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Data wejscia w zycie: 14 wrzesnia 2026 r.
1. Zakres

Niniejsza Umowa o poziomie §wiadczenia ustug (,SLA”) okresla
zobowiqzania ProcessMind dotyczgce dostepnosci ustug, wsparcia i
reagowania na incydenty w odniesieniu do kwalifikujgcych sig subskrypciji
platformy chmurowej ProcessMind dostgpnej pod adresem

app.processmind.com (,Ustuga”).

Zobowiqgzania dotyczqce dostgpnosci, rekompensat za ustugi i reagowania
na incydenty okreSlone w sekcjach 3-7 i 9-13 majg zastosowanie wytqcznie
do produkcyjnej Ustugi uzywanej w ramach ptatnej subskrypcji, chyba ze
odpowiednie Zamowienie lub warunki subskrypciji stanowiq inaczej, i nie
majq zastosowania do ustug ani funkciji bezptatnych, prébnych, beta,
poglgdowych, w ramach wczesnego dostgpu, eksperymentalnych ani
innych, ktére nie sq ogdinie dostepne. Sekcja 8 (Wsparcie) ma

zastosowanie do wszystkich klientéw.
2. Definicje
Na potrzeby niniejszej Umowy SLA:

¢ ,.Miesigczny wskaznik dostgepnosci” oznacza catkowitq liczbe minut
w miesigcu kalendarzowym pomniejszong o Minuty niedostepnosci
w tym miesiqcu, podzielong przez catkowitq liczbe minut w tym
miesigcu i wyrazong w procentach.

¢ ,.Niedostepnos§é” oznacza okres trwajgcy co najmniej piec kolejnych
minut, w ktérym produkcyjna Ustuga jest w istotnym stopniu
niedostepna dla wszystkich uzytkownikéw lub w istotnym stopniu
niedostgpna dla znacznej czesci uzytkownikdéw z powodu awarii
systemow kontrolowanych przez ProcessMind.

¢ ,.Minuty niedostepnosci” oznaczajq tgcznq liczbe petnych minut

Niedostepnosci w miesiqgcu kalendarzowym.
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¢ ,.Miesigczna optata subskrypcyjna” oznacza cykliczng optate
faktycznie uiszczong za dang produkcyjng Ustuge za miesiqgc
kalendarzowy, w ktérym wystqgpito zdarzenie objete SLA, z
wytgczeniem optat jednorazowych, optat wdrozeniowych, podatkow i

optat stron trzecich.

ProcessMind mierzy dostepnos$¢ za pomocqg zautomatyzowanego
monitorowania syntetycznego produkcyjnej Ustugi, przeprowadzanego w
przyblizeniu raz na minute. Niedostgpnos§¢ ustala sie na podstawie
kolejnych nieudanych préb monitorowania; dalsze informacije sqg
publikowane na stronie statusu. ProcessMind publikuje biezqcy status ustug
i historyczne dane dotyczqce dostgpnosci pod adresem

processmind.com/status.

Miesigczny wskaznik dostepnosci = ((Catkowita liczba minut w miesigcu

- Minuty niedostepnosci) [ Catkowita liczba minut w miesigcu) x 100
3. Zobowigzanie dotyczqgce dostepnosci

ProcessMind zobowigzuje sig do utrzymania Miesigcznego wskaznika
dostepnosci na poziomie 99,9% dla produkcyjnej Ustugi w kazdym

miesigcu kalendarzowym.
4. Wytgczenia

Ponizsze okolicznosci nie sq uwzgledniane jako Niedostepno$S¢€ ani przy

obliczaniu rekompensat za ustugi na podstawie niniejszej Umowy SLA:

¢ Planowana konserwacja, o ktérej poinformowano z co najmniej 48-
godzinnym wyprzedzeniem za posrednictwem poczty elektronicznej,
aplikacji lub innego uzasadnionego kanatu powiadamiania klientoéw

