PROCESSMIND

Ngady cb hiéu lyc: ngay 14 thdng 9 ndm 2026
1. Pham vi

Théa thuan mrc dich vy nay ("sLA") quy dinh cdc cam két cua ProcessMind
vé tinh kha dung cta dich vy, hé tro va ¢eng phé sy cb dbi vai cae goi dang
ky da diéu kién sir dung nén tang dém may ProcessMind tai
app.processmind.com ("Dich vu").

Cdc cam két vé tinh kha dung, tin dung dich vy va ng pho sy cb tai Muc 3-7
va 9-13 chi @p dung cho Dich vu san xuat dwoc st dung theo goéi dang ky tra
phi, trir khi Don hang hodc diéu khoan dang ky ap dung cé quy dinh khdc,
va khéng é@p dung cho cdéc dich vy hoac tinh ndng mién phi, dung thi, betaq,
xem trwéc, truy cap sém, thir nghiém hoac chwa dugc cung cap rong rdi
theo cach khéc. Muc 8 (Hb tro) dp dung cho tt ca khach hang.

2. binh nghia
Trong SLA nay:

e "Ty lé théi gian hoat dong hang thang” 1a tong s6 phat trong mét
thang duwong lich, trir di S6 phat ngrng hoat dong trong thang do,
chia cho tédng sé phut trong thdng dé, biéu thi duwdi dang phan tram.

e "Théi gian ngirng hoat dong” | khoang thoi gian it nhat ndm phat
lién tiép ma trong doé Dich vy san xuat khong kha dung dang ké dbi
v&i tat ca nguoi dung hodc khong kha dung dang ké déi vai mot phan
dang ké nguoi diing do sw cé trong céc hé théng do ProcessMind
kiém sodt.

e "$4 phat ngirng hoat dong” 1 tdng sé phut tron cta Thoi gian ngeng
hoat dong trong mot thadng dwong lich.

 "Phidéng ky héng thang" I& khoan phi dinh ky thyc té da thanh todn
cho Dich vu san xuét bj anh hwéng trong thdng dwong lich xay ra sy
kien SLA, khdng bao gém phi mét 1an, phi trién khai, thué va khoan phi

cua bén th ba.
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ProcessMind do luvdng théi gian hoat dong bang cdch st dung gidm sat
téng hop ty dong dbi vai Dich vu san xuat, knodng mét lan méi phat. Thei
gian ngirng hoat doéng dwoc xdc dinh dya trén cdc 1an gidm sat that bai lién
tiép; thong tin chi tiét hon dwgc cdng béd trén trang trang thdi. ProcessMind
cong bd trang thdi dich vu hién tai va di liéu thoi gian hoat dong trong qud
khir tai processmind.com/status.

Ty 1 théi gian hoat dong hdang thang = ((Téng s6 pht trong théng - S6
phit ngirng hoat dong) / Téng sé phit trong thang) x 100

3. Cam két vé tinh kha dung

ProcessMind cam két Ty 1é th&i gian hoat dong héing thang Ia 99.9% dbi voi
Dich vy san xuét trong méi thang dwong lich.

4. Cac trwong hop loai triv

Cac truvong hop sau day dugc loai trir khéi Thoi gian ngirng hoat déng va

moi tinh todn tin dung dich vu theo SLA nay:

e Bao tri theo lich duvoc thong bdo truec it nhat 48 gio qua email, ing
dung hoac mot kénh théng bdo khdch hang hop ly khac

e Bao tri khan cap can thiét dé giam thiéu rai ro vé bdo mat, tinh todn
ven hodc tinh én dinh cla dich vu

e Sy kién bat kha khang ndm ngodi kha nang kiém sodt hop Iy cia
ProcessMind, bao gém thién tai, hdnh déng cda chinh pha, sy cb
internet trén dién réng va sy cb clia cdc mang bén thé ba khéng
danh riéng cho ProcessMind

e Sy cb6 do khach hang géy ra phdt sinh tir hé théng cta khdch hang,
cau hinh tly chinh, két néi internet hoac tich hop bén thir ba khéng
do ProcessMind quan Iy

e Viéc dinh chi hoic han ché duoc cho phép theo Théa thuan Khéch
hang hoac theo yéu cau cta phdp luat

e Chuwe ndng mién phi, beta, xem trwée, thir nghiém hoic trwéc khi
phéat hénh réng rai (pre-GA)
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5. Tin dung dich vu

Néu ProcessMind khéng dap ing cam két vé Ty Ié thei gian hoat dong hang
thdng trong mét thang dwong lich, Khdch hang cé thé du diéu kién nhan tin

dung dich vu sau ddy cho Dich vu bi anh huéng:
Ty lé thoi gian hoat dong hang thang Tin dung dich vu
Duwéi 99.9% nhwng bang hoac cao hon 99.0% 10% Phi déing ky hang thang
Duwéi 99.0% nhwng bang hodc cao hon 95.0% 25% Phi d&ing ky hang thang
Du¢i 95.0% 50% Phi dadng ky hang thang

