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1. Introdução.

Este Contrato de Nível de Serviço para os Serviços Online da Microsoft (este “SLA”) foi criado pela Microsoft em conjunto e como parte integrante do seu contrato de licenciamento em volume da Microsoft (o “Contrato”). Este SLA aplica-se aos seguintes Serviços da Microsoft:
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· Dynamics CRM Online
· Arquivo de Exchange Online
· Exchange Online
· Forefront Online Protection for Exchange
· Lync Online
· Office Web Applications
· SharePoint Online
· Windows Intune


A Microsoft fornece o apoio financeiro ao seu compromisso de alcançar e manter os Níveis de Serviço para cada Serviço. Se não for possível alcançar e manter os Níveis de Serviço para cada Serviço conforme descrito neste SLA, o Cliente poderá ser elegível para um crédito em troca de parte dos seus honorários mensais dos serviços. Não serão modificados os termos do SLA do Cliente durante o período inicial da subscrição do Cliente; no entanto, se a subscrição deste for renovada, a versão deste SLA atual no momento da renovação aplicar-se-á durante o período de renovação do Cliente.

2. Definições.

Por “Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis” entende-se o total dos honorários pagos efetivamente pelo Cliente por um Serviço que é aplicado ao mês em que um Crédito de Serviço é devido.

Por “Indisponibilidade” entende-se o total de minutos num mês durante o qual os aspetos de um Serviço especificado na tabela seguinte estão indisponíveis, multiplicado pelo número de utilizadores afetados, excluindo (i) Indisponibilidade Agendada e (ii) indisponibilidade de um Serviço devido às limitações descritas na Secção 5(a) abaixo. 

	Serviço Online
	Qualificações de Indisponibilidade 

	Dynamics CRM Online
	Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais têm a permissão adequada.

	Arquivo de Exchange Online
	Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem aceder às mensagens de correio eletrónico armazenadas no seu arquivo.

	Exchange Online
	Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem enviar ou receber mensagens de correio eletrónico com o Outlook Web Access.

	Forefront Online Protection for Exchange 
	Qualquer período de tempo durante o qual a rede não consegue receber e processar mensagens de correio eletrónico.

	Office Web Applications
	Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem utilizar as Web Applications para ver e editar quaisquer documentos do Office armazenados num site do SharePoint para o qual têm permissões adequadas.

	Lync Online
	Qualquer período durante o qual os utilizadores finais não conseguem ver o estado da presença, realizar conversações de mensagens instantâneas ou iniciar reuniões online1. 

	SharePoint Online
	Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem ler ou escrever qualquer parte de uma coleção de sites do SharePoint para a qual têm permissões adequadas.

	Windows Intune
	Qualquer período de tempo durante o qual um administrador de TI de um Cliente não consegue iniciar sessão no Serviço para executar tarefas administrativas permitidas pelo Serviço.
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Por “Incidente” entende-se (i) qualquer evento único ou (ii) qualquer conjunto de eventos, que resultam em Indisponibilidade.

Por “Microsoft” entende-se a entidade Microsoft que assinou o Contrato.

Por “Indisponibilidade Agendada” entende-se quando a Microsoft publica ou notifica o Cliente dos períodos de Indisponibilidade relacionada com a rede, hardware ou manutenção do Serviço ou atualizações pelo menos cinco (5) dias antes do início dessa Indisponibilidade. 

Por “Serviço” ou “Serviços” entende-se os serviço(s) online indicados no início deste SLA e adquiridos pelo Cliente em conformidade com o Contrato.

Por “Crédito de Serviço” entende-se a percentagem dos Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis que foram creditados ao Cliente de acordo com a aprovação da queixa da Microsoft. 

Por “Nível de Serviço” entende-se as métricas de desempenho que a Microsoft concorda em cumprir na prestação dos Serviços, por exemplo, disponibilidade mensal, tal como estabelecido neste SLA.

Por “Minutos de Utilizador” entende-se o número total de minutos num mês, multiplicado pelo número total de utilizadores.

