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1. Hataly

Ez a szolgdltatdsi szintre vonatkozé megdllapodas (a ,SLA") meghatdrozza
a ProcessMind felhéplatformijéan (a ,Szolgdltatas”), amely az
app.processmind.com cimen érhetd el, igénybe vehetd jogosult
eldfizetésekre vonatkozé szolgdltatdselérhetéségi, tdmogatdsi és

incidenskezelési vallalasokat.

A 3-7. és 9-13. szakaszban foglalt, rendelkezésre allasra, szolgdaltatasi
jovairasra és incidenskezelésre vonatkozé vallaldsok kizardlag a fizetds
eléfizetés keretében igénybe vett éles Szolgdltatdsra vonatkoznak, kivéve,
ha az alkalmazandd Megrendelés vagy az eldfizetési feltételek ettdl
eltéréen rendelkeznek; tovabbd nem vonatkoznak az ingyenes, préba-,
béta-, elbzetes, korai hozzaférésy, kisérleti vagy egyéb, altaldnosan nem
elérheté szolgdltatasokra vagy funkcidkra. A 8. szakasz (Tdmogatds)

valamennyi ugyfélre vonatkozik.
2. Fogalommeghatdarozasok
A jelen SLA alkalmazasdaban:

¢ ,Havi Uzemidé-szazalék” az adott naptdri hébnapban talalhatd
percek teljes szdmdanak és az adott hdnapban bekdvetkezett Ledlldsi
perceknek a kulédnbsége, osztva az adott hénapban talalhatd percek
teljes szdmaval, szdzalékban kifejezve.

e ,Ledllas” legaldbb 6t egymast kévetd percig tartd idészak, amely
alatt az éles Szolgdaltatds a ProcessMind dltal ellendrzétt rendszerek
hibdja miatt IEnyegesen nem érhetd el valamennyi felhasznalo,
vagy a felhaszndlok jelentds része szadmara.

o ,lLeallasi percek” az adott naptari hénapban bekdvetkezett Ledllds
teljes perceinek szdma.
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» ,Havi eldfizetési dij” az érintett éles Szolgdltatasért ténylegesen
megfizetett, ismétléddd dij arra a naptdari hdnapra vonatkozdan,
amelyben az SLA-esemény bekdvetkezett; ez nem foglaljo magdaban
az egyszeri dijakat, a bevezetési dijakat, az addkat és a harmadik
felek dijait.

A ProcessMind automatizdlt, szintetikus megfigyeléssel, hozzavetdleg
percenként ellendrzi az éles Szolgdltatast az Gzemidd méréséhez. A Ledllast
az egymast kéveté megfigyelési hibdk alapjan allapitja meg; tovabbi
részletek az dllapotoldalon taldlhatok. A ProcessMind a szolgdltatds
aktudlis dllapotat és a kordbbi Uzemidd-adatokat a

processmind.com/status oldalon teszi kdzzé.

Havi Gzemidé-szazalék = ((A hénap perceinek teljes szama - Ledllasi

percek) [ A hénap perceinek teljes szama) x 100
3. Rendelkezésre allasra vonatkozé vallalas

A ProcessMind vdllalja, hogy az éles Szolgdltatds Havi Gzemidd-szdzaléka

minden naptdri hénapban eléri a 99,9%-ot.
4. Kivételek

Az aldbbiak nem mindsulnek Ledlldsnak, &és nem vehetdk figyelembe a

jelen SLA szerinti szolgdltatdsi jovairas kiszGmitasakor:

¢ Utemezett karbantartas, amelyrél legaldbb 48 6raval kordbban e-
mailben, az alkalmazdson keresztul vagy mds, az ugyfelek
értesitésére szolgdald észszerl csatorndn tdjékoztatast adtak

¢ Slirgdsségi karbantartas, amely a biztonsagi, integritasi vagy
szolgdltatasstabilitasi kockdzatok mérsékléséhez szikséges