Tin dung dich vu:

e chidugc dp dung cho hda don trong twong lai hoac gia han dang ky
va khéng duwoc hodn lai bang tién mat

e |a bién phép khéc phuc duy nhat va doc quyén cta Khdch hang déi
V@i viéc ProcessMind khong ddp ing cam két vé tinh kha dung trong
SLA nday

e khéng dwoc vuot qud 50% Phi ddng ky hang thadng cho Dich vu bi
anh huéng trong thdng ap dung

e s& khéng duwoc cap néu tai thoi diém gri yéu cau, Khdch hang dang
vi pham nghiém trong nghia vu thanh todn

6. Yéu cau cip tin dung dich vu

Tin dung dich vu dwoc ap dung sau khi yéu cau dwgrc xadc minh. Néu div
liéu gidm sat cia ProcessMind cho thay cam két vé Ty & thoi gian hoat dong
hang thang khéng duoc dap rng trong mét thang duwong lich, Khdch hang
c6 thé yéu cau khoan tin dung dich vu dp dung bang cach g email dén

support@processmind.com trong vong 30 ngdy sau khi két thic thang

dwong lich xay ra sy kién SLA. Khdch hang ciing c6 thé giri yéu cau néu cho
rang da xay ra Thoi gion ngirng hoat dong, bao goém ca Thei gian ngrng
hoat déng khong dugc phan anh trong di liéu gidm sat. Yéu cau phai bao

goém:
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e cum tir "Yéu cau SLA" trong dong chu dé

e ngay va thoi gian wéc tinh xay ra Thoi gian ngirng hoat dong dwoc

yéu cau

e mO ta vé anh hwéng quan sat duwgc dbi vai Dich vuy

e théng tin hé trg hop Iy, chang han nhw sb phiéu hd trg, &nh chup man

hinh hoac bdo cdo caa nguwoi dung

ProcessMind sé& xem xét yéu cau vad, néu dugc chap thuan, dp dung khoan

tin dung dich vy twong rng trong chu ky thanh todn tiép theo sém nhéat co

thé mot cach hop Iy.

7. Mire d6 nghiém trong cua sy ¢6 va muc tiéu thoi gian phan héi

ProcessMind phdn loai cdc sy cb trong méi trwdng san xuat nhw sau:

Mtrc do
nghiém

trong

Nghiém

trong

Cao

Trung binh

Thap

M6 ta

Dich vu san xuét khong kha dung déi vei tat ca
nguwoi ding, hoac sy cb bao mat hay 16i
nghiém trong khién cdac quy trinh lam viéc

cot 16i nglrng hodin todn

Churc nding cbt 16i bj suy giam dang ké déi voi
nhiéu khach hang, nhwng Dich vy van kha

dung mét phan
M6t tinh ndng bi anh hwéng va cd thé cé giai
phdp thay thé, hoadc anh huwdng chi gidi han

trong moéi trrodng cta mot khdch hang

L6i it &nh hwdng, van dé vé hinh thire, cAu hdi

ho&c yéu cau cai tién

Muc tiéu thoi
gian phan
héi ban dau

Trong vong 2
gio, 24x7

Trong vong 4

gio’ lam viéc

Trong vong 1
ngay lam
Viéc

Trong vong 2
ngay lam

viéc

Gid ladm viéc theo SLA ndy 1a tir thir Hai dén thir SGu, 09:00 dén 18:00 theo
Gi® Trung Au, khéng bao gém cdc ngdy nghi |& tai Ha Lan.
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Thai gian phan héi I khoang thai gian dé ProcessMind xdc nhan dé nhan
dwoc théng bdo va bat dau phan loai sy cb. Bay khong phai Ia cam két vé
thoi gian giai quyét. ProcessMind duy tri lich tryc 24x7 do déi ngu ky thuat
cap cao phu trach dbi véi cac sy cd Nghiém trong va sé tiép tuc né lwc ing
pho cho dén khi sy cé dwoc giai quyét hodc co giai phdp thay thé; tuy nhién,
thoi gian giai quyét thye té c6 thé phu thudc vao cdc yéu té ndm ngodi kha
ndng kiém sodt cta ProcessMind, bao gdbm hanh dong cia nhd cung cép
bén thir ba nhu AWS.

8. Kénh hé trg, gi®’ hé troy va chuyén cap

Khdach hang cé thé lién hé vai ProcessMind théng qua cdc kénh hé tro trong

ng dung hoac qua email tai support@processmind.com. Vui Idng cung

cap mo ta ro rang vé van dé, méi truong bj anh hudng, tdc dong quan sét

duwgc va moi anh chyp man hinh hoac théng bdo 16i lién quan.

