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Gultigkeitsdatum: 14. September 2026
1. Geltungsbereich

Dieses Service Level Agreement ("SLA") legt die Verpflichtungen von
ProcessMind hinsichtlich Serviceverfgbarkeit, Support und Reaktion auf
Vorfdlle far berechtigte Abonnements der unter app.processmind.com
verflugbaren ProcessMind-Cloudplattform (der "Service") fest.

Die Verpflichtungen zur Verfugbarkeit, zu Servicegutschriften und zur
Reaktion auf Vorfdlle in den Abschnitten 3—-7 und 9-13 gelten nur fr den
Produktionsservice, der im Rahmen eines kostenpflichtigen Abonnements
genutzt wird, sofern in der jeweiligen Bestellung oder den
Abonnementbedingungen nichts anderes bestimmt ist, und gelten nicht
far kostenlose, Test-, Beta-, Vorschau-, Early-Access-, experimentelle oder
sonstige nicht allgemein verflgbare Services oder Funktionen. Abschnitt 8

(Support) gilt far alle Kunden.
2. Definitionen
FUr die Zwecke dieses SLA qilt:

¢ "Monatlicher Verfligbarkeitsprozentsatz” bezeichnet die
Gesamtzahl der Minuten in einem Kalendermonat abzuglich der
Ausfallminuten in diesem Monat, geteilt durch die Gesamtzahl der
Minuten in diesem Monat, ausgedruckt als Prozentsatz.

¢ "Ausfallzeit” bezeichnet einen Zeitraum von mindestens funf
aufeinanderfolgenden Minuten, in dem der Produktionsservice
aufgrund eines Fehlers in von ProcessMind kontrollierten Systemen
far alle Nutzer oder fur einen wesentlichen Teil der Nutzer wesentlich
nicht verfagbar ist.

¢ "Ausfallminuten” bezeichnet die Gesamtzahl der vollsténdigen
Ausfallminuten in einem Kalendermonat.

¢ "Monatliche Abonnementgebuhr” bezeichnet die tatsdchlich fur

den betroffenen Produktionsservice fur den Kalendermonat gezahlte
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wiederkehrende Gebuhr, in dem das SLA-Ereignis eingetreten ist,
ausgenommen einmalige Gebuhren, Implementierungsgebuhren,
Steuern und Gebuhren Dritter.

ProcessMind misst die Verfugbarkeit mithilfe einer automatisierten
synthetischen Uberwachung des Produktionsservice ungefahr einmal pro
Minute. Die Ausfallzeit wird anhand aufeinanderfolgender
Uberwachungsfehler bestimmt; weitere Einzelheiten werden auf der
Statusseite verdffentlicht. ProcessMind veréffentlicht den aktuellen
Servicestatus und historische Verfugbarkeitsdaten unter
processmind.com/status.

Monatlicher Verfigbarkeitsprozentsatz = ((Gesamtminuten im Monat -
Ausfallminuten) / Gesamtminuten im Monat) x 100

3. Verfugbarkeitszusage

ProcessMind verpflichtet sich fur den Produktionsservice in jedem
Kalendermonat zu einem monatlichen Verfigbarkeitsprozentsatz von
99,9 %.

4. Ausschlisse

Die folgenden Ereignisse werden von der Ausfallzeit und von jeder

Berechnung von Servicegutschriften nach diesem SLA ausgeschlossen:

¢ Geplante Wartung, die mindestens 48 Stunden im Voraus per E-
Mail, Gber die Anwendung oder Uber einen anderen angemessenen
Benachrichtigungskanal fur Kunden mitgeteilt wurde

¢ Notfallwartung, die zur Minderung von Sicherheits-, Integritéts- oder
Servicestabilitatsrisiken erforderlich ist

¢ Ereignisse héherer Gewalt aulerhalb der angemessenen Kontrolle
von ProcessMind, einschliel3lich Naturkatastrophen, staatlicher
MalRRnahmen, weitreichender Internetausfdlle und Ausféllen von
Netzwerken Dritter, die nicht spezifisch ProcessMind betreffen

¢ Vom Kunden verursachte Probleme, die aus Kundensystemen,

kundensperzifischen Konfigurationen, der Internetverbindung oder
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nicht von ProcessMind verwalteten Integrationen Dritter resultieren

e Aussetzungen oder Beschrdnkungen, die nach dem Kundenvertrag
zuldssig oder gesetzlich erforderlich sind

o Kostenlose, Beta-, Vorschau-, experimentelle oder Pre-GA-

Funktionen
5. Servicegutschriften

Wenn ProcessMind die Zusage zum monatlichen Verfugbarkeitsprozentsatz
in einem Kalendermonat nicht erfullt, kann der Kunde fur den betroffenen

Service Anspruch auf die folgenden Servicegutschriften haben:

Monatlicher

Verfiigbarkeitsprozentsatz Servicegutschrift

Weniger als 99,9 %, aber mindestens 10 % der monatlichen
99,0 % Abonnementgebuhr

Weniger als 99,0 %, aber mindestens 25 % der monatlichen

95,0 % Abonnementgebuhr

50 % der monatlichen
Weniger als 95,0 % Abonnementgebuhr

Servicegutschriften:

e gelten nur fur kinftige Rechnungen oder
Abonnementverldngerungen und werden nicht in bar erstattet