3. Compromisso de Nível de Serviço. O mínimo de “Percentagem de Tempo de Atividade Mensal” para um Serviço é calculado através da seguinte fórmula:
 (
X
100
Minutos de Utilizador
 Minutes
Minutos de Utilizador
 Minutes
Indisponibilidade
 
)	









Se a Percentagem de Tempo de Atividade Mensal se situar abaixo dos 99,9% durante um determinado mês, o Cliente poderá ficar elegível para o seguinte Crédito de Serviço: 

	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	 < 99,9%
	25%

	 < 99%
	50%

	< 95%
	100%




4. Queixa do Crédito de Serviço. Se a Microsoft não conseguir cumprir o mínimo de Percentagem de Tempo de Atividade Mensal descrita acima para um Serviço, o Cliente poderá submeter uma queixa para um Crédito de Serviço. 

	O Cliente tem de submeter uma queixa ao suporte ao cliente na Microsoft Corporation que inclui: (i) uma descrição detalhada do Incidente; (ii) informações relativas à duração da Indisponibilidade; (iii) o número e localizações dos utilizadores afetados e (iv) descrições das tentativas do Cliente de resolver o Incidente quando ocorre. A Microsoft tem de receber a queixa e todas as informações necessárias no fim do mês de calendário a seguir ao mês em que ocorreu o Incidente. Por exemplo, se o Incidente tiver ocorrido a 15 de fevereiro, a Microsoft tem de receber a queixa e todas as informações necessárias até 31 de março. 

	A Microsoft deverá avaliar todas as informações que foram disponibilizadas de forma razoável e tomar a decisão de boa fé sobre se um Crédito de Serviço é devido. A Microsoft vai envidar os esforços possíveis, do ponto de vista comercial, para processar queixas durante o mês a seguir e no prazo de quarenta e cinco (45) dias após a receção. O Cliente tem de estar em conformidade com o Contrato para poder ser considerado elegível para receber um Crédito de Serviço. Se a Microsoft determinar que um Crédito de Serviço é devido ao Cliente, este Crédito de Serviço será aplicado aos Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis. 

	Se o Cliente tiver adquirido um Serviço a partir de um revendedor, receberá um crédito de serviço diretamente a partir do seu revendedor e este receberá um Crédito de Serviço diretamente da Microsoft. A Microsoft vai determinar o montante do Crédito de Serviço emitido ao revendedor com base no preço de revenda estimado para o Serviço aplicável.

5. Limitações. 

(a) O presente SLA e quaisquer Níveis de Serviço aplicáveis não se aplicam a quaisquer problemas de desempenho ou de disponibilidade:

1. Devido a fatores fora do controlo da Microsoft;
2. Que resultem do hardware ou software do Cliente ou de terceiros;
3. Provocados pela utilização que o Cliente faz de um Serviço depois de ter sido aconselhado pela Microsoft a modificar a utilização do mesmo e se não tiver modificado a sua utilização consoante aconselhado;
4. Durante a fase de pré-disponibilização, dos Serviços beta e de avaliação (consoante determinado pela Microsoft);
5. Que resultem da inação ou ação não autorizada do Cliente ou dos respetivos empregados, agentes, contratantes ou fornecedores, ou qualquer pessoa que obtenha acesso à rede da Microsoft através das palavras-passe ou do equipamento do Cliente; ou
6. Que resultem da falha do Cliente em respeitar quaisquer configurações necessárias, em utilizar plataformas suportadas e de seguir quaisquer políticas para utilização aceitável.

(b) Os Créditos de Serviço são da única e exclusiva responsabilidade do Cliente no que diz respeito a problemas de desempenho ou de disponibilidade de qualquer Serviço ao abrigo do Contrato e deste SLA. O Cliente não pode, de forma unilateral, optar por utilizar os Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis na resolução de quaisquer problemas de desempenho ou de disponibilidade.

(c) O presente SLA não é aplicável a qualquer software licenciado no local que esteja incluído em qualquer Serviço. 

