosti, servisnich kreditd a reakce na incidenty
uvedené v oddilech 3-7 a 9-13 se vztahuji pouze na produk&ni Sluzbu
vyuZivanou v rdmci placeného predplatného, nestanovi-li pfislusné
Objedndvka nebo podminky prfedplatného jinak, a nevztahuji se na
bezplatné, zkusebni, beta, ndhledové, predbézné zpfistupnéng,
experimentdlni ani jiné sluzby nebo funkce, které nejsou obecné dostupné.

Oddil 8 (Podpora) se vztahuje na viechny zakazniky.
2. Definice

Pro Ucely této SLA plati:

v s

¢ ,Mésiéni procento dostupnosti” znamenda celkovy pocet minut v
kalendd&fnim mésici snizeny o Minuty nedostupnosti v daném mésici,
déleny celkovym poctem minut v daném mésici, vyjadreny v
procentech.

¢ ,Nedostupnost” znamend obdobi trvajici alespon pét po sobé
jdoucich minut, béhem néhoz je produkéni Sluzba v dusledku selhani
systému pod kontrolou spole¢nosti ProcessMind podstatné
nedostupnd véem uzivatelm nebo podstatné nedostupnd znacné
casti uzivatelu.

¢ ,.Minuty nedostupnosti” znamenaiji celkovy pocet celych minut
Nedostupnosti v kalendarnim mésici.

¢ ,Mésicéni poplatek za predplatné” znamend opakujici se poplatek

skute€né uhrazeny za dot€enou produkeni Sluzbu za kalendarni
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mésic, ve kterém doslo k uddlosti podle SLA, bez jednordzovych

poplatky, poplatkld za implementaci, dani a poplatkt tretich stran.

ProcessMind méfi dostupnost pomoci automatizovaného syntetického
monitorovani produkéni Sluzby pfiblizné jednou za minutu. Nedostupnost
se urcuje na zakladé po sobé jdoucich selhdni monitorovani; dalsi
podrobnosti jsou zvefejnény na strnce stavu. ProcessMind zverejiuje
aktudlni stav sluzby a historické udaje o dostupnosti na adrese

processmind.com/status.

Mésiéni procento dostupnosti = ((Celkovy poéet minut v mésici - Minuty
nedostupnosti) / Celkovy poéet minut v mésici) x 100

3. Zavazek tykajici se dostupnosti

ProcessMind se zavazuje, Ze Mésiéni procento dostupnosti bude €init 99,9
% produkéni Sluzby v kazdém kalend&rnim mesici.

4. Vyjimky
Ndasleduijici pfipady se nezapocitdvaji do Nedostupnosti ani do vypoctu

jakychkoli servisnich kreditl podle této SLA:

¢ Planovana adrzba oznédmend alespon 48 hodin pfedem e-mailem,
prostfednictvim aplikace nebo jinym pfiméfenym kandlem pro
informovani zakaznikd

¢ Nouzova adrzba nezbytnd ke zmirnéni rizik ohrozujicich bezpecnost,
integritu nebo stabilitu sluzby

¢ Udalosti vyssi moci mimo pfimérenou kontrolu spole¢nosti
ProcessMind, v€etné pfirodnich katastrof, jednéni orgdnu verejné
moci, rozs@hlych vypadku internetu a vypadku siti tfetich stran, které
se netykaji konkrétné spole€nosti ProcessMind

¢ Problémy zplsobené zakaznikem vyplyvajici ze systému zakaznika,
vlastnich konfiguraci, internetového pfipojeni nebo integraci tfetich
stran, které nespravuje spole¢nost ProcessMind

¢ Pozastaveni nebo omezeni povolend podle Zakaznické smlouvy

nebo vyzadovand pravnimi predpisy
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¢ Bezplatné, beta, nahledové, experimentalni nebo predbézné
funkce pred jejich obecnym zpfistupnénim

5. Servisni kredity

Pokud ProcessMind v kalenddaifnim mésici nedosdhne zvazného Mésic¢niho
procenta dostupnosti, muze mit Zadkaznik narok na ndsleduijici servisni

kredity za dotCenou Sluzbu:

s~

Mésiéni procento dostupnosti Servisni kredit

v s .

