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[bookmark: _Toc56755482][bookmark: Introduction]简介
关于本文档
本 Microsoft Online Services 的服务级别协议（以下简称本“SLA”）是您的微软批量许可协议（以下简称“协议”）的一部分。本 SLA 中使用但未定义的术语将沿用在协议中为它们指定的含义。本 SLA 适用于此处列出的 Microsoft Online Services（一种或多种“服务”），但不适用于与服务一起提供或与服务或属于任何服务的一部分的任何本地软件关联的独立品牌服务。

如果我们未按本 SLA 中的规定实现和保持每种服务的服务级别，则您可能有资格获得月服务费的部分减免。我们不会在您的订阅初始期限内修改您的 SLA 条款；但是，如果您续签订阅，则续签之时现行的本 SLA 的版本将适用于您的续签期。如果对本 SLA 有重大不利变更，我们至少会提前九十 (90) 天通知。您可随时通过访问 http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA 查看本 SLA 的最新版本。

本文档的早期版本
本 SLA 提供有关当前可用服务的信息。本文档的早期版本在 http://www.microsoftvolumelicensing.com 上提供。若要查找所需版本，客户可与经销商或微软客户经理联系。

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]对本文档的更改进行的澄清和总结
以下内容为近期对本 SLA 所做的添加、删除和其他更改。此外，下列内容还针对常见的客户问题详细地解释了 Microsoft 政策。

	新增内容
	删减内容

	
	



Azure 高级威胁防护：Azure 高级威胁防护已更名为 Microsoft Defender for Identity。未更改 SLA。
Microsoft Defender 高级威胁防护：Microsoft Defender 高级威胁防护已更名为 Microsoft Defender for Endpoint。未更改 SLA。
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[bookmark: _Toc56755483][bookmark: GeneralTerms]一般术语
[bookmark: Definitions]定义
“适用月期间”指您在适用服务费用减免的日历月中作为服务订户的天数。
“适用月服务费”指您在适用服务费用减免的月份针对服务实际支付的费用总额。
“停机时间”将在下面的服务特定条款中针对每种服务进行定义。除了 Microsoft Azure 服务，停机时间不包含计划的停机时间。停机时间不包含服务因下面所述的限制以及服务特定条款中的限制而不可用的情况。
“错误代码”用于指示某项操作出现了问题，例如 5xx 范围内的 HTTP 状态代码。
“外部连接”是指可通过受支持的协议（例如 HTTP 和 HTTPS）从公共 IP 地址发送和接收的双向网络流量。
“事件”指导致停机时间的 (i) 任何一个事件或 (ii) 任何一组事件。
“管理门户”指微软提供的 Web 界面，客户可通过该界面来管理服务。
“计划停机时间”指与网络、硬件、服务维护或升级相关的停机时间。在此类停机时间开始之前，我们将至少提前五 (5) 天发布通知或通知您。
“服务费用减免”是指在微软审批索赔后为您减免的适用月服务费的百分比。
“服务级别”是指本 SLA 中规定的微软同意在交付服务时达到的性能指标。
“服务资源”是指可供在服务中使用的各种资源。
“成功代码”用于指示某项操作已经成功，例如，2xx 范围内的 HTTP 状态代码。
“支持时段”是指某个服务功能或者与某个单独产品或服务的兼容性可以获得支持的时间范围。
“用户分钟数”是指将一个月内的所有分钟数减去所有计划的停机时间，然后乘以全部用户数，最终所得的分钟数。

[bookmark: Terms]条款
[bookmark: GeneralTerms_Claims]索赔
若要微软考虑索赔，您必须将索赔提交给微软公司的客户支持，并在其中包含微软确认索赔所需的所有信息，包括但不限于：(i) 详细的事件说明；(ii) 与停机时间和持续时间有关的信息；(iii) 受影响用户（如果有）的数量和位置；以及 (iv) 对您在事件发生时为解决事件所做的尝试的说明。