6. Compra de Vários Serviços. Se o Cliente tiver adquirido mais do que um Servico listado na Secção 1 acima (não como um conjunto de aplicações), então poderá submeter queixas em conformidade com o processo acima descrito na Secção 4, como se cada Serviço fosse abrangido por um SLA individual. Por exemplo, se o Cliente tiver adquirido o Exchange Online e SharePoint Online (sem fazerem parte de um conjunto) e durante a vigência da subscrição um Incidente tiver causado a Indisponibilidade de ambos os Serviços, nesse caso o Cliente poderá ser elegível para dois Créditos de Serviço separados (um para cada Serviço), ao submeter duas queixas ao abrigo deste SLA. 

7. Compra de Vários Serviços como um Conjunto. No caso de Serviços adquiridos como fazendo parte de um conjunto, os Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis e o Crédito de Serviço para cada serviço serão proporcionais. 

8. Exceções e Termos Adicionais para Serviços Específicos.

(a) Para Exchange Online, Arquivo de Exchange Online e Forefront Online Protection for Exchange (“FOPE”):

Não existe uma Indisponibilidade Agendada para estes Serviços.

(b) Para Exchange Online e Forefront Online Protection for Exchange (FOPE):

Relativamente ao a) Exchange Online e ao b) FOPE licenciado como um Serviço autónomo ou via conjunto ECAL, Forefront Protection Suite ou Exchange Enterprise CAL com Serviços, o Cliente pode ser elegível para Créditos de Serviço se a Microsoft não cumprir o Nível de Serviço descrito abaixo para: (1) Deteção e Bloqueio de Vírus, (2) Eficácia do Spam ou (3) Falso Positivo. Se um destes Níveis de Serviço Individuais não for cumprido, o Cliente pode submeter uma queixa para obter um Crédito de Serviço. Se um Incidente levar a Microsoft a não cumprir mais do que uma métrica do SLA para o Exchange Online ou FOPE, o Cliente só poderá submeter uma queixa de Crédito de Serviço para esse incidente por Serviço. 

1. Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus
a. “Deteção e Bloqueio de Vírus” é definido como a deteção e bloqueio de Vírus pelos filtros para impedir a infeção. “Vírus” é amplamente definido como software maligno (malware), que inclui vírus, worms e Trojans. Para obter uma classificação de software maligno, visite http://www.microsoft.com/technet/security/topics/serversecurity/avdind_2.mspx. 
b. Um vírus é considerado conhecido quando um motor de verificação de vírus do FOPE consegue detetar vírus e a capacidade de deteção está disponível na rede FOPE.
c. Deve resultar de uma infeção não premeditada.
d. O Vírus deve ter sido detetado pelo filtro de vírus do FOPE.
e. Se o FOPE enviar para o Cliente uma mensagem de correio eletrónico que esteja infetada com um vírus conhecido, o FOPE irá notificar e trabalhar com o Cliente para identificar e remover o vírus. Se isto resultar na prevenção de uma infeção, o Cliente não será elegível para um Crédito de Serviço ao abrigo do Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus.
f. O Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus não se aplica a:
1. Formas de utilização abusiva de mensagens de correio eletrónico não classificadas como software maligno, como spam, phishing e outros esquemas de phishing, adware e spyware. Para obter uma classificação de software maligno, visite http://www.microsoft.com/technet/security/topics/serversecurity/avdind_2.mspx.
2. Vírus corruptos, com defeitos, truncados ou inativos contidos em mensagens de correio eletrónico de relatórios de entrega sem êxito, de notificações ou mensagens devolvidas.
g. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus é: 25% do Crédito de Serviço em Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis se ocorrer uma infeção num mês de calendário, com um máximo de uma queixa permitida por mês de calendário.

2. Nível de Serviço da Eficácia do Spam
a. “Eficácia do Spam” é definida como a percentagem de spam recebido detetado pelo sistema de filtragem num mês de calendário, calculado em dias.
b. As estimativas da eficácia do spam excluem falsos negativos para as caixas de correio inválidas.
c. A mensagem de spam tem de ser processada pelo serviço da Microsoft e não pode estar corrompida, incorreta ou truncada.
d. O Nível de Serviço da Eficácia do Spam não se aplica ao correio eletrónico com a maior parte de conteúdo que não está em inglês. 
e. O Cliente reconhece que a classificação do spam é subjetiva e aceita que a Microsoft efetue uma estimativa de boa fé da taxa de captura do spam com base nas provas fornecidas atempadamente pelo Cliente.
f. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço da Eficácia do Spam é:


	% do Mês de Calendário em que a Eficácia do Spam está abaixo dos 98%
	Crédito de Serviço

	> 25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%



3. Nível de Serviço de Falso Positivo
a. “Falso Positivo” é definido como o rácio de mensagens de correio eletrónico comerciais legítimas identificadas incorretamente como spam pelo sistema de filtragem para todas as mensagens de correio eletrónico processadas pelo serviço num mês de calendário.
b. As mensagens completas e originais, incluindo todos os cabeçalhos, têm de ser reportadas à equipa de processamento de utilizações abusivas em cinco (5) dias de calendário após o envio de mensagens.
c. Aplica-se às mensagens de correio eletrónico enviado apenas para as caixas de correio válidas.
d. O Cliente reconhece que a classificação de falsos positivos é subjetiva e compreende que a Microsoft poderá efetuar uma estimativa de boa fé do rácio de falsos positivos com base nas provas fornecidas atempadamente pelo Cliente.
e. Este Nível de Serviço de Falso Positivo não deve ser aplicado a:
1. correio eletrónico em massa, pessoal ou pornográfico
2. correio eletrónico com a maior parte de conteúdo que não está em inglês
3. correio eletrónico bloqueado por uma regra de política, filtros de reputação ou filtros de ligação SMTP
4. correio eletrónico enviado para a pasta de lixo
f. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço de Falso Positivo é:

	Rácio de Falsos Positivos num Mês de Calendário
	Crédito de Serviço

	> 1:250.000
	25%

	> 1:10.000
	50%

	> 1:100
	100%



1. 
2. 
3. 

(c) Para Forefront Online Protection for Exchange (FOPE):

Relativamente ao FOPE licenciado como um Serviço autónomo, conjunto ECAL, Forefront Protection Suite ou Exchange Enterprise CAL com Serviços, o Cliente pode ser elegível para Créditos de Serviço se a Microsoft não cumprir o Nível de Serviço descrito abaixo para: (1) Tempo de Atividade e (2) Envio de Correio Eletrónico. 

1. Percentagem de Tempo de Atividade Mensal:

Se a Percentagem de Tempo de Atividade Mensal para FOPE se situar abaixo dos 99,999% durante um determinado mês, o Cliente poderá ficar elegível para o seguinte Crédito de Serviço:

	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	<99,999%
	25%

	<99,0%
	50%

	<98,0%
	100%



2. Nível de Serviço de Envio de Correio Eletrónico:

a. “Tempo de Envio de Correio Eletrónico” é definido como a média do tempo de envio de correio eletrónico, calculada em minutos num mês de calendário, onde o envio de correio eletrónico é definido como o tempo decorrido desde o momento em que uma mensagem de correio eletrónico comercial entra na rede do FOPE até à primeira tentativa de envio.
b. O Tempo de Envio de Correio Eletrónico é calculado e registado de 5 em 5 minutos, em seguida, é ordenado pelo tempo decorrido. Os 95% mais rápidos dos cálculos são utilizados para criar a média para o mês de calendário.
c. A Microsoft utiliza mensagens de correio eletrónico simuladas ou de teste para calcular o tempo de envio.
d. O Nível de Serviço de Envio de Correio Eletrónico aplica-se apenas ao correio eletrónico comercial legítimo (correio eletrónico que não é em massa) enviado para contas de correio eletrónico válidas.
e. Este Nível de Serviço de Envio de Correio Eletrónico não se aplica a:
1. Envio de correio eletrónico para quarentena ou arquivo
2. Correio eletrónico em filas de diferimento
3. Ataques Denial of service (DoS)
4. Ciclos infinitos de correio eletrónico
f. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço de Envio de Correio Eletrónico é:

	Média do Tempo de Envio de Correio Eletrónico
(conforme definido acima)
	Crédito de Serviço

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%




(d) Para Windows Intune:

A Indisponibilidade Agendada não excederá 10 horas por ano de calendário. 