Méné nez 99,9 %, ale alespon 99,0 10 % Mési¢niho poplatku za
% predplatné

PO

Méné nez 99,0 %, ale alespon 95,0 25 % Mésicniho poplatku za

% predplatné

50 % Mésicniho poplatku za
Méné nez 95,0 % predplatné

Servisni kredity:

¢ se uplatni pouze na budouci faktury nebo obnoveni pfedplatného a
nelze je vyplatit v hotovosti

e predstavuji jediny a vylu€ny prostfedek ndpravy Zakaznika v
pripadé, Zze ProcessMind nedodrzi zavazek tykajici se dostupnosti
podle této SLA

e nesméji prekrocCit 50 % Mési¢niho poplatku za pfedplatné za
dotCenou Sluzbu za prislusny mésic

e nebudou poskytnuty, pokud je Zdkaznik v dobé poddni ndroku v

podstatném prodleni s platbou
6. Naroky na servisni kredity

Servisni kredity se uplatni po ovéfeni naroku. Pokud Gdaje z monitorovani
spole¢nosti ProcessMind ukazuji, ze v kalendarnim meésici nebylo dosazeno
z&vazného Mési¢éniho procenta dostupnosti, mize Zakaznik pozddat o

prislusny servisni kredit pisemné na adrese support@processmind.com do
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30 dnu od konce kalendainiho mésice, ve kterém doslo k udalosti podle

SLA. Zakaznik muze narok uplatnit také v pfipadé, Zze se domniv@, Ze doslo k

Nedostupnosti, v€éetné Nedostupnosti, kterd se v dajich z monitorovani

neprojevila. NaGrok musi obsahovat:

¢ slova ,Ndrok podle SLA” v pfedmétu zpravy

e data a priblizné Casy tvrzené Nedostupnosti

e popis zjisténého dopadu na Sluzbu

e pfiméfené podpurné informace, napfiklad Cisla tiketd, snimky

obrazovky nebo hlaseni uzivateld

ProcessMind ndrok posoudi a v pfipadé jeho schvdaleni uplatni prislusny

servisni kredit v nejbliz§im fakturacnim cyklu, kdy je to pfiméfené mozné.

7. Zavaznost incidentu a cile reakce

ProcessMind klasifikuje produkéni incidenty takto:

Zavaznost Popis

Kriticka

Vysoka

StFedni

Produkéni Sluzba je nedostupnd vsem
uZivateldm nebo bezpeénostni incident i
z&vaznd chyba zpusobi Uplné zastaveni
klicovych workflow

Klicové funkce jsou pro vice zakazniku
podstatné omezeny, ale Sluzba zUstava

Castecné dostupnd

Funkce je omezena a muUze existovat
ndhradni feSeni nebo je dopad omezen

na prostredi jednoho zdkaznika

Chyby s malym dopadem, kosmetické
problémy, dotazy nebo pozadavky na

vylepSeni

Cilova doba

prvni reakce

Do 2 hodin, 24
hodin dennég, 7
dni v tydnu

Do 4 pracovnich
hodin

Do 1 pracovniho

dne

Do 2 pracovnich

dnu
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Pracovni doba pro Gcely této SLA je od pondéli do patku od 09:00 do 18:00

stfedoevropského Casu, s vyjimkou statnich svatkd v Nizozemsku.

Doba reakce oznacuje dobu, za kterou ProcessMind potvrdi prijeti
ozndmeni a zahdji prvotni posouzeni. Nejde o zvazek ohledné doby
vyfesSeni. ProcessMind zgijistuje nepretrzitou pohotovostni sluzbu 24 hodin
denné, 7 dni v tydnu, kterou pro Kritické incidenty obsazuje vedouci
technicky tym, a bude pokracovat v reakci az do vyfeseni incidentu nebo
zavedeni ndhradniho feseni; skute¢né vyreSeni vS§ak muze zaviset na
faktorech mimo kontrolu spole¢nosti ProcessMind, v€etné zdsahu
poskytovatele treti strany, napriklad AWS.

8. Kanaly a doba podpory a eskalace

Z&kaznici mohou kontaktovat ProcessMind prostfednictvim kandld podpory

v aplikaci nebo e-mailem na adrese support@processmind.com. Uvedte

jasny popis problému, dotCené prostredi, zjistény dopad a veskeré
relevantni snimky obrazovky nebo chybova hidseni.