¢ Vis maior események, amelyek a ProcessMind észszerU ellenérzési
kérén kival esnek, ideértve a természeti katasztrofakat, a
kormdnyzati intézkedéseket, a széles kérU internetkimaraddasokat és
a ProcessMindre nem jellemzd, harmadik fél halézatdban
bekdvetkezd hibdkat
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* Az ugyfeél altal okozott problémak, amelyek az tgyfél rendszereibd,
egyéni konfiguracidibdl, internetkapcsolatabdl vagy a ProcessMind
dltal nem kezelt, harmadik féltél szarmazé integrdacidkbdl erednek

* Felfuggesztések vagy korlatozasok, amelyeket az Ugyfélszerzédés
megenged, vagy amelyeket jogszabdly ir el

¢ Ingyenes, béta-, el6zetes, kisérleti vagy altalanos rendelkezésre
dllas elétti (pre-GA) funkciék

5. Szolgaltatasi jovairasok

Ha a ProcessMind valamely naptdri hénapban nem teljesiti a Havi
Uzemidé-szdzalékra vonatkozd vallaldsat, az Ugyfél az érintett Szolgdltatds

tekintetében az aldbbi szolgdltatdsi jovairdsokra lehet jogosult:
Havi lizemid6-szazalék Szolgaltatasi jovairas
99,9%-nal kevesebb, de legaldbb 99,0% A Havi elbfizetési dij 10%-a
99,0%-ndl kevesebb, de legaldbb 95,0% A Havi el6fizetési dij 25%-a

95,0%-ndal kevesebb A Havi eléfizetési dij 50%-a

A szolgdltatdasi jovairdsok:

o kizarblag jovébeli szamldkra vagy elbfizetés-megUjitdsokra
haszndalhatok fel, és készpénzben nem térithetdk vissza

e a ProcessMind jelen SLA szerinti rendelkezésre allasi vallaldsadnak
nem teljesitése esetén az Ugyfél egyetlen és kizarélagos jogorvoslati
lehet8ségét jelentik

e az érintett Szolgdltatads adott honapra vonatkozd Havi eléfizetési
dijGnak 50%-at nem haladhatjak meg

e nem biztosithatdk, ha az igény benyujtdsakor az Ugyfél Iényeges

fizetési késedelemben van

-

6. Szolgaltatasi jovairas iranti igények

A szolgaltatasi jovairasokat ellenérzétt igény alapjan irjak jova. Ha a

ProcessMind medfigyelési adatai azt mutatjak, hogy valamely naptdri
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honapban nem teljesult a Havi Gzemidé-szdzalékra vonatkozd vallalds, az

Ugyfél az alkalmazandé szolgdltatdsi jovairdst a

support@processmind.com cimre kuldétt irasbeli kérelemmel igényelheti
az SLA-esemény bekdvetkezésének naptari hédnapjat kdvetd 30 napon
belll. Az Ugyfél akkor is benyujthat igényt, ha agy véli, hogy Ledllds tortént,
ideértve azokat az eseteket is, amikor a Leallds nem tUkrozédik a
medgfigyelési adatokban. Az igénynek tartalmaznia kell:

e atdargymezbben az ,SLA Claim” kifejezést

e azigényelt Ledllds datumat és hozzavetdleges idSpontjat
e a Szolgdltatasra gyakorolt, észlelt hatds leirasat

e észszerlUen elvarhatd aldtdmasztd informdacidkat, példaul

hibajegyszdmokat, képernydképeket vagy felhaszndloi jelentéseket

A ProcessMind megvizsgdlja az igényt, és jovahagyds esetén az észszerlen
megvalosithatd legrévidebb iddn beldl, a kdvetkezd szdmldazasi ciklusban

jovdirja az alkalmazandd szolgdltatdsi jovairdst.
7. Azincidensek sulyossaga és a valaszidé-célok

A ProcessMind az éles kérnyezetben bekdvetkezd incidenseket az aldbbiak

szerint sorolja be:

Célzott kezdeti
Salyossag Leirdas valaszido

Az éles Szolgdltatds valamennyi

felhaszndld szdmara elérhetetlen, vagy

egy biztonsdgi incidens, illetve sdlyos 2 6rdn belul, a hét
hiba a f6 munkafolyamatok teljes minden napjan,
Kritikus ledllasat okozza napi 24 6rdban

A f6 funkcidk tébb Ugyfél esetében
Iényegesen romlanak, de a Szolgdaltatds
Magas részben tovabbra is elérhetd 4 munkadran belul
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Célzott kezdeti
Sdlyossag Leirdas valaszido

Egy funkcié nem mukédik megfelelden,
és lehet, hogy van kerulé megoldas,
vagy a hatds egyetlen ugyfélkérnyezetre 1 munkanapon

Koézepes  korlatozodik beldl

Kis hatdsu hibdk, esztétikai problémdak, 2 munkanapon
Alacsony kérdések vagy fejlesztési kérelmek beldl

A jelen SLA szerinti munkaidé hétfétél péntekig, kézép-eurdpai idd szerint

09:00 és 18:00 6ra k6ézo6tt van, a hollandiai munkaszineti napok kivételével.

A valaszid6 azt az idét jelenti, amely alatt a ProcessMind visszaigazolja az
értesités kézhezvételét és megkezdi az elbzetes vizsgdlatot. Ez nem jelent
vdallaldst az incidens megolddsdra. A ProcessMind a Kritikus incidensek
kezelésére a vezetdé mérndki csapat tagjaibdl allo, napi 24 éraban és a hét
minden napjdn elérhetd Ugyeleti rendszert tart fenn, és az incidens
megolddsdig vagy kerulé megoldds bevezetéséig folytatja a reagdlast; a
tényleges megoldds azonban a ProcessMind ellendrzési kérén kivul esé
tényezdbktdl is fugghet, ideértve valamely harmadik fél szolgaltatd, példaul
az AWS intézkedéseit.

8. Tamogatasi csatorndak, nyitvatartas és eszkalacio

Az ugyfelek az alkalmazdason beluli tdmogatdsi csatorndkon vagy a

support@processmind.com e-mail-cimen vehetik fel a kapcsolatot a

ProcessMinddal. Kérjuk, adja meg a probléma egyértelmu leirasat, az
érintett kdérnyezetet, az észlelt hatdst, valamint a relevans képernybképeket

vagy hibatzeneteket.

Az éles szolgdltataskimaraddsok kezelése els6bbséget élvez az dltaldnos
tajékoztataskérésekkel és funkcidjavaslatokkal szemben, az éles

szolgdltatas rendelkezésre alldsdval kapcsolatos problémdakra vonatkozd
incidenskezelési célokat pedig a 7. szakasz hatdrozza meg. Minden egyéb

kérelem esetében a ProcessMind az aldbbi kezdeti valasziddket tlzi ki célul:
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Célzott kezdeti
Kérelem tipusa valaszido

Altaldnos termékkel kapcsolatos kérdés vagy nem 2 munkanapon

surgd6s tdmogatdasi kérelem belul
Funkcidigénylés vagy termékkel kapcsolatos 5 munkanapon
visszajelzés belul
Szadmldazassal vagy fiokadminisztraciéval 2 munkanapon
kapcsolatos kérelem belul

Ezek a visszaigazoldsra és elézetes vizsgdlatra vonatkozé célzott valaszidoék,

nem pedig a megoldds garantdlt hataridejei.

A szokd&sos tdmogatds hétfétdl péntekig, kd6zép-eurdpai idd szerint 09:00 és
18:00 6ra kdz6tt érhetd el, a hollandiai munkaszineti napok kivételével; az
éles kérnyezetben bekdvetkezd Kritikus incidensekre a 7. szakasz szerint
napi 24 érdban, a hét minden napjdn kiterjed a tdmogatds. A tdmogatds a
szokdsos bejelentésfogaddst és eldzetes vizsgalatot foglalja magdban, és
nem keletkeztet kuldn jotalldst, szolgdltatdsi jovairadst vagy szerzédéses
jogorvoslatot. Az ingyenes, proba-, béta-, elézetes és kisérleti
szolgdltatdsokhoz korlatozott tdmogatds jarhat, vagy egydltaldn nem
jarhat tdmogatds. A termékre vonatkozd javaslatok és fejlesztési kérelmek
ugyanezeken a csatorndkon nyujthaték be, a ProcessMind azonban nem
kételes megvaldsitani egyetlen kért funkciét vagy Utemtervi elemet sem.

