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[bookmark: _Toc101993502][bookmark: Introduction]簡介
關於本文件
此 Microsoft 線上服務之服務等級協定 (以下稱「SLA」)，為　貴用戶 Microsoft 大量授權合約的一部分 (以下稱「合約」)。使用於本 SLA 中而未加以定義的名詞，其定義與該名詞於本合約當中的定義相同。本 SLA 適用於本文件所列的 Microsoft 線上服務 (以下稱「服務」)，但不適用於此等服務提供或連結的個別品牌服務，亦不適用於任何服務底下的內部部署軟體。

若本公司未能依本 SLA 所述達成及維護每項服務的服務等級，則　貴用戶有資格就　貴用戶每月服務費用部分要求折讓。本公司不會於　貴用戶訂閱的最初期間修改 SLA 條款，然若續約服務訂閱，續約當時處於最新狀態的 SLA 版本將適用於整個續約期間。本公司若對本 SLA 有不利之重大變更，將至少於 90 日前通知。　貴用戶可以隨時造訪 http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA 檢閱本 SLA 之最新版本。

本文件先前版本
本 SLA 提供目前可使用之服務相關資訊。本文件之較早版本可於下列位置取得：http://www.microsoftvolumelicensing.com。若要尋找需要的版本，客戶得連絡其轉銷商或 Microsoft 客戶經理。

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]本文件之說明以及變更摘要
以下所述係本 SLA 的最新新增、刪除或其他變更。下文亦列出 Microsoft 原則的說明，以回應常見的戶問題。

	新增/更新
	刪除

	Dynamics 365 Guides
	無
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[bookmark: Definitions]定義
「每月適用訂閱期」係指　貴用戶於欠付服務折讓的日曆月中屬於服務訂閱者的天數。
「每月適用服務費」係指　貴用戶於欠付服務折讓的日曆月中，實際為當月服務所支付的費用總額。
「停機時間」於以下特定服務條款中針對各項服務定義。停機時間不包括排定停機時間，Microsoft Azure 服務不在此限。停機時間不包括因以下原因或特定服務條款所載限制而導致無法取得服務的情況。
「錯誤碼」係指作業失敗之指示，例如以 5xx 範圍表示之 HTTP 狀態碼。
「外部連線」係透過支援的通訊協定進行之雙向網路流量，例如可以從公用 IP 位址傳送及接收的 HTTP 及 HTTPS。
「事件」係指導致停機的 (i) 任何單一事件或 (ii) 任何系列事件。
「管理入口網站」係指由 Microsoft 所提供之網站介面，客戶得透過該介面來管理服務。
「排定停機時間」係指因網路、硬體及服務維修或升級而導致的停機。本公司將於此類停機時間開始至少五 (5) 日前發布通知或提醒。
「服務折讓」係指 Microsoft 核准後　貴用戶所應付的每月適用服務費比率。
「服務等級」係指本 SLA 所載效能標準，且 Microsoft 同意於提供服務時達到此等標準。
「服務資源」係指可供於服務內使用之個別資源。
「成功碼」係指作業成功之指示，例如以 2xx 範圍表示之 HTTP 狀態碼。
「支援窗口」係指可支援服務功能或與個別產品或服務之相容性的期間。
「使用者分鐘數係指每個月的總分鐘數減去所有排定停機時間，再乘以總使用者人數。

[bookmark: Terms]條款
[bookmark: GeneralTerms_Claims]索賠
為了讓 Microsoft 將索賠納入考量，　貴用戶必須向 Microsoft Corporation 的客戶支援部門提交索賠要求及所有必要資訊，包括但不限於：(i) 事件詳細描述；(ii) 停機發生時間及持續期間等資訊；(iii) 受影響的使用者 (如有適用) 數目及位置；(iv) 發生期間為解決事件而進行的任何嘗試。

有關 Microsoft Azure 的索賠，本公司必須在該索賠事件發生之計費月份之後兩個月內收到索賠要求。有關其他任何服務的索賠，本公司必須在事件發生當月之後的該日曆月內收到索賠要求。例如，事件發生日期若為 2 月 15 日，則本公司必須於 3 月 327 日前收到索賠要求及所有必要資訊。

本公司將評估所有可合理取得之資訊，公正判斷是否應支付任何服務折讓。本公司將盡商業上合理之努力，於收到資料的次月並於 45 日內處理索賠。為符合服務折讓資格，　貴用戶必須遵守合約規定。如經本公司判斷應支付服務折讓費用予　貴用戶，本公司將於每月適用服務費中計入服務折讓。