Cdc gian doan dich vy san xuéat dwoc x Iy trwdc cdc yéu cau huweng dan
chung hoac dé xuét tinh ndng; muc tiéu ¢ng pho sw cd débi véi cac van dé vé
tinh kha dung ctia méi treong san xuat dwgc quy dinh tai Muc 7. Béi véi tat ca
yéu cau khdc, ProcessMind dat muc tiéu thei gian phan héi ban dau nhw
sau:

Muc tiéu thoi gian phan
Loai yéu cau héi ban dau

Cau hdi chung vé san phdm hoadc yéu cdu hd  Trong vong 2 ngdy lam

trg khnong khan cép viéc

Trong vong b ngdy lam

Yéu cau tinh n&ng hodc phan hoi vé san pham viéc

Trong vong 2 ngady lam

Yéu cau vé thanh todn hoac quan trj tdi khoan viéc

Pay & muc tiéu thei gian xac nhan dé nhan va phan loai yéu cau, khéng
phai thoi gian giai quyét dwoc bao dam.
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Hb tro tiéu chuan hoat dong tir thir Hai dén thir SGu, 09:00 dén 18:00 theo Giv
Trung Au, khéng bao gbém céc ngdy nghi & tai Ha Lan; cdc sy cd Nghiém
trong trong méi trwdng san xuat dwoc hd tro 24x7 theo Muc 7. Hb trg bao
gdm viéc tiép nhan va phan loai yéu cau tiéu chuan, khéng tao ra bao dam,
tin dung dich vy ho&c bién phdp khéc phuc theo hop déng riéng. Céc dich
vu mién phi, ding thiy, beta, xem trwéc va thir nghiém cé thé nhan dwoc hd
trg han ché hoac khong duwoc hd trg. Co thé gl dé xuét san pham va yéu
cau cai tién qua cung cdc kénh, nhwng ProcessMind khéng cé nghia vu trién

khai bat ky tinh n&ng hodc hang muc 16 trinh san phdm ndo dwoc yéu cau.
9. Théng tin lién lac vé sw cd

Péi voi cac sy cb Nghiém trong va Cao, ProcessMind sé né lwc hop Iy vé mat
thvong mai dé xdc nhan sy ¢ trong thoi gian phan héi muc tiéu, cung cap
théng tin cap nhat dinh ky trong khi sw cd con dang dién ra, céng bb trang

thai tai processmind.com/status v& cung cép ban tom tét sau sy cb déi véi

cdc sy cd Nghiém trong sau khi duwgc gidi quyét. Xem ban tom tat Knoi phuc
sau tham hoa, Duy tri hoat déng kinh doanh va Ung phé sy cé dé biét chi
tiét.

10. Bao tri theo lich va cap nhat lién tuc

ProcessMind c6 thé tién hanh bao tri theo lich va lién tuc trién khai cdc cai
tién, ban stra 16i va tinh ndng mMai. Bat ¢ khi ndo cé thé thyc hién mét céch
hop 1y, viéc bao tri theo ké hoach c6 thé anh huwédng dén tinh kha dung sé
dwoc thong bdo trwdc it nhat 48 gio. CAc ban cap nhat khong gdy gidn
doan va khéng anh hwédng dang ké dén tinh kha dung cta Dich vy khéng

dwoc tinh 1a Bao tri theo lich hoac Thoi gian ngwrng hoat déng.
11. Sao lwu va khéi phuc sau tham hoa

Trong trwéng hop mét div liéu do sy cb trong co s& ha tdng do ProcessMind
kiém sodt, ProcessMind sé né lwc hop Iy vé mat thwong mai dé khéi phuc div
liéu bi anh hwdng tir ban sao lwu gan nhat hién cé. Cac phuwong an sao lwvu

va khéi phuc dwoc mé ta trong ban tom tat Khoi phuc sau tham hoa, Duy, tri

hoat déng kinh doanh va Ung pho sw ¢ va Cac bién phdp bdo mat. SLA

ndy khéng thiét lap muc tiéu thoi gian khéi phuc, muc tiéu diém khoi phuc
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ho&c bao dam vé do bén dir liéu riéng, triv khi dwgc néu ré trong Bon hang

dp dung.
12. Méi quan hé véi cac théa thuan khéac

SLA ndy I& mét phan cta Théa thuan Khdch hang dp dung hoac cdac diéu
khoan d&ng ky diéu chinh khdc. Ngoai trir cdc khoan tin dung dich vu duwoc
quy dinh ré trong SLA ndy, moi gi¢i han trach nhiém, tuyén bd mién triv trach
nhiém, treong hop loai trir va bién phdp khéc phuc trong théa thuan diéu
chinh van tiép tuc dwoc dp dung.

Néu c6 xung dét gitra SLA ndy va théa thuan diéu chinh, SLA ndy chi dwoc wu
tién dp dung déi véi cdc cam két cu thé vé mure dich vy, hé tro va tin dung
dich vu dwgc mo ta tai day.

13. Stra d6i SLA nay

ProcessMind cé thé cap nhat SLA ndy theo tirng thoi diém. Cac thay dbi
quan trong sé dwoc dp dung trong twong lai va dugc thédng bdo qua email,
¥ng dung hoac mét kénh théng bdo khach hang hop Iy khac. Ngay cd hiéu
lwc & dau tdi liéu ndy 1d ngdy cap nhat gan nhat.