¢ Awaryjna konserwacja wymagana w celu ograniczenia zagrozen
dla bezpieczefstwa, integralnosci lub stabilnosci ustugi

e Zdarzenia sity wyzszej pozostajgce poza uzasadniong kontrolg
ProcessMind, w tym klgski zywiotowe, dziatania organéw wtadzy,
powszechne awarie Internetu oraz awarie sieci stron trzecich, ktore

nie dotyczqg konkretnie ProcessMind
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¢ Problemy spowodowane przez klienta, wynikajgce z systemow
klienta, niestandardowych konfiguraciji, tgcznosci internetowej lub
integraciji stron trzecich, ktérymi nie zarzqdza ProcessMind

e Zawieszenia lub ograniczenia dozwolone na mocy Umowy z
Klientem lub wymagane przez prawo

¢ Funkcjonalnosci bezptatne, beta, poglgdowe, eksperymentalne
lub przed og6ing dostepnosciqg (pre-GA)

5. Rekompensaty za ustugi

Jezeli ProcessMind nie osiggnie zobowigzania dotyczqcego Miesigcznego
wskaznika dostgpnosci w danym miesigcu kalendarzowym, Klient moze
by¢ uprawniony do nastepujgcych rekompensat za ustugi w odniesieniu do
danej Ustugi:

Miesigczny wskaznik dostgepnosci Rekompensata za ustuge

Ponizej 99,9%, ale rowny lub wyzszy niz  10% Miesigcznej optaty

99,0% subskrypcyjnej

Ponizej 99,0%, ale rdwny lub wyzszy niz  25% Miesiecznej optaty
95,0% subskrypcyjnej

50% Miesigcznej optaty
Ponizej 95,0% subskrypcyjnej

Rekompensaty za ustugi:

¢ sq zaliczane wytgcznie na poczet przysztych faktur lub odnowien
subskrypcji i nie podlegajg zwrotowi w gotéwce

e stanowiq jedyny i wytgczny Srodek ochrony prawnej przystugujgcy
Klientowi w przypadku niewywigzania sie przez ProcessMind ze
zobowiqgzania dotyczqcego dostgpnosci okre§lonego w niniejsze;j
Umowie SLA

e nie mogq przekroczy¢ 50% Miesigcznej optaty subskrypcyjnej za
danq Ustuge za odpowiedni miesigc
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e nie zostang przyznane, jezeli w chwili ztozenia wniosku Klient zalega

w istotnym zakresie z ptatnoSciami
6. Wnioski o rekompensate za ustuge

Rekompensaty za ustugi sq przyznawane po zweryfikowaniu wniosku.
Jezeli dane monitorowania ProcessMind wskazujq, ze w danym miesigcu
kalendarzowym nie osiggnieto zobowigzania dotyczgcego Miesiecznego
wskaznika dostepnosci, Klient moze wystgpi€ o odpowiedniq

rekompensate za ustuge, piszqc na adres support@processmind.com w

ciggu 30 dni od kohca miesiqgca kalendarzowego, w ktérym wystqgpito
zdarzenie objete SLA. Klient moze rowniez ztozy€ wniosek, jezeli uwaza, ze
wystqgpita Niedostgpnos¢, w tym Niedostepno$¢€ nieuwzgledniona w
danych monitorowania. Wniosek musi zawierac:

e stowa ,Wniosek SLA” w temacie wiadomosci

e daty i przyblizone godziny zgtaszanej Niedostepnosci

e Opis zaobserwowanego wptywu na Ustuge

¢ uzasadnione informacje potwierdzajgce, takie jak numery zgtoszen,

zrzuty ekranu lub raporty uzytkownikéw

ProcessMind rozpatrzy wniosek i, jezeli zostanie on zatwierdzony, przyzna
odpowiedniq rekompensate za ustuge w najblizszym cyklu rozliczeniowym,

w ktérym bedzie to racjonalnie wykonalne.
7. Waga incydentow i docelowe czasy reakcji