購買 1 個以上的服務 (非套件) 時，　貴用戶得按上述程序提交索賠，視同個別服務皆受獨立的 SLA 規範。例如　貴用戶購買 Exchange Online 及 SharePoint Online (非套件一部分) 後，若於訂購期間發生導致兩項服務停機的事件，則　貴用戶可按 SLA 提交 2 份索賠要求，以獲得 2 項分別的服務折讓 (每項服務各一)。若因為相同事件致使未達成某特定服務的多個服務等級，　貴用戶必須僅根據該事件可能產生之索賠選擇一種服務等級。除非特定 SLA 中另有規定，每項服務在適用的每月適用訂閱期只允許一項服務折讓。

服務折讓
針對本合約及 SLA 所載服務的任何效能或可用性問題，服務折讓係　貴用戶的唯一救濟。　貴用戶不得因效能或可用性問題單方面抵銷每月適用服務費。
服務折讓僅適用於針對尚未達成服務等級之特定服務、服務資源或服務層所支付之費用。若服務等級適用於個別的服務資源或個別的服務層，則服務折讓僅適用於針對受影響之服務資源或服務層 (視情況而定) 所支付之費用。不論任何情況下，任何計費月份中就特定服務或服務資源獲取之服務折讓均不得超過　貴用戶在計費月份中針對服務或服務資源 (視情況而定) 之每月服務費用。
　貴用戶若以套件的一部分或單一產品形式訂購服務，每月適用服務費及各項服務的服務折讓將依比例計算。
　貴用戶若從轉銷商訂購服務，將直接從轉銷商獲得服務折讓，轉銷商的服務折讓則將直接來自本公司。服務折讓將由本公司合理判斷，以適用服務的預估零售價為基準計算。

[bookmark: 限制][bookmark: Limitations]限制
本 SLA 及任何適用之服務等級不適用於任何效能或供應性問題：
1. 肇因於非本公司可合理控制的因素 (例如，天災、戰爭、恐怖份子活動、暴動、政府行為、本公司資料中心外部的網路或裝置故障，包括在　貴用戶網站上或　貴用戶網站和本公司資料中心之間的問題)；
1. 肇因於使用非本公司提供的服務、硬體或軟體，包括但不限於頻寬不足所導致或與第三方軟體及服務有關的問題；
1. 肇因於您的網路連線明顯以無地理彈性方式依賴某一位置時，單一 Microsoft 資料中心位置中發生錯誤而導致的問題；
1. 肇因於本公司建議修改服務使用方式後，　貴用戶未依建議調整服務使用方式所致；
1. 在服務、功能或軟體的預覽版、預先發行、搶鮮版 (Beta) 或試用版期間 (由本公司判斷)，或與使用 Microsoft 訂閱折讓所進行之訂購相關；
1. 肇因於　貴用戶未經授權的行為，或在受到要求時未採取作為，抑或在　貴用戶未能依循適當的安全性做法的情況下，致使　貴用戶的員工、代理人、約聘人員、廠商或任何人員使用　貴用戶的密碼或裝置存取本公司的網路；
1. 肇因於　貴用戶未能遵守必要設定、使用支援平台、遵循可接受的使用原則，或　貴用戶對服務的使用方式不符合服務之特性和功能 (例如，試圖執行不支援的作業)，或不符合本公司公佈之指導方針；
1. 肇因於錯誤輸入、指令或引數 (例如，要求存取不存在的檔案)；
1. 肇因於　貴用戶試圖執行超出所述配額之作業或本公司對疑似濫用行為之節流限制；
1. 肇因於　貴用戶使用相關支援窗口以外的服務功能；或
1. 事件發生時未付費的保留使用權。