Vypadky produkéni sluzby se fesi pred obecnymi zddostmi o radu nebo
navrhy funkci a cile reakce na incidenty tykajici se dostupnosti produk&ni
sluzby se fidi oddilem 7. U v8ech ostatnich zadosti si ProcessMind stanovuje

ndsledujici cilové doby prvni reakce:

Cilova doba prvni
Typ Zadosti reakce

Obecny dotaz k produktu nebo neurgentni zddost
O podporu Do 2 pracovnich dnu

Pozadavek na funkci nebo zpétnd vazba k

produktu Do 5 pracovnich dnu

Z&dost tykajici se fakturace nebo spravy Gctu Do 2 pracovnich dnu

Jde o cilové doby pro potvrzeni prijeti a prvotni posouzeni, nikoli o zaru€ené

doby vyreseni.
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Standardni podpora je dostupnd od pondéli do patku od 09:00 do 18:00
stfedoevropského Casu, s vyjimkou statnich svatkd v Nizozemsku; na
Kritické produk&ni incidenty se vztahuje nepretrzitd podpora 24 hodin
denné, 7 dni v tydnu podle oddilu 7. Podpora zahrnuje standardni pfijem a
prvotni posouzeni a nezaklddd samostatné zaruky, servisni kredity ani
smluvni prostfedky ndpravy. Bezplatné, zkusebni, beta, ndhledové a
experimentdini sluzby mohou mit omezenou podporu nebo podporu
nemusi mit vibec. Navrhy produktd a pozadavky na vylep$eni Ize zasilat
stejnymi kandly, ProcessMind v8ak neni povinen implementovat zaddnou

pozadovanou funkci ani polozku pldnu vyvoje.
9. Komunikace o incidentech

U Kritickych incidentd a incidentt s vysokou zavaznosti vynalozi
ProcessMind obchodné prfimérené asili, aby incident potvrdil v cilové dobé
reakce, poskytoval pravidelné aktualizace po dobu jeho trvani, zverejnil

stav na adrese processmind.com/status a po vyFeseni poskytl souhrn

Kritickych incidentl. Podrobnosti naleznete v souhrnu Obnova po havdrii,

kontinuita podnikdni a reakce na incidenty.

10. Planovana Gdrzba a prabézné aktualizace

ProcessMind mUze provadét pldnovanou Gdrzbu a prabézné nasazuje
vyleps$eni, opravy chyb a nové funkce. Pldnovand adrzba, kterd muze
ovlivnit dostupnost, bude ozndmena alespon 48 hodin pfedem, kdykoli je to
prfimérené mozné. Aktualizace, které nenarusuji provoz a podstatné
neovliviuji dostupnost Sluzby, se nepovazuji za Pldnovanou udrzbu ani

Nedostupnost.
11. Zalohovani a obnova po havarii

V pripadé ztraty dat zplsobené selhdnim infrastruktury pod kontrolou
spolecnosti ProcessMind vynaloZi ProcessMind obchodné pfimérené usili k
obnoveni dot¢enych dat z nejnovéjsi dostupné zélohy. Zpusoby zdlohovani

a obnovy jsou popsdny v souhrnu Obnova po havdrii, kontinuita podnikdani

a reakce na incidenty a v dokumentu Bezpecnostni opatfeni. Tato SLA
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nestanovi samostatny cil doby obnovy, cil bodu obnovy ani zaruku

trvanlivosti dat, pokud to neni vyslovné uvedeno v prislusné Objedndvce.
12. Vztah k ostatnim smlouvam

Tato SLA tvofi souCast pfislusné Zakaznické smlouvy nebo jinych
rozhodnych podminek predplatného. S vyjimkou servisnich kreditd vyslovné
popsanych v této SLA zUstdavaiji v platnosti veskerd omezeni odpovédnosti,
prohléseni o vylou€eni odpovédnosti, vyjimky a prostfedky ndpravy
uvedené v rozhodné smlouvé.

V pfipadé rozporu mezi touto SLA a rozhodnou smlouvou maé tato SLA
pfednost pouze ve vztahu ke konkrétnim zavazkm tykajicim se Grovné
sluZzeb, podpory a servisnich kreditu, které jsou v ni popsdny.

13. Zmény této SLA

ProcessMind muUze tuto SLA ¢as od ¢asu aktualizovat. Podstatné zmeény se
uplatni do budoucna a budou ozndmeny e-mailem, prostfednictvim
aplikace nebo jinym pfiméfenym kandlem pro informovani zakaznikd.
Datum Uc€innosti uvedené v horni €asti tohoto dokumentu odpovidd datu

posledni aktualizace.