ProcessMind klasyfikuje incydenty produkcyjne w nastepujqcy sposob:
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Docelowy
czas
pierwszej
Waga Opis reakcji
Produkcyjna Ustuga jest niedostgpna dla
wszystkich uzytkownikéw albo incydent
bezpieczehstwa lub powazna wada
powoduje catkowite wstrzymanie W ciggu 2
Krytyczny podstawowych workflow godzin, 24x7

Podstawowe funkcje sg w istotnym stopniu W ciqgu 4
ograniczone dla wielu klientéw, ale Ustuga godzin
Wysoki pozostaje czeSciowo dostgpna roboczych

Funkcja dziata nieprawidtowo i moze istnie€
obejscie problemu albo wptyw ogranicza sie W ciggu 1 dnia
Sredni do jednego Srodowiska klienta roboczego

Wady o niewielkim wptywie, problemy
kosmetyczne, pytania lub wnioski o W ciggu 2 dni
Niski ulepszenia roboczych

Godziny robocze na potrzeby niniejszej Umowy SLA przypadajq od
poniedziatku do pigtku, w godzinach 09:00-18:00 czasu
Srodkowoeuropejskiego, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w

Holandii.

Czasy reakcji oznaczajq czas, w ktérym ProcessMind potwierdza otrzymanie
zgtoszenia i rozpoczyna jego wstepng analize. Nie stanowiq zobowigzania
do usunigcia problemu w okreSlonym terminie. W przypadku incydentéw
Krytycznych ProcessMind utrzymuje catodobowy dyzur zespotu starszych
inzynierdw i bedzie kontynuowaé dziatania do czasu rozwigzania incydentu
lub wdrozenia obejsScia problemu; faktyczne rozwigzanie moze jednak
zaleze€ od czynnikéw pozostajgcych poza kontrolg ProcessMind, w tym

dziatan dostawcy zewnetrznego, takiego jak AWS.
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8. Kanaty i godziny wsparcia oraz eskalacja

Klienci mogq kontaktowac¢ sie z ProcessMind za posSrednictwem kanatéw

wsparcia dostepnych w aplikaciji lub pocztqg elektroniczng pod adresem

support@processmind.com. Prosimy o dotgczenie jasnego opisu problemu,
wskazanie Srodowiska, ktérego dotyczy, zaobserwowanego wptywu oraz
wszelkich istotnych zrzutéw ekranu lub komunikatédw o btedach.

Zaktécenia w dziataniu ustug produkcyjnych sq obstugiwane w pierwszej
kolejnosci przed ogdlnymi prosbami o wskazdéwki lub sugestiami
dotyczqgcymi funkciji, a docelowe czasy reakcji na incydenty dotyczqce
dostepnosci produkcyjnej okresla sekcja 7. W przypadku wszystkich
pozostatych zgtoszen ProcessMind dqzy do dotrzymania nastepujgcych
docelowych czasdw pierwszej reakciji:

Docelowy czas
Rodzaj zgtoszenia pierwszej reakcji

Ogblne pytanie dotyczgce produktu lub niepilne W ciggu 2 dni
zgtoszenie do wsparcia roboczych

Whniosek o nowq funkcje lub uwagi dotyczqce W ciggu 5 dni
produktu roboczych

Zgtoszenie dotyczqce rozliczeh lub administracji W ciggu 2 dni

kontem roboczych

Sq to docelowe czasy potwierdzenia otrzymania zgtoszenia i jego wstepnej
analizy, a nie gwarantowane terminy rozwigzania problemu.

Standardowe wsparcie jest Swiadczone od poniedziatku do pigtku, w
godzinach 09:00-18:00 czasu Srodkowoeuropejskiego, z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy w Holandii; incydenty Krytyczne dotyczqce
ustug produkcyjnych sqg obstugiwane przez catqg dobe, 24x7, zgodnie z
sekcjq 7. Wsparcie obejmuje standardowe przyjmowanie i wstepnqg analize
zgtoszen i nie ustanawia odrgbnych gwarancji, rekompensat za ustugi ani