对于与 Microsoft Azure 有关的索赔，我们必须在索赔缘起事件发生的帐单月份结束后的两个月内收到索赔。对于与所有其他服务相关的索赔，我们必须在事件发生月份的下一个日历月结束前收到索赔。例如，如果事件发生在 2 月 15 日，那么我们必须在 3 月 31 日前收到索赔和所有必需信息。

我们将对提供给我们的所有信息进行合理评估，并依据诚信原则就是否适用服务费用减免做出决定。我们将在收到索赔的下一个月（在四十五 (45) 天内）使用商业上合理的措施来处理索赔。您必须遵守协议才有资格获得服务费用减免。如果我们确定您适用服务费用减免，我们将对您的适用月服务费应用服务费用减免。

如果您购买了多种服务（并非以套件的形式），则您可根据上述流程分别提交索赔，就如同每种服务由单独的 SLA 覆盖一样。例如，如果您购买了 Exchange Online 和 SharePoint Online（并非作为套件的一部分），在订阅期间，某个事件导致这两种服务出现停机，则您可能有资格通过依据本 SLA 提交两份索赔来获得两种不同的服务费用减免（一种服务费用减免对应一种服务）。在因同一事件而未达到特定服务的多个服务级别的情况下，您只得选择一个服务级别来据此对该事件提出索赔。在一个适用月期间，每个服务仅允许一个服务信用减免，但特定 SLA 中另有规定的除外。

服务费用减免
服务费用减免是在本协议和本 SLA 下对任何服务的任何性能或可用性问题对您做出的唯一且全部的补救措施。您不得针对任何性能或可用性问题单方面抵消您的适用月服务费。
服务费用减免仅适用于为未达到服务级别的特定服务、服务资源或服务层级所支付的费用。如果服务级别适用于单独的服务资源或单独的服务层级，则服务费用减免仅适用于为受影响的服务资源或服务层级（如果有）所支付的费用。在任何情况下，任何帐单月份内提供的与特定服务或服务资源相关的服务费用减免都不得超过您在该帐单月份内用于该服务或服务资源（如果有）的月服务费。
如果您购买了作为套件或其他单一产品一部分的服务，则将按比例分配每种服务的适用月服务费和服务费用减免。
如果您是从某经销商处购买的服务，则将直接从该经销商处收到服务费用减免，而该经销商将直接从我们这里收到服务费用减免。服务费用减免将基于适用服务的估计零售价（此价格由我们自行确定）。

[bookmark: Limitations]限制
本 SLA 和任意适用的服务级别不适用于以下任何性能或可用性问题：
1. 超出我们的合理控制范围的因素，例如，自然灾害、战争、恐怖行为、暴动、政府行为或在我们的数据中心外（包括您的工作场所或您的工作场所与我们的数据中心之间）发生的网络或设备故障；
1. 使用不是由我们提供的服务、硬件或软件，包括但不限于，带宽不足导致的或与第三方软件或服务相关的问题；
1. 当您的网络连接明显取决于 Microsoft 数据中心的单个位置，而无法根据不同的地理位置灵活调整时，因在此位置发生的故障而导致的问题；
1. 在我们建议您修改对服务的使用之后，您未听取建议进行相应修改；
1. 在服务、功能或软件的预览版、预发行版、测试版或试用版期间或与这些版本相关（由我们确定）的问题或与使用微软订阅信用进行的购买相关的问题；
1. 您执行未经授权的操作或未执行必要的操作，或者您的员工、代理、合同商或供应商或任何使用您的密码或设备访问我们的网络的任何人的操作，或者您未能遵守相应的安全惯例；
1. 您未能遵循任何必需的配置，未能使用支持的平台，未能遵守可接受使用的任何政策，或者您以与服务的功能和特征不一致或与我们发布的指南不一致的方式使用服务，例如，尝试执行不支持的操作；
1. 错误的输入、指令或参数（例如，请求访问不存在的文件）；
1. 尝试执行超出规定配额或引发我们对疑似不文明行为的限制的操作；
1. 使用的服务功能超出了相关支持时段的范围；或者
1. 在事件发生时预订了许可，但尚未支付。