¢ sind das alleinige und ausschlieldliche Rechtsmittel des Kunden bei
Nichterfullung der Verfugbarkeitszusage durch ProcessMind nach
diesem SLA

e durfen 50 % der monatlichen Abonnementgebuhr fGr den
betroffenen Service im mafigeblichen Monat nicht Gberschreiten

e werden nicht gewdhrt, wenn der Kunde zum Zeitpunkt der
Einreichung des Anspruchs mit einer wesentlichen
Zahlungsverpflichtung in Verzug ist
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6. Anspriiche auf Servicegutschriften

Servicegutschriften werden nach Priifung eines Anspruchs gewdihrt.
Wenn die Uberwachungsdaten von ProcessMind zeigen, dass die Zusage
zum monatlichen Verfugbarkeitsprozentsatz in einem Kalendermonat nicht
erfullt wurde, kann der Kunde die entsprechende Servicegutschrift
innerhalb von 30 Tagen nach Ende des Kalendermonats, in dem das SLA-

Ereignis eingetreten ist, schriftlich unter support@processmind.com

anfordern. Der Kunde kann auch einen Anspruch einreichen, wenn er der
Ansicht ist, dass eine Ausfallzeit eingetreten ist, einschliel3lich einer
Ausfallzeit, die in den Uberwachungsdaten nicht erfasst ist. Ein Anspruch

muss Folgendes enthalten:

e die Worter "SLA Claim® in der Betreffzeile
¢ die Daten und ungefdhren Uhrzeiten der geltend gemachten
Ausfallzeit

¢ eine Beschreibung der beobachteten Auswirkungen auf den Service
e angemessene unterstUtzende Informationen, wie Tickethnummern,
Screenshots oder Nutzerberichte

ProcessMind wird den Anspruch prufen und die entsprechende
Servicegutschrift, sofern genehmigt, innerhalb des néchsten praktisch

mdglichen Abrechnungszyklus anwenden.
7. Schweregrad von Vorféllen und Reaktionsziele

ProcessMind klassifiziert Produktionsvorfdlle wie folgt:
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Ziel fur die
anféngliche
Schweregrad Beschreibung Reaktionszeit

Der Produktionsservice ist fur alle

Nutzer nicht verfugbar oder ein

Sicherheitsvorfall oder

schwerwiegender Fehler fuhrt zu

einem vollstéindigen Stillstand Innerhalb von 2

Kritisch zentraler Arbeitsabldaufe Stunden, 24x7

Zentrale Funktionen sind fur mehrere
Kunden wesentlich beeintrdchtigt, der
Service bleibt jedoch teilweise Innerhalb von 4

Hoch verfagbar Geschdftszeiten

Eine Funktion ist beeintrdchtigt und

maoglicherweise besteht eine

Umgehungslésung, oder die

Auswirkung ist auf eine Innerhalb von1

Mittel Kundenumgebung beschrankt Geschdftstag

Fehler mit geringer Auswirkung,
kosmetische Probleme, Fragen oder Innerhalb von 2

Niedrig Verbesserungsanfragen Geschdaftstagen

Geschdftszeiten im Sinne dieses SLA sind Montag bis Freitag von 09:00 bis
18:00 Uhr mitteleuropdischer Zeit, ausgenommen gesetzliche Feiertage in
den Niederlanden.

Reaktionszeiten beziehen sich auf die Zeit, die ProcessMind bendtigt, um
den Eingang zu bestdtigen und mit der Triage zu beginnen. Sie stellen keine
Zusagen zur Behebung dar. ProcessMind unterhdlt fur kritische Vorfdlle eine
rund um die Uhr besetzte Bereitschaftsrotation mit seinem leitenden
Engineering-Team und wird die Reaktionsbemuhungen fortsetzen, bis der

Vorfall behoben oder eine Umgehungslésung eingerichtet ist; die
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tatsdchliche Behebung kann jedoch von Faktoren aul3erhalb der Kontrolle
von ProcessMind abhdngen, einschliel3lich Malinahmen eines
Drittanbieters wie AWS.

8. Supportkandile, Zeiten und Eskalation

Kunden kénnen ProcessMind Uber die Supportkandle innerhalb der

Anwendung oder per E-Mail unter support@processmind.com
kontaktieren. Bitte fUgen Sie eine klare Beschreibung des Problems, der
betroffenen Umgebung, der beobachteten Auswirkungen sowie relevante

Screenshots oder Fehlermeldungen bei.

Stérungen des Produktionsservice werden vor allgemeinen
Informationsanfragen oder Funktionsvorschldgen bearbeitet; fur Vorfdlle,
die die Produktionsverfugbarkeit betreffen, gelten die Reaktionsziele nach
Abschnitt 7. FUr alle anderen Anfragen strebt ProcessMind die folgenden

anfanglichen Reaktionszeiten an:

Ziel fuir die anféingliche

Artder Anfrage Reaktionszeit
Allgemeine Produktfrage oder nicht Innerhalb von 2
dringende Supportanfrage Geschdftstagen

Innerhalb von 5

Funktionsanfrage oder Produktfeedback Geschdftstagen
Anfrage zur Abrechnung oder Innerhalb von 2
Kontoverwaltung Geschdaftstagen

Dies sind angestrebte Reaktionszeiten fur die Bestdtigung des Eingangs
und die Triage, keine garantierten Behebungszeiten.

