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Yararltk tarihi: 14 Eylal 2026
1. Kapsam

Bu Hizmet Seviyesi Sézlegsmesi ("SLA"), app.processmind.com adresinde
sunulan ProcessMind bulut platformuna ("Hizmet") iligkin uygun abonelikler
icin ProcessMind’in hizmet kullanilabilirligi, destek ve olay mudahalesi
taahhutlerini dtzenler.

B&IUm 3-7 ve 9-13'teki kullanilabilirlik, hizmet kredisi ve olay mudahalesi
taahhutleri, ilgili Siparis veya abonelik kogullarinda aksi belirtiimedikge,
yalnizca Ucretli abonelik kapsaminda kullanilan Gretim Hizmeti igin
gecerlidir ve Ucretsiz, deneme, beta, 6nizleme, erken erigim, deneysel veya
genel kullanima sunulmamis diger hizmetler ya da ézellikler icin gecgerli
degildir. Blum 8 (Destek) tum musteriler igin gecerlidir.

2. Tanimlar
Bu SLA'nin amaglari bakimindan:

¢ "Ayhk Uptime Yuzdesi", bir takvim ayindaki toplam dakika
sayisindan o aydaki Kesinti Dakikalarinin ¢ikarilmasi, ardindan
sonucun o aydaki toplam dakika sayisina bélunmesi ve yuzde olarak
ifade edilmesi anlamina gelir.

¢ "Kesinti", ProcessMind’in kontrolindeki sistemlerde meydana gelen
bir arniza nedeniyle Gretim Hizmetinin tam kullanicilar igin veya
kullanicilarin dnemli bir bélUMU igin maddi olarak kullanilamadigi en
az bes ardisik dakikalik bir sire anlamina gelir.

¢ "Kesinti Dakikalart”, bir takvim ayindaki Kesintinin tam dakika
cinsinden toplam suresi anlamina gelir.

e "Aylik Abonelik Ucreti”, SLA olayinin meydana geldigi takvim ayinda
etkilenen Uretim Hizmeti icin fillen 6denen yinelenen Ucret anlamina
gelir; tek seferlik Ucretler, uygulama Ucretleri, vergiler ve Gguncu

taraf Ucretleri harictir.
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ProcessMind, yaklasik dakikada bir kez Uretim Hizmetine karsi otomatik
sentetik izleme kullanarak uptime’i élger. Kesinti, ardigik izleme
basarisizliklarindan belirlenir; daha fazla ayrintt durum sayfasinda

yayimlanir. ProcessMind, guncel hizmet durumunu ve gecmis uptime

verilerini processmind.com/status adresinde yayimiar.

Aylik Uptime Yiizdesi = ((Aydaki Toplam Dakika - Kesinti Dakikalari) /
Aydaki Toplam Dakika) x 100

3. Kullanilabilirlik Taahhudu

ProcessMind, her takvim ayinda Uretim Hizmeti icin %99,9 Aylik Uptime

Yuzdesi taahhut eder.
4. istisnalar

Asagidakiler Kesintiden ve bu SLA kapsamindaki herhangi bir hizmet kredisi

hesaplamasindan harig tutulur:

¢ Planh bakim e-posta, uygulama veya makul baska bir musteri
bildirim kanal araciligiyla en az 48 saat 6nceden bildirilen

¢ Acil bakim guvenlik, buttnlik veya hizmet istikrari risklerini azaltmak
icin gerekli olan

¢ Micbir sebep olaylari ProcessMind’in makul kontroll disinda kalan;
dogal afetler, hUkimet eylemleri, yaygin internet kesintileri ve
ProcessMind’e 6zgu olmayan Gguncu taraf ag arizalart dahil

¢ Misteriden kaynaklanan sorunlar musteri sistemlerinden, ézel
yapilandirmalardan, internet baglantisindan veya ProcessMind
tarafindan yénetilmeyen Gguncu taraf entegrasyonlarindan
kaynaklanan

¢ Askiya almalar veya kisitlamalar MUsteri S6zlesmesi kapsaminda
izin verilen veya kanunen gerekli olan

o Ucretsiz, beta, 6nizleme, deneysel veya pre-GA iglevsellik
5. Hizmet Kredileri

ProcessMind bir takvim ayinda Aylik Uptime YUzdesi taahhidunu

karsilamazsa, Musteri etkilenen Hizmet igin asagidaki hizmet kredilerine hak
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kazanabilir:

Ayhlik Uptime Yuzdesi

%99,9'dan dusuk ancak %99,0'a esit veya
yuksek

%99,0'dan dusuk ancak %95,0'a esit veya
yuksek

%95,0'dan dusuk

Hizmet kredileri:

Hizmet Kredisi

Aylik Abonelik Ucretinin
%10'u

Aylik Abonelik Ucretinin
%25'i

Aylik Abonelik Ucretinin
%50'si

¢ yalnizca gelecekteki faturalara veya abonelik yenilemelerine

uygulanir ve nakit olarak iade edilmez

e MdUsterinin, ProcessMind’in bu SLA kapsamindaki kullanilabilirlik

taahhUdunu karsilamamasina iligkin tek ve munhasir basvuru

yoludur

e ilgili ayda etkilenen Hizmet i¢in Aylik Abonelik Ucretinin %50'sini

asamaz

e talep sunuldugu sirada Musteri esasli bir 6deme temerriadu

icindeyse saglanmaz

6. Hizmet Kredisi Talepleri

Hizmet kredileri dogrulanmis bir talep tGizerine uygulanir. ProcessMind’in

izleme verileri bir takvim ayi igin Aylik Uptime YUzdesi taahhtidinun

kargilanmadigini gbsteriyorsa Musteri, SLA olayinin meydana geldigi takvim

ayinin sona ermesinden itibaren 30 gun iginde support@processmind.com

adresine yazili olarak bagvurarak gecerli hizmet kredisini talep edebilir.

Musteri, izleme verilerine yansimayan Kesintiler dahil olmak Uzere, Kesinti

meydana geldigine inaniyorsa da talepte bulunabilir. Bir talep sunlari

icermelidir:

e konu satirinda "SLA Talebi" ifadeleri

o talep edilen Kesintinin tarihleri ve yaklagik saatleri
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e Hizmet Uzerindeki gézlemlenen etkinin agiklamasi
e bilet numaralari, ekran géruntuleri veya kullanici raporlari gibi makul
destekleyici bilgiler

ProcessMind talebi inceleyecek ve onaylanmasi hdlinde gecerli hizmet
kredisini makul élgtide uygulanabilir olan bir sonraki faturalandirma
ddéngusu iginde uygulayacaktir.

7. Olaylarin Onem Derecesi ve Yanit Hedefleri

ProcessMind Uretim olaylarini agsagidaki sekilde siniflandirir:

Hedef ilk
Onem Yanit
derecesi Agiklama Suresi

Uretim Hizmeti tUm kullanicilar igin kullanilamaz

durumdadir veya bir guvenlik olayl ya da buyuk 2 saat

bir kusur temel is akiglarinin tamamen durmasina iginde,
Kritik neden olur 24x7

Temel iglevler birden gok musteri igin maddi
6lgtde bozulmustur, ancak Hizmet kismen 4 is saati
Yuksek kullanilabilir durumdadir icinde

Bir 6zellikte sorun vardir ve bir gegici ¢6zim

mevcut olabilir veya etki tek bir musteri ortamiyla 1is ganu

Orta sinirhdir icinde
Dusuk etkili kusurlar, kozmetik sorunlar, sorular 2ig gunu
Dusguk veya geligtirme talepleri icinde

Bu SLA bakimindan ¢aligma saatleri, Hollanda'daki resmi tatiller harig
olmak Uzere, Pazartesi'den Cuma’ya Orta Avrupa Saati ile 09:00-18:00

arasindadir.

Yanit sureleri, ProcessMind’in alindiyi teyit etmesi ve 6n incelemeye
baslamasi igin gereken sureyi ifade eder. Bunlar ¢6zim taahhuddu degildir.
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ProcessMind, Kritik olaylar i¢in kidemli mUhendislik ekibi tarafindan
gorevlendirilen 24x7 ndbetgci bir ekip bulundurur ve olay ¢dzulene veya bir
gecici ¢c6zim uygulanana kadar yanit galigmalarini strddrdr; ancak fiili
¢c6zUm, AWS gibi Uguncu taraf bir saglayicinin eylemi dahil olmak Uzere

ProcessMind'in kontrolt digindaki faktorlere bagl olabilir.
8. Destek Kanallari, Saatleri ve Eskalasyon

Musteriler, uygulama igi destek kanallar aracihigiyla veya

support@processmind.com adresine e-posta géndererek ProcessMind ile
iletisime gecebilir. Lutfen sorunun acgik bir agiklamasini, etkilenen ortam,

gbézlemlenen etkiyi ve ilgili ekran géruntulerini veya hata mesajlarini ekleyin.