通过开放、开放式价值和开放式价值订购批量许可协议购买的服务，以及以产品密钥形式购买的 Office 365 小型企业高级版套件中的服务没有资格获取基于服务费用的服务费用减免。对于这些服务，您可能有资格获取的任何服务费用减免将采用与服务费用相对的服务时间的形式（即，天数）提供，并且对“适用月服务费”的任何引用将被删除并代之以“适用月期间”。
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[bookmark: _Toc56755484][bookmark: ServiceSpecificTerms]服务特定条款
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc56755485]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc56755486][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc531162400][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc5018151][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
停机时间：最终用户无法登录其实例的任何时间段。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755487]Dynamics 365 Commerce
附加定义：
“活跃租户”是指 (A) 已部署到合作伙伴应用服务且 (B) 包含用户可以登录的活跃数据库的管理门户中具备高可用性生产拓扑的租户。
“合作伙伴应用程序服务”是指在 (A) 用于处理组织的实际业务事务且 (B) 预留有数量等于或大于您的合作伙伴为相应的合作伙伴应用程序选择的某一缩放单位的计算和存储资源的平台上构建，且可与此类平台结合使用的合作伙伴应用程序。
“最大可用分钟数”是指在一个帐单月份期间，使用活跃的高可用性生产拓扑在合作伙伴应用程序服务中部署活跃租户的总累计分钟数。
“平台”是指服务的客户端表单、SQL Server 报告、批量操作、API 端点，或仅用于商业或零售目的服务零售 API。
“缩放单位”是指向合作伙伴应用服务添加的计算和存储资源增量，或从中移除的计算或存储资源增量。
“服务基础结构”是指 Microsoft 提供的与服务相关的身份验证、计算和存储资源。

停机时间：是指由于 Microsoft 根据自动运行状况监视和系统日志确定的未到期平台或服务基础结构故障，最终用户无法访问其活跃租户的时间段。停机时间不包含计划的停机时间、服务附加功能的不可用时间、因修改服务而导致无法访问“服务”的时间或超出缩放单位容量的时间段。

每月正常服务时间百分比：给定日历月中活跃租户的每月正常服务时间百分比可按照下列公式进行计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755488]Dynamics 365 Customer Insights
停机时间：最终用户无法登录其环境的任何时间段。停机时间不包含计划的停机时间、服务附加功能的不可用时间或因修改服务而导致无法访问服务的时间。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：



其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录/定义
[bookmark: _Toc56755489]Dynamics 365 Customer Service Enterprise; Dynamics 365 Customer Service Professional; Dynamics 365 Customer Service Insights; Dynamics 365 Field Service; Dynamics 365 Marketing
停机时间：最终用户无法读取或写入任何服务数据（他们对其具有相应权限）的任何时间段，但这不包含服务附加功能的不可用时间。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc56755490][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
停机时间：最终用户无法读取或写入任何服务数据（他们对其具有相应权限）的任何时间段，但这不包含服务附加功能的不可用时间。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中，在给定的分钟间隔内，如果通过服务的外部 DNS 进行的监控程序 ping 测试成功，则说明服务可供使用。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录/定义
[bookmark: _Toc56755491]Dynamics 365 Human Resources
附加定义：
“活跃租户”是指包含用户可以登录的活跃数据库的管理门户中具备高可用性生产拓扑的租户。

停机时间：拥有相应权限的最终用户无法读取或写入任何服务数据的任何时间段。停机时间不包括计划停机时间。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc45621200][bookmark: _Toc56755492]Dynamics 365 Remote Assist
附加定义：
停机时间：最终用户无法进行即时消息对话、发起或参与通话的任何时间段。*
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