Der Standard-Support ist Montag bis Freitag von 09:00 bis 18:00 Uhr
mitteleuropdischer Zeit verflgbar, ausgenommen gesetzliche Feiertage in
den Niederlanden; kritische Produktionsvorfélle werden nach Abschnitt 7
rund um die Uhr abgedeckt. Der Support umfasst die standardmaliige

Annahme und Triage und begrindet keine gesonderten Garantien,
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Servicegutschriften oder vertraglichen Rechtsbehelfe. Kostenlose, Test-,
Beta-, Vorschau- und experimentelle Services erhalten moglicherweise nur
eingeschrdnkten oder keinen Support. Produktvorschlége und
Verbesserungsanfragen kénnen Uber dieselben Kandle eingereicht
werden; ProcessMind ist jedoch nicht verpflichtet, eine angeforderte

Funktion oder einen Roadmap-Punkt umzusetzen.
9. Kommunikation tiber Vorfdlle

Bei kritischen und schwerwiegenden Vorfdllen wird ProcessMind
wirtschaftlich angemessene Anstrengungen unternehmen, den Vorfall
innerhalb der Zielreaktionszeit zu bestatigen, wdhrend seiner Dauer
regelmafige Aktualisierungen bereitzustellen, den Status unter
processmind.com/status zu veréffentlichen und nach der Behebung eine

Zusammenfassung nach dem Vorfall fur kritische Vorfdlle bereitzustellen.

Einzelheiten finden Sie in der Zusammenfassung Disaster Recovery,

Business Continuity & Incident Response.

10. Geplante Wartung und kontinuierliche Aktualisierungen

ProcessMind kann geplante Wartungen durchfihren und stellt
kontinuierlich Verbesserungen, Fehlerbehebungen und neue Funktionen
bereit. Geplante Wartungen, die die VerfUgbarkeit beeintréchtigen kénnen,
werden, soweit dies vernunftigerweise praktikabel ist, mindestens 48
Stunden im Voraus mitgeteilt. Nicht stérende Aktualisierungen, die die
Serviceverfugbarkeit nicht wesentlich beeintrdchtigen, gelten nicht als

geplante Wartung oder Ausfallzeit.
11. Backups und Disaster Recovery

Im Fall eines Datenverlusts, der durch einen Fehler innerhalb der von
ProcessMind kontrollierten Infrastruktur verursacht wurde, wird ProcessMind
wirtschaftlich angemessene Anstrengungen unternehmen, die betroffenen
Daten aus dem zuletzt verfigbaren Backup wiederherzustellen. Die
Vorkehrungen fur Backup und Wiederherstellung sind in der
Zusammenfassung Disaster Recovery, Business Continuity & Incident

Response und in den Security Measures beschrieben. Dieses SLA begrindet



https://processmind.com/status
https://processmind.com/about/terms-and-policies/disaster-recovery-business-continuity-and-incident-response
https://processmind.com/about/terms-and-policies/disaster-recovery-business-continuity-and-incident-response
https://processmind.com/about/terms-and-policies/disaster-recovery-business-continuity-and-incident-response
https://processmind.com/about/terms-and-policies/disaster-recovery-business-continuity-and-incident-response
https://processmind.com/about/terms-and-policies/security-measures

PROCESSMIND

kein gesondertes Wiederherstellungszeitziel, Wiederherstellungspunktziel
oder keine Garantie fur die Dauerhaftigkeit von Daten, sofern dies nicht
ausdrucklich in der jeweiligen Bestellung festgelegt ist.

12. Verhdltnis zu anderen Vereinbarungen

Dieses SLA ist Bestandteil des jeweiligen Kundenvertrags oder anderer
malgeblicher Abonnementbedingungen. Mit Ausnahme der in diesem SLA
ausdrucklich beschriebenen Servicegutschriften gelten sdmtliche
Haftungsbeschrénkungen, Haftungsausschltsse, Ausschlisse und

Rechtsbehelfe der malRgeblichen Vereinbarung weiterhin.

Im Fall eines Widerspruchs zwischen diesem SLA und der mafdgeblichen
Vereinbarung hat dieses SLA nur hinsichtlich der hier beschriebenen
spezifischen Verpflichtungen zu Servicelevel, Support und

Servicegutschriften Vorrang.
13. Anderungen dieses SLA

ProcessMind kann dieses SLA von Zeit zu Zeit aktualisieren. Wesentliche
Anderungen gelten fur die Zukunft und werden per E-Mail, Gber die
Anwendung oder Uber einen anderen angemessenen
Benachrichtigungskanal fur Kunden mitgeteilt. Das Gultigkeitsdatum am
Anfang dieses Dokuments entspricht dem Datum der letzten
Aktualisierung.



