[bookmark: _GoBack]Contrato de Nivel de Servicio para Servicios Online de Microsoft


Fecha de última actualización: 1 de octubre de 2011

1. Introducción.

Este Contrato de Nivel de Servicio para Servicios Online de Microsoft (este “SLA”) es suscrito por Microsoft en relación con, y forma parte de, su contrato de licencias por volumen de Microsoft (“Contrato”). Este SLA se aplica a los siguientes Servicios de Microsoft:
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· Dynamics CRM Online
· Exchange Online Archiving
· Exchange Online
· Forefront Online Protection para Exchange
· Lync Online
· Aplicaciones Office Web
· SharePoint Online
· Windows Intune


Brindamos respaldo financiero a nuestro compromiso de lograr y mantener los Niveles de Servicio para cada Servicio. Si no logramos ni mantenemos los Niveles de Servicio para cada Servicio como se describe en este SLA, puede ser elegible para recibir un crédito respecto de una parte de los precios de servicio mensuales. No modificaremos los términos de su SLA durante el periodo de vigencia inicial de su suscripción; sin embargo, si renueva su suscripción, la versión de este SLA que esté vigente en e momento de la renovación se aplicará durante su periodo de renovación.

2. Definiciones.

“Precios de Servicio Mensuales Aplicables” se refiere a los precios totales que usted paga realmente por un Servicio y que se aplican al mes en que se adeuda un Crédito de Servicio.

“Tiempo de Inactividad” se refiere al total de minutos en un mes durante el cual los aspectos de un Servicio especificado en la siguiente tabla no se encuentran disponibles, multiplicado por el número de usuarios afectados, salvo (i) Tiempo de Inactividad Programado y (ii) no disponibilidad de un Servicio debido a las limitaciones que se describen en la sección 5(a) a continuación. 

	Servicios Online
	Cualificaciones de Tiempo de Inactividad 

	Dynamics CRM Online
	Cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan leer o escribir datos de Servicio para los que cuenten con un permiso apropiado.

	Exchange Online Archiving
	Cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan acceder a los mensajes de correo electrónico almacenados en su archivo.

	Exchange Online
	Cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan enviar ni recibir correo electrónico con Outlook Web Access.

	Forefront Online Protection para Exchange 
	Cualquier periodo en que la red no pueda recibir ni procesar mensajes de correo electrónico.

	Aplicaciones Office Web
	Cualquier periodo en que los usuarios no puedan utilizar las Aplicaciones Web para ver y editar cualquier documento Office almacenado en un sitio de SharePoint para el que cuenten con permisos apropiados.

	Lync Online
	Cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan ver el estado de presencia, establecer conversaciones de mensajería instantánea o iniciar reuniones online1. 

	SharePoint Online
	Cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan leer o escribir cualquier parte de una colección de sitios de SharePoint para los que cuenten con permisos apropiados.

	Windows Intune
	Cualquier periodo en que el administrador de TI del Cliente no pueda iniciar sesión en el Servicio para realizar tareas administrativas habilitadas por el servicio.


1 La funcionalidad de reunión online se aplica únicamente al Servicio de Lync Plan 2


“Incidente” se refiere a (i) cualquier evento individual o (ii) cualquier conjunto de eventos, que originan Tiempo de Inactividad.

“Microsoft” se refiere a la entidad de Microsoft que firmó el Contrato.

“Tiempo de Inactividad Programado” se refiere a esas ocasiones en que publicamos o le notificamos de periodos de Tiempo de Inactividad relacionados con mantenimiento o actualizaciones de red, hardware o Servicio, con al menos cinco (5) días de anticipación al inicio de dicho Tiempo de Inactividad. 

“Servicio” o “Servicios” se refiere a los servicios en línea que se indican al principio de este SLA y que usted adquiere en virtud del Contrato.

“Crédito de Servicio” se refiere al porcentaje de los Precios de Servicio Mensuales Aplicables que se le abona después de la aprobación de la reclamación de Microsoft. 

“Nivel de Servicio” se refiere a las métricas de rendimiento que Microsoft acuerda cumplir en la prestación de los Servicios, por ejemplo, disponibilidad mensual, según se establece en este SLA.

“Minutos por Usuario” se refiere al número total de minutos en un mes multiplicado por el número total de usuarios.

3. Compromiso de Nivel de Servicio. El “Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual” mínimo para un Servicio se calcula con la siguiente fórmula:
Minutos por Usuario Minutos

Tiempo de 
Inactividad

	

Minutos por Usuario
X	100

Si el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual desciende bajo el 99,9% en cualquier mes determinado, puede ser elegible para el siguiente Crédito de Servicio: 

	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	 < 99,9%
	25%

	 < 99%
	50%

	< 95%
	100%




4. Reclamación de Crédito de Servicio. Si no cumplimos con el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual mínimo descrito anteriormente para un Servicio, puede presentar una reclamación de Crédito de Servicio. 