umownych §rodkéw ochrony prawnej. Ustugi bezptatne, prébne, beta,
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poglgdowe i eksperymentalne mogqg by¢€ objete ograniczonym wsparciem
lub nie by¢ nim objete. Sugestie dotyczgce produktu i wnioski o ulepszenia
mozna przesytac tymi samymi kanatami, jednak ProcessMind nie jest
zobowigzana do wdrozenia jakiejkolwiek zgtoszonej funkciji ani pozyciji z

planu rozwoju produktu.
9. Komunikacja dotyczgca incydentow

W przypadku incydentéw Krytycznych i o Wysokiej wadze ProcessMind
dotozy uzasadnionych z handlowego punktu widzenia staran, aby
potwierdzi€ otrzymanie zgtoszenia w docelowym czasie reakcji,

przekazywac¢ okresowe aktualizacje, dopdki incydent pozostaje aktywny,

publikowaé informacije o statusie pod adresem processmind.com/status
oraz po rozwigzaniu incydentu przedstawi¢ podsumowanie poincydentalne
w przypadku incydentdw Krytycznych. Szczegbtowe informacije zawiera

podsumowanie Odzyskiwanie po awarii, ciggtosS¢ dziatania i reagowanie na

incydenty.
10. Planowana konserwacija i ciggte aktualizacje

ProcessMind moze przeprowadzaé planowane prace konserwacyjne oraz
stale wdraza ulepszenia, poprawki btedéw i nowe funkcje. O planowanych
pracach konserwacyjnych, ktére mogq wptyng¢ na dostgpnosg,
ProcessMind bedzie informowac z co najmniej 48-godzinnym
wyprzedzeniem, o ile bedzie to racjonalnie wykonalne. Aktualizacje, ktore
nie zaktécajq dziatania i nie wptywajg w istotnym stopniu na dostgpnosé

Ustugi, nie sq uznawane za Planowanq konserwacje ani Niedostgpnos¢.
11. Kopie zapasowe i odzyskiwanie po awarii

W przypadku utraty danych spowodowanej awariq infrastruktury
kontrolowanej przez ProcessMind ProcessMind dotozy uzasadnionych z
handlowego punktu widzenia staraf, aby przywréci€ dane, ktérych dotyczy
problem, z najnowszej dostgpnej kopii zapasowej. Zasady tworzenia kopii
zapasowych i odzyskiwania danych opisano w podsumowaniu
Odzyskiwanie po awarii, ciggto$€ dziatania i reagowanie na incydenty oraz

w dokumencie Srodki bezpieczenstwa. Niniejsza Umowa SLA nie ustanawia
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odrebnego docelowego czasu odzyskiwania, docelowego punktu
odzyskiwania ani gwaranciji trwato$ci danych, chyba ze wyraznie okreslono
inaczej w odpowiednim Zamowieniu.

12. Relacja z innymi umowami

Niniejsza Umowa SLA stanowi czge$€ odpowiedniej Umowy z Klientem lub
innych obowiqgzujgcych warunkdéw subskrypciji. Z wyjgtkiem rekompensat
za ustugi wyraznie opisanych w niniejszej Umowie SLA nadal obowiqzujq
wszystkie ograniczenia odpowiedzialnosci, zastrzezenia, wytqczenia i Srodki

ochrony prawnej okre§lone w umowie nadrzedne;.

W przypadku sprzeczno$ci miedzy niniejszg Umowq SLA a umowq
nadrzednq niniejsza Umowa SLA ma pierwszefstwo wytgcznie w
odniesieniu do konkretnych zobowigzah dotyczgcych poziomu ustug,

wsparcia i rekompensat za ustugi opisanych w niniejszym dokumencie.
13. Zmiany niniejszej Umowy SLA

ProcessMind moze od czasu do czasu aktualizowa¢ niniejszg Umowe SLA.
Istotne zmiany bedqg miaty zastosowanie na przyszto$¢ i zostang
przekazane pocztq elektroniczng, za posrednictwem aplikacji lub innego
uzasadnionego kanatu powiadamiania klientéw. Data wejsScia w zycie
podana na poczgtku niniejszego dokumentu oznacza date jego ostatniej
aktualizaciji.