*即时消息对话仅在某些平台上提供

服务额度：
	每月正常服务时间百分比
	服务额度

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%


目录/定义
[bookmark: _Toc56755493]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
停机时间：最终用户无法对其具有相应权限的任何服务数据进行读取或写入的任何时间段，但这不包含服务附加功能的不可用时间。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755494]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
[bookmark: AdditionalDefinitions]附加定义：
“活跃租户”是指在管理门户中拥有活跃的高可用性生产拓扑的租户，且管理门户具有以下特征：(A) 已部署到合作伙伴应用服务；(B) 包含用户可登录的活跃数据库。
“合作伙伴应用服务”是指在具有以下特征的平台之上构建的合作伙伴应用，且可与此类平台组合使用：(A) 用于处理组织的实际业务交易；(B) 预留了计算和存储资源，其相当于或大于合作伙伴为适用的合作伙伴应用所选择的其中一个缩放单位。
“最大可用分钟数”是指一个帐单月份期间的总累计分钟数，在此期间系统使用活跃的高可用性生产拓扑在合作伙伴应用服务中部署活跃租户。
“平台”是指服务的客户端表单、SQL Server 报表、批量操作、API 终结点，或仅用于商业或零售目的服务零售 API。
“缩放单位”是指向合作伙伴应用服务中添加计算和存储资源或从中移除的增量。
“服务基础结构”是指 Microsoft 提供的与“服务”相关的身份验证、计算和存储资源。

停机时间：是指由于未到期平台或服务基础结构故障，Microsoft 根据自动运行状况监视和系统日志确定的最终用户无法登录活跃租户的时间段。停机时间不包含计划的停机时间、服务附加功能的不可用时间、因修改服务而导致无法访问“服务”的时间或超出缩放单位容量的时间段。

每月正常服务时间百分比：给定日历月中活跃租户的每月正常服务时间百分比可按照下列公式进行计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755495]Office 365 服务
[bookmark: _Toc56755496]Duet Enterprise Online
停机时间：用户无法对其具有相应权限的 SharePoint Online 网站集的任何部分进行读取或写入的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：当第三方软件、设备或不由微软控制的服务、或微软自身未将其作为服务一部分运行的微软软件的任何故障导致无法读取或写入 SharePoint Online 网站的任何部分时，本 SLA 不适用。

附加条款：仅当您有资格获得您购买的 SharePoint Online 计划 2 用户 SL（作为 Duet Enterprise Online 用户 SL 的先决条件）的服务费用减免时，才有资格获得 Duet Enterprise Online 的服务费用减免。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755497]Exchange Online
停机时间：用户无法使用 Outlook Web Access 发送或接收电子邮件的任何时间段。本服务不包含计划停机时间。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



附加条款：请参阅附录 1 – 针对病毒检测和阻止、垃圾邮件有效性或误报的服务级别承诺。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755498]Exchange Online Archiving
停机时间：用户无法访问在其存档中存储的电子邮件的任何时间段。本服务不包含计划停机时间。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：本 SLA 不适用于通过开放式价值和开放式价值订购批量许可协议购买的 Enterprise CAL Suite。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755499]Exchange Online Protection
停机时间：网络无法接收和处理电子邮件的任何时间段。本服务不包含计划停机时间。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：本 SLA 不适用于通过开放式价值和开放式价值订购批量许可协议购买的 Enterprise CAL Suite。

附加条款：请参阅 (i) 附录 1 – 针对病毒检测和阻止、垃圾邮件有效性或误报的服务级别承诺和 (ii) 附录 2 - 针对正常服务时间和电子邮件传送的服务级别承诺。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755500]Microsoft MyAnalytics
停机时间：用户无法访问 MyAnalytics 仪表板的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755501]Microsoft Stream
停机时间：在客户具有相应权限、内容有效且不考虑不受支持的情形的情况下，客户仍无法加载、播放、删除视频或编辑视频元数据的任何时间段1。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务级别承诺：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：没有为 Microsoft Stream 的任何免费层级提供任何 SLA。