透過 Open、Open Value 及 Open Value Subscription 大量授權合約訂購的服務，以及以產品金鑰形式訂購的 Office 365 Small Business Premium 套件內部服務，不適用以服務費用為基礎計算的服務折讓。針對此類服務，任何適用的服務折讓均將以服務時間 (亦即天數) 的形式計算，而非以服務費用的形式，而任何提及「每月適用服務費」之處應刪除並以「每月適用訂閱期」取代。
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[bookmark: _Toc101993504][bookmark: ServiceSpecificTerms]服務特定條款
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc101993505]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc101993506][bookmark: _Toc531162400][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc5018151][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
停機時間：係指使用者無法登入其執行個體的期間。
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993507]Dynamics 365 Commerce
新增定義：
「有效租用戶」係指在管理入口網站具備有效的高可用性生產拓撲的租用戶，該管理入口網站 (A) 已部署至合作夥伴應用程式服務，且 (B) 擁有可讓使用者登入的有效資料庫。
「合作夥伴應用程式服務」係指建立於平台並與平台合併的合作夥伴應用程式，該平台 (A) 用於處理組織實際的商業交易；且 (B) 擁有保留的運算及儲存資源，其等於或大於合作夥伴針對適用之合作夥伴應用程式選定的其中一個調整單位。
「可用分鐘數上限」係指計費月份期間的總累積分鐘數，於該月份內有效的租用戶已透過有效的高可用性生產拓撲部署至合作夥伴應用程式服務。
「平台」係指服務的用戶端表單、SQL 伺服器報告、批次作業和 API 端點，或服務僅針對商業或零售用途提供的零售版 API。
「調整單位」係指合作夥伴應用程式服務中所新增或移除之運算及儲存資源的單位。
「服務基礎架構」係指 Microsoft 針對服務所提供的授權、運算及儲存資源。

停機時間：由 Microsoft 從自動化狀態監控及系統記錄中判定，因未屆滿之平台或服務基礎架構發生錯誤，而使任何使用者無法存取其有效租用戶的時間期間。停機時間不包括排定停機時間、服務附加功能的無法取得、因修改服務而使服務變得無法存取，或超出調整單位容量的期間。

每月上線時間百分比：特定有效租用戶在某一日曆月期間的每月上線時間百分比，採下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993508]Dynamics 365 Customer Insights
停機時間：係指使用者無法登入其環境的期間。停機時間不包括排定停機時間、服務附加功能的無法取得，或因貴用戶修改服務而使服務變得無法存取之情形。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：



停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993509]Dynamics 365 Customer Service Enterprise；Dynamics 365 Customer Service Professional；Dynamics 365 Customer Service Insights; Dynamics 365 Field Service; Dynamics 365 Marketing
停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的期間，然無法取得服務附加功能的情況不在此限。
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc101993510][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的期間，然無法取得服務附加功能的情況不在此限。
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


在特定分鐘間隔內，如果透過外部 DNS 成功進行服務看門狗 Ping 測試，則該服務即視為可提供。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101269193][bookmark: _Toc101993511]Dynamics 365 Guides
新增定義：
停機時間：終端使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的任何期間。終端使用者無法啟動或加入通話的任何期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

* 停機時間不包括排定停機時間。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.5%
	25%

	< 99%
	50%


[bookmark: _Toc101993512]Dynamics 365 Human Resources
新增定義：
「有效租用戶」係指在管理入口網站具備有效的高可用性生產拓撲的租用戶，該管理入口網站 (A) 已部署至合作夥伴應用程式服務，且 (B) 擁有可讓使用者登入的有效資料庫。

停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的任何期間。停機時間不包括排定停機時間。
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993513][bookmark: _Toc45621200]Dynamics 365 Intelligent Order Management
停機時間：終端使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的任何期間，然任何無法取得服務附加功能的情況不在此限。停機時間不包括排定停機時間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義

	目錄
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	
	附錄



[bookmark: _Toc101993514]Dynamics 365 Remote Assist
[bookmark: 定義]新增定義：
停機時間：係指使用者無法進行立即訊息交談、啟動線上會議或參加通話的期間。*
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

*立即訊息交談僅於部分平台提供

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993515]Dynamics 365 Sales Enterprise； Dynamics 365 Sales Professional
停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入任何服務資料的期間，然無法取得服務附加功能的情況不在此限。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993516][bookmark: _Hlk19533710]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
[bookmark: AdditionalDefinitions]其他定義：
「有效租用戶」係指在管理入口網站具備有效的高可用性生產拓樸的租用戶，該管理入口網站 (A) 已部署至合作夥伴應用程式服務，且 (B) 擁有可讓使用者登入的有效資料庫。
「合作夥伴應用程式服務」係指建立於平台並與平台合併的合作夥伴應用程式，該平台 (A) 用於處理組織實際的商業交易；且 (B) 擁有保留的運算及儲存資源等於或大於合作夥伴針對適用之合作夥伴應用程式選定的其中一個調整單位。
「可用分鐘數上限」係指計費月份期間的總累積分鐘數，於該月份內有效的租用戶已透過有效的高可用性生產拓樸部署至合作夥伴應用程式服務。
「平台」係指服務的用戶端表單、SQL 伺服器報告、批次作業和 API 端點，或服務僅針對商業或零售用途提供的零售版 API。
「調整單位」係指合作夥伴應用程式服務中所新增或移除之運算及儲存資源的單位。
「服務基礎架構」係指 Microsoft 針對服務所提供的授權、運算及儲存資源。

