
ProcessMind 服务级别协议

生效日期：2026 年 9 月 14 日

1. 范围

本服务级别协议（“SLA”）规定了 ProcessMind 对可通过 app.processmind.com

使用的 ProcessMind 云平台（“服务”）的符合条件订阅所作出的服务可用性、支持和

事件响应承诺。

第 3–7 节和第 9–13 节中的可用性、服务抵扣和事件响应承诺仅适用于在付费订阅下

使用的生产服务，除非适用的订单或订阅条款另有规定；这些承诺不适用于免费、试

用、beta、预览、抢先体验、实验性或其他非普遍可用的服务或功能。第 8 节（支

持）适用于所有客户。

2. 定义

就本 SLA 而言：

**“月度正常运行时间百分比”**是指一个日历月中的总分钟数减去该月的停机

分钟数，再除以该月的总分钟数，并以百分比表示。

**“停机”**是指由于 ProcessMind 控制的系统发生故障，生产服务对所有用

户实质上不可用，或对大量用户中的相当一部分实质上不可用，且持续至少连

续五分钟的期间。

**“停机分钟数”**是指一个日历月内停机的完整分钟总数。

**“月度订阅费”**是指在发生 SLA 事件的日历月内，实际为受影响的生产服务
支付的经常性费用，不包括一次性费用、实施费用、税费和第三方费用。

ProcessMind 使用自动化合成监控，大约每分钟一次针对生产服务测量正常运行时

间。停机根据连续的监控失败确定；更多详情发布在状态页面上。ProcessMind 在
processmind.com/status发布当前服务状态和历史正常运行时间数据。

月度正常运行时间百分比 = ((当月总分钟数 − 停机分钟数) / 当月总分钟数) × 100

3. 可用性承诺

ProcessMind 承诺生产服务在每个日历月的 月度正常运行时间百分比为 99.9%。

4. 排除事项

以下事项不计入停机，也不计入本 SLA 项下的任何服务抵扣计算：
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计划内维护通过电子邮件、应用程序或其他合理的客户通知渠道至少提前 48

小时进行通知

紧急维护为降低安全性、完整性或服务稳定性风险而需要进行

不可抗力事件超出 ProcessMind 合理控制范围的事件，包括自然灾害、政府

行为、大范围互联网故障，以及并非 ProcessMind 特有的第三方网络故障

客户导致的问题由客户系统、自定义配置、互联网连接或非由 ProcessMind
管理的第三方集成所导致

暂停或限制根据《客户协议》获准或法律要求的暂停或限制

免费版、beta 版、预览版、实验性或 pre-GA 功能

5. 服务抵扣

如果 ProcessMind 在某个日历月未达到月度正常运行时间百分比承诺，客户可能有
资格就受影响的服务获得以下服务抵扣：

月度正常运行时间百分比 服务抵扣

低于 99.9% 但不低于 99.0% 月度订阅费的 10%

低于 99.0% 但不低于 95.0% 月度订阅费的 25%

低于 95.0% 月度订阅费的 50%

服务抵扣：

仅适用于未来发票或订阅续期，不以现金退款

是客户针对 ProcessMind 未达到本 SLA 中可用性承诺的唯一且排他的救济措
施

对于适用月份的受影响服务，不得超过月度订阅费的 50%

在提交索赔时客户存在重大付款违约的情况下，不予提供

6. 服务抵扣索赔

**服务抵扣将在索赔经核实后适用。**如果 ProcessMind 的监控数据表明某个日历
月未达到月度正常运行时间百分比承诺，客户可在发生 SLA 事件的日历月结束后 30

天内，通过发送电子邮件至 support@processmind.com 请求适用的服务抵扣。客

户也可以在认为发生停机时提交索赔，包括监控数据未反映的停机。索赔必须包括：

主题行中包含“SLA 索赔”字样
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所主张的停机时间的日期和大致时间