1不受支持的情形可能包括：在不受支持的设备/操作系统上进行播放、客户端出现网络问题以及用户错误。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755502]Microsoft Teams
停机时间：最终用户无法看到当前状态、进行即时消息对话或发起在线会议的任何时间段。1

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1在线会议功能仅适用于具备 Skype for Business Online 计划 2 服务许可的用户。
目录 / 定义
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc56755503]Microsoft 365 Apps for business
停机时间：Office 应用程序因 Office 365 激活问题进入缩简功能模式的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc56755504]Microsoft 365 Apps for enterprise
停机时间：Office 应用程序因 Office 365 激活问题进入缩简功能模式的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755505]Office 365 Advanced Compliance
停机时间：Office 365 Advanced Compliance 的客户密码箱组件因 Office 365 的问题进入缩简功能模式的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755506]Office Online
停机时间：用户无法使用 Web 应用程序对存储在 SharePoint Online 网站上并且其具有相应权限的任何 Office 文档进行查看和编辑的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755507]Office 365 视频
停机时间：用户在具有相应权限和有效内容的情况下无法在视频门户中加载、查看或编辑视频的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务级别承诺：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755508]OneDrive for Business
停机时间：用户无法对存储在个人的 OneDrive for Business 存储空间上的文件进行查看或编辑的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755509]Project
停机时间：用户无法使用 Project Web App 对其具有相应权限的 SharePoint Online 网站集的任何部分进行读取或写入的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755510]SharePoint Online
停机时间：用户无法对其具有相应权限的 SharePoint Online 网站集的任何部分进行读取或写入的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755511]Skype for Business Online
停机时间：最终用户无法查看当前状态、执行即时消息对话或启动联机会议的任何时间段。1

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1联机会议功能仅适用于 Skype for Business Online 计划 2 服务。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755512]Microsoft Teams – 通话套餐和音频会议
停机时间：最终用户无法发起 PSTN 通话或无法通过 PSTN 拨入会议音频的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755513]Microsoft Teams – 语音质量
本 SLA 适用于在订阅期内由任何语音服务用户拨出的任何合格通话（允许进行任何类型的 VOIP 或 PSTN 通话）。

附加定义：
“合格通话”是指由 Microsoft Teams 拨出且满足以下两个条件的通话（包含在订阅中）：
· 通话由连接至有线以太网的 Microsoft Teams 认证 IP 桌面电话拨出
· 通话中的数据包丢失、抖动和延迟问题由 Microsoft 管理的网络造成。
“总通话数”是指合格通话的总数
“质量差通话数”是指根据 Microsoft 管理的网络中可能会影响通话质量的众多因素而被归类为质量差通话的合格通话总数。虽然现有的质量差通话分类器主要基于 RTT（往返时间）、数据包丢失率、抖动以及数据包丢失与延迟隐蔽因素等网络参数构建而成，但这是一种动态分类器，并会根据从相关分析中所了解的最新信息持续进行更新，此类分析基于数百万 Skype, Skype for Business, 和 Microsoft Teams 通话以及设备、算法和最终用户评级的变化情况。