停機時間：因 Microsoft 從自動化狀態監控及系統記錄中判定未屆滿之平台或服務基礎架構發生錯誤，而使任何使用者無法登入其可用租用戶的時間期間。停機時間不包括排定停機時間、服務附加功能的無法取得、因修改服務而使服務變得無法存取，或超出調整單位容量的期間。

每月上線時間百分比：特定有效租用戶在某一日曆月期間的每月上線時間百分比，採下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993517]Office 365 Services
[bookmark: _Toc101993518]Duet Enterprise Online
停機時間：係指使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入 SharePoint Online 網站任何部分的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級之例外：若無法讀取或寫入 SharePoint Online 網站任何部分的情況，係肇因於非 Microsoft 可控制的第三方軟體、設備或服務問題，或不屬於服務一部分且並非由 Microsoft 執行的 Microsoft 軟體問題，則不適用本 SLA。

其他條款：　貴用戶唯有符合以 Duet Enterprise Online 使用者訂閱使用權為先決條件訂購的 SharePoint Online 計劃 2 使用者訂閱使用權，方可適用 Duet Enterprise Online 服務折讓。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993519]Exchange Online
停機時間：使用者無法以 Outlook Web Access 傳送或接收電子郵件的期間。本服務目前並無排定停機時間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



其他條款：請參閱附錄 1 – 病毒偵測與封鎖、垃圾郵件效益或誤判之服務等級承諾。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993520]Exchange Online Archiving
停機時間：使用者無法存取封存之電子郵件訊息的期間。本服務目前並無排定停機時間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級之例外：本 SLA 不適用於透過 Open Value 及 Open Value Subscription 大量授權合約訂購的 Enterprise CAL 套件。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993521]Exchange Online Protection
停機時間：網路無法接收或處理電子郵件訊息的期間。本服務目前並無排定停機時間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級之例外：本 SLA 不適用於透過 Open Value 及 Open Value Subscription 大量授權合約訂購的 Enterprise CAL 套件。

其他條款：請參閱 (i) 附錄 1 – 病毒偵測與封鎖、垃圾郵件效益或誤判之服務等級承諾，以及 (ii) 附錄 2 – 上線時間與電子郵件傳送之服務等級承諾。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993522]Microsoft MyAnalytics
停機時間：係指使用者無法存取 MyAnalytics 儀表板的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993523]Microsoft Stream
停機時間：使用者在具備適當權限及有效內容 (不含不支援案例) 的情況下，無法上傳、播放、刪除影片或編輯影片中繼資料的任何期間1。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務等級承諾：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級例外：Microsoft Stream 的任何免費層皆未提供 SLA。

1不支援案例可能包括在不支援的裝置/作業系統上播放、用戶端網路問題以及使用者錯誤。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993524]Microsoft Teams
停機時間：係指使用者無法看到目前狀態、進行立即訊息交談或啟動線上會議的期間。1

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1線上會議功能僅適用於商務用 Skype Online 方案 2 服務之授權使用者。
目錄 / 定義
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc101993525]Microsoft 365 Apps for business
停機時間：因為 Office 365 啟用問題而將 Office 應用程式轉至限制功能模式的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：

停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc101993526]Microsoft 365 Apps for enterprise
停機時間：因為 Office 365 啟用問題而將 Office 應用程式轉至限制功能模式的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993527]Office 365 進階合規性
停機時間：因為 Office 365 問題而將 Office 365 進階合規性的客戶加密箱元件設定成限制功能模式的任何期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993528]Office Online
停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務，使用 Web 應用程式檢視或編輯任何儲存於 SharePoint Online 網站上的 Office 文件。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：

停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993529]Office 365 影片
停機時間：使用者無法在具備適當權限及有效內容的情況下，於影片入口網站上傳或編輯影片的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務等級承諾：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993530]商務用 OneDrive
停機時間：使用者無法檢視或編輯儲存於個人商務用 OneDrive 儲存空間上之檔案的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993531]Project
停機時間：使用者無法針對其具備適當權限之服務，利用 Project Web 應用程式進行讀取或寫入 SharePoint Online 網站任何部分的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993532]SharePoint Online
停機時間：係指使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入 SharePoint Online 網站任何部分的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：