9. Incidensekkel kapcsolatos tajékoztatas

Kritikus &s Magas sulyossagu incidensek esetén a ProcessMind
kereskedelmileg észszeru eréfeszitéseket tesz arra, hogy az incidens
bejelentését a célzott valaszidén belul visszaigazolja, az incidens fenndllasa
alatt rendszeres tdjékoztatdst adjon, az dllapotot kdzzétegye a

processmind.com/status oldalon, valamint a megolddast kévetden

Osszefoglaldt adjon a Kritikus incidensekrél. Részletekért tekintse meg a
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Katasztréfa utdni helyredllitds, Gzletmenet-folytonossdg és incidenskezelés

cimu ésszefoglalobt.
10. Utemezett karbantartds és folyamatos frissitések

A ProcessMind végezhet Utemezett karbantartdst, és folyamatosan telepit
fejlesztéseket, hibajavitGsokat és Uj funkcidkat. Az elérhetdséget
esetlegesen érintd tervezett karbantartdsrél lehetéség szerint legaldbb 48
oraval kordbban tdjékoztatdst ad. A Szolgdaltatds rendelkezésre alldsat
lényegesen nem befolydsold, fennakaddst nem okozo frissitések nem

min&sulnek Utemezett karbantartdsnak vagy Ledlidsnak.
11. Biztonsagi mentések és katasztrofa utani helyreallitas

Ha a ProcessMind dltal ellenérzétt infrastruktdra hibdja adatvesztést okoz, o
ProcessMind kereskedelmileg észszerU eréfeszitéseket tesz az érintett
adatok legutdbbi rendelkezésre alld biztonsdgi mentésbdl térténd
helyredllitGsdara. A biztonsdgi mentési és helyredllitasi intézkedéseket a

Katasztréfa utdni helyredllitds, Gzletmenet-folytonossdg és incidenskezelés

cimu 6sszefoglald, valamint a Biztonsdgi intézkedések ismerteti. A jelen SLA

nem hatdroz meg kulén helyredllitasi idécélt, helyredllitadsi pontcélt vagy
adatok tartéssdgdra vonatkozé jotalldst, kivéve, ha az alkalmazandd

Megrendelés kifejezetten igy rendelkezik.
12. Kapcsolat mas megallapodasokkal

A jelen SLA az alkalmazandé Ugyfélszerzédés vagy az eléfizetésre irdnyado
egyéb feltételek részét képezi. A jelen SLA-ban kifejezetten meghatdrozott
szolgdltatasi jovairdsok kivételével az irdnyadd megdllapoddasban foglalt
valamennyi felelésségkorlatozas, jognyilatkozat, kizGrds és jogorvoslat

tovdbbra is alkalmazandé.

Ha a jelen SLA és az irdnyadd megdllapodds kdzoétt ellentmondds all fenn, a
jelen SLA kizardlag az itt meghatdrozott konkrét szolgaltatdsi szintre,
tdmogatdsra és szolgdltatdsi jévairdsokra vonatkozd vallaldsok

tekintetében irdnyadd.
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13. Az SLA modositasa

A ProcessMind iddrdél idére mdodosithatja a jelen SLA-t. A Iényeges
modositdsok a jévére nézve alkalmazanddk, és azokrdl e-mailben, az
alkalmazdéson keresztul vagy mas, az tugyfelek értesitésére szolgdald
észszerd csatorndn tdjékoztatdst ad. A dokumentum tetején feltlintetett
hatdlybalépési datum a legutdbbi mddositds datumat jeldli.