每月优质通话比率：每月优质通话比率使用以下公式计算：


服务信用减免：
	每月优质通话比率
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755514]Workplace Analytics
停机时间：用户无法访问 Workplace Analytics 网站的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755515]Yammer Enterprise
停机时间：当超过 5% 的最终用户无法在其具有相应权限的任何 Yammer 网络部分发布或读取消息的时间超过 10 分钟的任何时间段。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc56755516][bookmark: MicrosoftAzureServices]Microsoft Azure 服务和 Azure 计划
如需了解 Azure 服务和 Azure 计划的服务特定条款，请参阅 http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/。
[bookmark: _Toc56755517]其他在线服务
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender for Identity
附加定义：
“停机时间”指用户无法访问 Microsoft Defender for Identity 门户的任何时间段。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755518]Bing Maps Enterprise Platform
停机时间：微软的数据中心计量的服务不可用的任何时间段，前提是您使用 Bing Maps Platform SDK 中记录的访问、身份验证和跟踪方式访问服务。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间计量为上面规定的服务各方面在该月不可用的总分钟数。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：本 SLA 不适用于通过开放式价值和开放式价值订购批量许可协议购买的 Bing Maps Enterprise Platform。

服务费用减免不适用于下列情况：(i) 您在 Bing Maps Platform API 的使用条款中规定的时间内未能实现任何服务更新；以及 (ii) 您未至少提前九十 (90) 天通知微软任何已知明显的用量增加，其中明显的用量增加定义为上月用量的 50% 或以上。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755519]Bing Maps Mobile Asset Management
停机时间：微软的数据中心计量的服务不可用的任何时间段，前提是您使用 Bing Maps Platform SDK 中记录的访问、身份验证和跟踪方式访问服务。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间计量为上面规定的服务各方面在该月不可用的总分钟数。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：本 SLA 不适用于通过开放式价值和开放式价值订购批量许可协议购买的 Bing Maps Enterprise Platform。

服务费用减免不适用于下列情况：(i) 您在 Bing Maps Platform API 的使用条款中规定的时间内未能实现任何服务更新；以及 (ii) 您未至少提前九十 (90) 天通知微软任何已知明显的用量增加，其中明显的用量增加定义为上月用量的 50% 或以上。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755520]Microsoft Cloud App Security
停机时间：客户的 IT 管理员或经客户授权的用户无法使用正确凭据进行登录的任何时间段。每个日历年计划的停机时间不会超过 10 小时。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


服务级别例外：本服务级别不适用于任何：(i) 作为服务订购的一部分取得许可的本地软件；或 (ii) 通过 API（应用程序编程接口）为任何作为服务订购的一部分取得许可的服务提供更新的基于 Internet 的服务（不包括 Microsoft Cloud App Security）。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755521]Microsoft Power Automate
停机时间：用户流程无法连接 Microsoft Internet 网关的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服务级别例外：SLA 不针对任何免费层级的 Microsoft Power Automate 提供。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755522]Microsoft Intune
停机时间：客户的 IT 管理员或经客户授权的用户无法使用正确凭据进行登录的任何时间段。每个日历年计划的停机时间不会超过 10 小时。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


服务级别例外：本服务级别不适用于任何：(i) 作为服务订购的一部分取得许可的本地软件；或 (ii) 为任何作为服务订购的一部分取得许可的本地软件提供更新的基于 Internet 的服务（不包括 Microsoft Intune 服务）。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755523]Microsoft Kaizala Pro
停机时间：最终用户即使拥有相应权限也无法在组织组中阅读或发布消息的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：

其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755524]Microsoft Power Apps
停机时间：用户无法读取或写入 Microsoft Power Apps 数据（他们对其具有相应权限）的任何部分的任何时间段。
每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


服务级别例外：没有为 Microsoft Power Apps 的任何免费层级提供任何 SLA。
目录 / 定义
[bookmark: _Toc34826924]Microsoft Power Virtual Agents
附加定义：
“消息请求总数”是指在一个帐单月份期间，终端用户向 Power Virtual Agents 发出的请求总数量。

“失败的消息请求数”是指消息请求总数中，Power Virtual Agents 由于系统错误无法发送响应消息的请求总数量。

每月正常运行时间百分比：每月正常运行时间百分比使用以下公式计算：


服务信用减免：
	每月正常运行时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%


目录/定义
Minecraft：教育版
停机时间：用户无法访问 Minecraft 的任何时间段：教育版。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755525]Power BI Embedded
部署分钟数：是指在一个帐单月份期间配置的指定工作区集合的总分钟数。