对所观察到的服务影响的描述

合理的支持信息，例如工单编号、屏幕截图或用户报告

ProcessMind 将审查索赔；如获批准，将在合理可行的下一个计费周期内适用相应的

服务抵扣。

7. 事件严重性和响应目标

ProcessMind 将生产事件分类如下：

严重

性 描述

目标初始响应

时间

严重

生产服务对所有用户不可用，或安全事件或重大缺陷导致核

心工作流完全停止

2 小时内，全

天候

高 多个客户的核心功能受到实质性降级，但服务仍部分可用

4 个工作小时

内

中

某项功能受损且可能存在解决方法，或影响仅限于一个客户

环境 1 个工作日内

低 低影响缺陷、外观问题、问题或增强请求 2 个工作日内

本 SLA 的工作时间为周一至周五 09:00 至 18:00（中欧时间），不包括荷兰的公共假
日。

响应时间是指 ProcessMind 确认收到请求并开始分类处理所需的时间，并非解决承
诺。对于严重事件，ProcessMind 由高级工程团队安排全天候值班轮换，并将持续进

行响应工作，直至事件解决或采取解决方法；但是，实际解决可能取决于

ProcessMind 控制范围之外的因素，包括 AWS 等第三方提供商采取的行动。

8. 支持渠道、时间和升级

客户可以通过应用程序内支持渠道联系 ProcessMind，或发送电子邮件至
support@processmind.com。请包括对问题的清晰描述、受影响的环境、观察到

的影响以及任何相关的屏幕截图或错误消息。
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生产服务中断的处理优先于一般指导请求或功能建议，生产可用性问题的事件响应目

标受第 7 节管辖。对于所有其他请求，ProcessMind 的目标初始响应时间如下：

请求类型 目标初始响应时间

一般产品问题或非紧急支持请求 2 个工作日内

功能请求或产品反馈 5 个工作日内

计费或账户管理请求 2 个工作日内

这些是确认和分类处理的目标响应时间，并非保证的解决时间。

标准支持时间为周一至周五 09:00 至 18:00（中欧时间），不包括荷兰的公共假日；生

产严重事件根据第 7 节提供全天候支持。支持涵盖标准受理和分类处理，不产生单独

的保证、服务抵扣或合同救济措施。免费、试用、beta、预览和实验性服务可能获得

有限支持或不获得支持。产品建议和增强请求可以通过相同渠道提交，但

ProcessMind 没有义务实施任何所请求的功能或路线图项目。

9. 事件沟通

对于严重和高严重性事件，ProcessMind 将采取商业上合理的努力，在目标响应时间

内确认事件，在事件持续期间定期提供更新，在 processmind.com/status发布状

态，并在严重事件解决后提供事后事件摘要。详情请参阅 灾难恢复、业务连续性和事
件响应摘要。

10. 计划维护和持续更新

ProcessMind 可能执行计划维护，并持续部署改进、错误修复和新功能。在合理可行

的情况下，可能影响可用性的计划维护将至少提前 48 小时通知。不实质影响服务可

用性的非中断性更新不计为计划维护或停机。

11. 备份和灾难恢复

如果数据丢失是由 ProcessMind 控制的基础设施内部故障造成的，ProcessMind 将

采取商业上合理的努力，从最近可用的备份中恢复受影响的数据。备份和恢复安排载

于 灾难恢复、业务连续性和事件响应摘要及 安全措施中。除非适用订单中明确规定，

本 SLA 不产生单独的恢复时间目标、恢复点目标或数据持久性保证。
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12. 与其他协议的关系

本 SLA 构成适用《客户协议》或其他管辖订阅条款的一部分。除本 SLA 明确规定的服

务抵扣外，管辖协议中的所有责任限制、免责声明、排除事项和救济措施继续适用。

如果本 SLA 与管辖协议之间存在冲突，本 SLA 仅就此处所述的具体服务级别、支持和
服务抵扣承诺具有控制效力。

13. 本 SLA 的变更

ProcessMind 可能不时更新本 SLA。重大变更将面向未来适用，并通过电子邮件、应

用程序或其他合理的客户通知渠道传达。本文件顶部的生效日期反映最近一次更新的

日期。
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