Uretim hizmeti kesintileri, genel rehberlik taleplerinden veya 6zellik
Onerilerinden 6nce ele alinir ve Uretim kullanilabilirligi sorunlarina iligkin olay
mudahalesi hedefleri 7. BOlum tarafindan duzenlenir. Diger tim talepler igin

ProcessMind agagidaki ilk yanit strelerini hedefler:

Talep tard Hedef ilk yanit siiresi
Genel Urun sorusu veya acil o-mayan destek talebi 2 ig gunu icinde
Ozellik talebi veya Uran geri bildirimi 5is gunuicinde
Faturalandirma veya hesap ydnetimi talebi 2 ig gunuiginde

Bunlar, teyit ve én inceleme icin hedef yanit sureleridir; garanti edilen
¢6zUm sureleri degildir.

Standart destek, Hollanda’daki resmi tatiller hari¢ olmak Uzere,
Pazartesi'den Cuma’ya Orta Avrupa Saati ile 09:00-18:00 arasinda ¢aligir;
Kritik Gretim olaylari 7. BOlUm kapsaminda 24x7 kapsanir. Destek, standart
basvuru alma ve 6n incelemeyi kapsar ve ayri garantiler, hizmet kredileri
veya sézlesmesel basvuru yollari olugturmaz. Ucretsiz, deneme, beta,
Onizleme ve deneysel hizmetler sinirli destek alabilir veya hig destek
almayabilir. Urtin 6nerileri ve gelistirme talepleri ayni kanallar aracilidiyla
sunulabilir;, ancak ProcessMind talep edilen herhangi bir 6zelligi veya yol

haritasi maddesini uygulamakla yakdmla degildir.
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9. Olay iletigimleri

Kritik ve YUksek 6nem dereceli olaylar igin ProcessMind, olayl hedef yanit
suresi iginde teyit etmek, olay aktif kaldigi sirece periyodik gincellemeler

saglamak, durumu processmind.com/status adresinde yayimlamak ve

¢c6zumden sonra Kritik olaylar igin olay sonrasi bir 6zet sunmak Uzere ticari
acidan makul gabayi gosterecektir. Ayrintilar igin Felaket Kurtarma, is

Suarekliligi ve Olay Mudahalesi 6zetine bakin.

10. Planli Bakim ve Sirekli Giincellemeler

ProcessMind planli bakim gergeklestirebilir ve iyilestirmeleri, hata
duzeltmelerini ve yeni &zellikleri strekli olarak dagitir. Kullanilabilirligi
etkileyebilecek planl bakim, makul élctide uygulanabilir oldugu her
durumda en az 48 saat 6nceden bildirilecektir. Hizmet kullanilabilirligini
maddi élgtde etkilemeyen kesintisiz guncellemeler Planl Bakim veya

Kesinti sayilmaz.
11. Yedeklemeler ve Felaket Kurtarma

ProcessMind’in kontrolindeki altyapi igindeki bir arizanin neden oldugu veri
kaybi durumunda ProcessMind, etkilenen verileri mevcut en guncel

yedekten geri yuklemek icin ticari agidan makul ¢cabayi gosterecektir.

Yedekleme ve kurtarma dizenlemeleri Felaket Kurtarma, is Surekliligi ve
Olay Mudahalesi 6zetinde ve Guvenlik Onlemleri belgesinde agiklanmistir.

Bu SLA, ilgili Sipariste agikga belirtiimedikge ayri bir kurtarma suresi hedefi,

kurtarma noktasi hedefi veya veri dayanikliligi garantisi olugturmaz.
12. Diger Sé6zlegsmelerle iligki

Bu SLA, gegerli Customer Agreement’in veya aboneligi dizenleyen diger
sartlarin bir pargasini olugturur. Bu SLA'da agikga agiklanan hizmet kredileri
disinda, duzenleyici sézlesmedeki tim sorumluluk sinirlamalari,
feragatnameler, istisnalar ve hukuki bagvuru yollari uygulanmaya devam
eder.

Bu SLA ile duzenleyici sézlesme arasinda bir ¢eligki olmasi hdlinde, bu SLA

yalnizca burada agiklanan belirli hizmet seviyesi, destek ve hizmet kredisi
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taahhutleri bakimindan gecerli olur.

13. Bu SLA'da Yapilan Degisiklikler

ProcessMind bu SLA'yI zaman zaman guncelleyebilir. Esasli degisiklikler

ileriye dénuk olarak uygulanir ve e-posta, uygulama veya musteriye
bildirim icin makul baska bir kanal araciligiyla iletilir. Bu belgenin tst

kismindaki yUrarltk tarihi, en son guncellemenin tarihini gosterir.