“最大可用分钟数”是指在一个帐单月份期间，指定的 Microsoft Azure 订购中客户配置的所有工作区集合的总部署分钟数。

停机时间：是指工作区集合不可用期间累计的总部署分钟数。如果在某一分钟内，所有旨在读取或写入 Power BI Embedded 数据的任何部分的连续尝试均返回错误代码，或者在五分钟内没有响应，则可以视为在这一分钟内指定的工作区集合不可用。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时 间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755526]Power BI Premium
“容量”是指管理员通过 Power BI Premium 容量管理门户配置的指定容量。容量是一个或多个节点的分组。
“最大可用分钟数”是指在一个帐单月份期间，指定容量在指定租户中被实例化的总分钟数。

停机时间：是指在某一指定容量的帐单月份内累计的指定容量不可用的总分钟数。如果在某一分钟内，由于系统错误，所有旨在查看 Power BI 报告或仪表板的尝试均告失败，则应视为指定容量在该分钟内不可用。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：

其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755527]Power BI Pro
停机时间：用户无法对其具有相应权限的任何 Power BI 数据部分进行读取或写入的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc56755528]Translator API
停机时间：用户无法执行事务的任何时间段。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间计量为上面规定的服务各方面在该月不可用的总分钟数。

服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目录 / 定义
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329]Microsoft Defender for Endpoint
附加定义：
“最大可用分钟数”指 Microsoft Defender for Endpoint 门户的一个帐单月份内的总累计分钟数。最大可用分钟数从成功完成加盟过程从而创建租户时开始计量。
“租户”指针对 Microsoft Defender for Endpoint 客户创建的云环境。

停机时间：最大可用分钟数中，客户即使在拥有适当许可和有效许可证的情况下也无法访问 Microsoft Defender for Endpoint 门户网站集任意部分的总累计分钟数。

每月正常服务时间百分比：每月正常服务时间百分比应使用以下公式计算：


其中的停机时间采用用户分钟数来计量；即，在每个月中，停机时间是该月发生的每个事件的长度总和（分钟数）乘以受事件影响的用户数量。

服务信用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务信用减免

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%



服务级别例外：本 SLA 不适用于任何试用版/预览版租户。
目录 / 定义
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc56755529]附录 A - 针对病毒检测和阻止、垃圾邮件有效性或误报的服务级别承诺
对于作为独立服务或通过 ECAL 套件或 Exchange Enterprise CAL with Services 许可的 Exchange Online 和 EOP，如果我们未达到为下列各方面规定的服务级别，则您可能有资格获取服务费用减免：(1) 病毒检测和阻止、(2) 垃圾邮件有效性或 (3) 误报。如果未达到这些独立服务级别中的任何级别，则您可针对服务费用减免提交索赔。如果一个事件导致我们的 Exchange Online 或 EOP 的多个 SLA 指标失败，则对于每种服务，您只能针对该事件提出一项服务费用减免索赔。

1. 病毒检测和阻止服务级别
a. “病毒检测和阻止”定义为筛选器为防止感染而对病毒进行的检测和阻止。“病毒”广泛定义为已知恶意软件，包括病毒、蠕虫和特洛伊木马。
b. 当广泛使用的商业病毒扫描引擎可检测到某个病毒并且检测功能在整个 EOP 网络上可用时，认为该病毒是已知的。
c. 必须是由无目的感染引起的。
d. 病毒必须已由 EOP 病毒筛选器扫描。
e. 如果 EOP 将已感染已知病毒的电子邮件传送给您，则 EOP 会通知您并与您一起识别并删除该邮件。如果这阻止了感染，则您无资格获取病毒检测和阻止服务级别下的服务费用减免。
f. 病毒检测和阻止服务级别不适用于：
i. 未分类为恶意软件的电子邮件滥用形式（例如垃圾邮件、仿冒欺诈及其他欺诈邮件、广告件）以及各种形式的间谍软件，由于它们的目标指向性或有限使用对于反病毒界是未知的，因此反病毒产品不会将其作为病毒跟踪。
ii. NDR、通知或弹回电子邮件中包含的损坏、有缺陷、截断或无效的病毒。
g. 病毒检测和阻止服务的可用服务费用减免如下：如果在一个日历月中发生感染，则为适用月服务费 25% 的服务费用减免，且每个日历月最多允许一项索赔。