	Debe presentar una reclamación al servicio de soporte al cliente en Microsoft Corporation que incluya: (i) una descripción detallada del Incidente; (ii) información respecto de la duración del Tiempo de Inactividad; (iii) el número y las ubicaciones de los usuarios afectados; y (iv) descripciones de sus intentos de resolver el Incidente en el momento que se produjo. Debemos recibir la reclamación y toda la información necesaria al término del mes natural siguiente al mes en que se produjo el Incidente. Por ejemplo, si el Incidente se produjo el 15 de febrero, debemos recibir la reclamación y toda la información necesaria hasta el 31 de marzo. 

	Evaluaremos toda la información razonablemente disponible para nosotros y de buena fe tomaremos una decisión si se adeuda o no un Crédito de Servicio. Realizaremos esfuerzos comercialmente razonables para procesar las reclamaciones durante el mes subsiguiente y dentro de cuarenta y cinco (45) días siguientes a la recepción. Usted debe cumplir con el Contrato para ser elegible para un Crédito de Servicio. Si determinamos que se le adeuda un Crédito de Servicio, lo aplicaremos a los Precios de Servicio Mensuales Aplicables. 

	Si adquirió un Servicio de un revendedor, recibirá un Crédito de Servicio directamente de su revendedor y este último recibirá un Crédito de Servicio directamente de nosotros. Determinaremos el importe del Crédito de Servicio emitido al revendedor conforme al precio minorista estimado del Servicio aplicable.

5. Limitaciones. 

(a) Este SLA y todos los Niveles de Servicio aplicables no se aplican a problemas de rendimiento o disponibilidad:

1. Causados por factores fuera de nuestro control;
2. Originados por su hardware o software o el hardware o software de un tercero;
3. Causados por el uso que hizo de un Servicio después de haberle notificado que modificara el uso de dicho Servicio, si no modificó su uso según lo notificado;
4. Durante el uso de Servicios previos al lanzamiento, de versión beta y de evaluación (conforme lo determinemos nosotros);
5. Originados por una acción no autorizada o una omisión de su parte o de sus empleados, representantes, contratistas o proveedores, o de cualquier persona que obtenga acceso a nuestra red con sus contraseñas o sus equipos; o
6. Originados por no cumplir con las configuraciones obligatorias, no utilizar las plataformas admitidas y no seguir las políticas de uso aceptable.

(b) Los Créditos de Servicio son su exclusivo y único recurso para cualquier problema de rendimiento o disponibilidad de cualquier Servicio en virtud del Contrato y de este SLA. No puede compensar de forma unilateral ningún problema de rendimiento o disponibilidad con los Precios de Servicio Mensuales Aplicables.

(c) Este SLA no se aplicará a ningún software licenciado local que forme parte de algún Servicio. 

6. Adquisición de varios Servicios. Si adquirió más de uno de los Servicios que se indican en la sección 1 anterior (no como un conjunto), puede presentar reclamaciones conforme al proceso que se describe anteriormente en la sección 4 como si cada Servicio estuviera cubierto por un SLA individual. Por ejemplo, si adquirió Exchange Online y SharePoint Online (no como parte de un conjunto) y, durante el periodo de vigencia de la suscripción, un Incidente originó Tiempo de Inactividad en ambos Servicios, podría ser elegible para dos Créditos de Servicio independientes (uno para cada servicio) al presentar dos reclamaciones en virtud de este SLA. 

7. Adquisición de varios Servicios como un conjunto. Para los Servicios adquiridos como parte de un conjunto, los Precios de Servicio Mensuales Aplicables y el Crédito de Servicio para cada Servicio se prorratearán. 

8. Excepciones y términos adicionales para Servicios específicos.

(a) Para Exchange Online, Exchange Online Archiving y Forefront Online Protection para Exchange (“FOPE”):

No hay Tiempo de Inactividad Programado para estos Servicios.

(b) Para Exchange Online y Forefront Online Protection para Exchange (FOPE):

Con respecto a a) Exchange Online y b) FOPE licenciados como un Servicio independiente o mediante ECAL suite, Forefront Protection Suite o Exchange Enterprise CAL con Servicios, puede ser elegible para Créditos de Servicio si no cumple con el Nivel de Servicio descrito a continuación para: (1) Detección y Bloqueo de Virus, (2) Eficacia de Detección de Correo No Deseado o (3) Falso Positivo. Si no se cumple con cualquiera de estos Niveles de Servicio individuales, puede presentar una reclamación para un Crédito de Servicio. Si un Incidente origina el incumplimiento de nuestra parte de más de una métrica de SLA para Exchange Online o FOPE, sólo puede presentar una reclamación de Crédito de Servicio para ese Incidente por Servicio. 

1. Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus
a. “Detección y Bloqueo de Virus” se define como la detección y el bloqueo de Virus por los filtros para prevenir infección. “Virus” se define en general como malware conocido, que incluye virus, gusanos y caballos de Troya. Para ver una clasificación de malware, visite http://www.microsoft.com/technet/security/topics/serversecurity/avdind_2.mspx. 
b. Un Virus se considera conocido cuando un motor de detección de virus de FOPE puede detectarlo y cuando la capacidad de detección se encuentra disponible en toda la red de FOPE.
c. Se debe originar de una infección no intencional.
d. El Virus debe ser detectado por el filtro de virus de FOPE.
e. Si FOPE le entrega un correo electrónico que está infectado con un virus conocido, FOPE le notificará y trabajará con usted para identificar y eliminar el virus. Si esto causa la prevención de una infección, no será elegible para un Crédito de Servicio en virtud del Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus.
f. El Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus no se aplicará a:
1. Formas de correo no deseado no clasificadas como malware, por 
ejemplo, correo no deseado, suplantación de identidad (phishing) y otras estafas, adware y spyware. Para ver una clasificación de malware, visite http://www.microsoft.com/technet/security/topics/serversecurity/avdind_2.mspx.
2. Virus dañados, defectuosos, truncados o inactivos contenidos en NDR, notificaciones o correos electrónicos rechazados.
g. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Detección y Bloqueo de Virus es: 25% de Crédito de Servicio del Precio de Servicio Mensual Aplicable si una infección se produce en un mes natural, en que se permite una (1) reclamación como máximo por mes natural.

2. Nivel de Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado
a. “Eficacia de Detección de Correo No Deseado” se define como el porcentaje de correo no deseado entrante detectado por el sistema de filtrado en un mes natural, medido en días.
b. Las estimaciones de eficacia de detección de correo no deseado excluyen los falsos negativos en buzones no válidos.
c. El mensaje de correo no deseado debe ser procesado por nuestro servicio y no debe estar dañado, tener una estructura incorrecta o estar truncado.
d. El Nivel de Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado no se aplica a correo electrónico que contenga en su mayoría contenido en un idioma distinto del inglés. 
e. Usted reconoce que la clasificación de correo no deseado es subjetiva y acepta que haremos una estimación de buena fe de la frecuencia de captura de correo no deseado según la evidencia que usted nos proporcione oportunamente.
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado es:


	% de mes natural en que Eficacia de Detección de Correo No Deseado está bajo 98%
	Crédito de Servicio

	> 25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%



3. Nivel de Servicio Falso Positivo
a. “Falso Positivo” se define como la frecuencia de correo electrónico de trabajo legítimo que se identifica incorrectamente como correo no deseado por el sistema de filtrado para todo correo electrónico procesado por el servicio en un mes natural.
b. Los mensajes originales completos, incluidos todos los encabezados, se deben informar al equipo de correo no deseado dentro de cinco (5) días naturales de la entrega de los mensajes.
c. Se aplica sólo al correo electrónico enviado a los buzones válidos.
d. Usted reconoce que la clasificación de falsos positivos es subjetiva y entiende que haremos una estimación de buena fe de la frecuencia de falsos positivos según la evidencia que usted nos proporcione oportunamente.
e. Este Nivel de Servicio Falso Positivo no se aplicará a:
1. correo electrónico masivo, personal o pornográfico
2. correo electrónico que contenga en su mayoría contenido en un idioma distinto del inglés
3. correo electrónico bloqueado por una regla de directivas, un filtrado de reputación o un filtrado de conexiones SMTP
4. correo electrónico entregado a la carpeta Correo no deseado
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Falso Positivo es:

	Frecuencia de Falsos Positivos en un mes natural
	Crédito de Servicio

	> 1:250.000
	25%

	> 1:10.000
	50%

	> 1:100
	100%



1. 
2. 
3. 

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

Con respecto a FOPE licenciado como un Servicio independiente, ECAL suite, Forefront Protection Suite o Exchange Enterprise CAL con Servicios, puede ser elegible para Créditos de Servicio si no cumple con el Nivel de Servicio descrito a continuación para: (1) Tiempo de Actividad y (2) Entrega de Correo Electrónico. 

1. Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual:

Si el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual para FOPE desciende bajo el 99,999% en cualquier mes determinado, puede ser elegible para el siguiente Crédito de Servicio:

	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	<99,999%
	25%

	<99,0%
	50%

	<98,0%
	100%



2. Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico:

a. “Tiempo de Entrega de Correo Electrónico” se define como el promedio de tiempo de entrega de correo electrónico, medido en minutos en un mes natural, en que la entrega de correo electrónico se define como el tiempo transcurrido desde que un correo electrónico de trabajo ingresa a la red de FOPE hasta que se realiza el primer intento de entrega.
b. El Tiempo de Entrega de Correo Electrónico se mide y registra cada 5 minutos, y después se ordena por tiempo transcurrido. Se utiliza el 95% más rápido de las mediciones para crear el promedio para el mes natural.
c. Utilizamos correos electrónicos simulados o de prueba para medir el tiempo de entrega.
d. El Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico se aplica sólo al correo electrónico de trabajo (correo electrónico no masivo) entregado a cuentas de correo electrónico válidas.
e. Este Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico no se aplica a:
1. Entrega de correo electrónico a cuarentena o archivo
2. Correo electrónico en colas de aplazamiento
3. Ataques por denegación de servicio (DoS)
4. Bucles de correo electrónico
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Entrega de Correo Electrónico es:

	Tiempo de Entrega de Correo Electrónico promedio
(como se define anteriormente)
	Crédito de Servicio

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%




(d) Para Windows Intune:

El Tiempo de Inactividad Programado no superará las 10 horas por año natural. 