2. 垃圾邮件有效性服务级别
a. “垃圾邮件有效性”定义为筛选系统每日检测到的入站垃圾邮件的百分比。
b. 垃圾邮件有效性不包含对无效邮箱的漏报。
c. 垃圾邮件必须由我们的服务处理，并且不得损坏、格式不正确或截断。
d. 垃圾邮件有效性服务级别不适用于大部分内容为非英语的电子邮件。
e. 您承认垃圾邮件的分类是主观的并且接受我们将基于您及时提供的证据依据诚信原则评估垃圾邮件捕获率。
f. 垃圾邮件有效性服务的可用服务费用减免如下：
	垃圾邮件有效性低于 99% 的日历月的百分比
	服务费用减免

	>25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%



3. 误报服务级别
a. “误报”定义为由筛选系统错误识别为垃圾邮件的合法业务电子邮件占服务在一个日历月中处理的所有电子邮件的比率。
b. 完整、原始的邮件（包括所有标题）必须报告给滥用团队。
c. 仅适用于发送至有效邮箱的电子邮件。
d. 您承认误报的分类是主观的并且了解我们将基于您及时提供的证据依据诚信原则评估误报率。
e. 此误报服务级别不适用于：
i. 批量、个人或色情电子邮件
ii. 大部分内容为非英语的电子邮件
iii. 策略规则、声誉筛选或 SMTP 连接筛选阻止的电子邮件
iv. 传送到垃圾邮件文件夹的电子邮件
f. 误报服务的可用服务费用减免如下：
	一个日历月中的误报率
	服务费用减免

	> 1:250,000
	25%

	> 1:10,000
	50%

	> 1:100
	100%




	目录
	
	简介
	
	一般术语
	
	服务特定条款
	
	附录



[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc56755530]附录 B - 针对正常服务时间和电子邮件传送的服务级别承诺
对于作为独立服务、ECAL 套件或 Exchange Enterprise CAL with Services 许可的 EOP，如果我们的 (1) 正常服务时间和 (2) 电子邮件传送未达到下面规定的服务级别，则您可能有资格获取服务费用减免：
1. 每月正常服务时间百分比：
如果 EOP 在任何指定月份的每月正常服务时间百分比低于 99.999%，则您可能有资格获取以下服务费用减免：
	每月正常服务时间百分比
	服务费用减免

	<99.999%
	25%

	<99.0%
	50%

	<98.0%
	100%



1. 电子邮件传送服务级别：
0. “电子邮件传送时间”定义为电子邮件传送时间的平均值（在一个日历月中用分钟进行计量），其中电子邮件传送定义为从业务电子邮件进入 EOP 网络到第一次传送尝试所用的时间。
0. 电子邮件传送时间每 5 分钟测量并记录一次，然后按所用时间排序。最快的 95% 的测量值将用于计算日历月的平均值。
0. 我们使用模拟或测试电子邮件测量传送时间。
0. 电子邮件传送服务级别仅适用于传送给有效电子邮件帐户的合法业务电子邮件（非批量电子邮件）。
0. 本电子邮件传送服务级别不适用于：
1. 用于隔离或存档的电子邮件传送
1. 延期队列中的电子邮件
1. 拒绝服务攻击 (DoS)
1. 电子邮件链
0. 电子邮件传送服务的可用服务费用减免如下：
	平均电子邮件传送时间（如上定义）
	服务费用减免

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%
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