停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993533]商務用 Skype Online
停機時間：使用者無法檢視登入狀態、進行即時訊息溝通或發起線上會議的期間。1

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1線上會議功能僅適用於商務用 Skype Online 計劃 2 服務。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc88147472][bookmark: _Toc101993534][bookmark: _Toc444249041]Microsoft Teams – 通話方案、電話系統和音訊會議
停機時間：係指使用者無法啟動 PSTN 通話或無法透過 PSTN 撥入會議音訊，或是無法使用通話佇列或自動語音應答處理通話的任何期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比是使用下列公式針對各個服務進行計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。
折讓將僅針對受影響之實際服務支付。

此 SLA 不適用於因任何以下失敗而導致的中斷情形：非由 Microsoft 控制之第三方軟體、設備或服務，或是非由 Microsoft 本身做為本服務之一環而執行之 Microsoft 軟體。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.99%
	10%

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
Microsoft Teams – 語音品質
本 SLA 適用於任何由語音服務使用者於訂閱範圍內撥出的合格通話 (啟用以撥打任何種類的 VOIP 或 PSTN 通話)。

其他定義：
「合格通話」係指 Microsoft Teams (於訂閱範圍內) 撥打之通話，且符合以下兩個條件：
· 該通話由配接乙太網路的 Microsoft Teams 認證 IP 桌面電話撥打
· 該通話之封包損失、抖動與延遲問題是由 Microsoft 管理的網路造成。
「總通話」係指合格通話之總數
「品質不良通話」係指合格通話之總數，由於 Microsoft 管理的網路內諸多可能影響通話品質的因素而分類為不良。儘管目前的不良通話分類器主要根據網路參數而建立，如 RTT (封包來回時間)、封包遺漏率、抖動及封包損失-延遲隱藏因素，但本工具是動態的，並且利用上百萬筆 Skype,商務用 Skype, 和 Microsoft Teams 通話分析，以及裝置、演算法與使用者評比之演進，獲得新的學習內容，持續進行更新。

每月良好通話率：每月良好通話率係利用下列公式計算：


服務折讓：
	每月良好通話率
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993535]工作場所分析
停機時間：使用者無法存取工作場所分析網站的任何期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993536]Yammer Enterprise
停機時間：係指持續 10 分鐘以上，且 5% 以上的使用者無法針對其具備適當權限之服務，於 Yammer 網路上發布或閱讀訊息的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc101993537][bookmark: MicrosoftAzureServices]Microsoft Azure 服務與 Azure 方案
如需 Azure 服務與 Azure 方案之服務特定條款，請參閱 http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/。
[bookmark: _Toc101993538]其他線上服務
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]適用於身分識別的 Microsoft Defender
新增定義：
「停機時間」係指管理員無法存取「適用於身分識別的 Microsoft Defender」入口網站的任何期間。
每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993539]Bing 地圖服務 Enterprise 平台
停機時間：係指無法如 Microsoft 資料中心所估取得服務的期間，且　貴用戶係利用 Bing 地圖服務平台 SDK 所載的存取、認證及追蹤方式對服務進行存取。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間係指無法取得前述服務的當月內的總分鐘數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級之例外：本 SLA 不適用於透過 Open Value 及 Open Value Subscription 大量授權合約訂購的 Bing 地圖服務 Enterprise 平台。

不適用服務折讓的情形如下：(i)　貴用戶未於 Bing 地圖服務平台 API 條款載明的時間內執行服務更新；以及 (ii)　貴用戶未在已知使用量將大幅增加的至少九十 (90) 日前告知 Microsoft，超出前月使用量達 50% 以上即視為大幅增加。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993540]Bing 地圖服務 Mobile 資產管理
停機時間：係指無法如 Microsoft 資料中心所估取得服務的期間，且　貴用戶係利用 Bing 地圖服務平台 SDK 所載的存取、認證及追蹤方式對服務進行存取。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間係指無法取得前述服務的當月內的總分鐘數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級之例外：本 SLA 不適用於透過 Open Value 及 Open Value Subscription 大量授權合約訂購的 Bing 地圖服務 Enterprise 平台。

不適用服務折讓的情形如下：(i)　貴用戶未於 Bing 地圖服務平台 API 條款載明的時間內執行服務更新；以及 (ii)　貴用戶未在已知使用量將大幅增加的至少九十 (90) 日前告知 Microsoft，超出前月使用量達 50% 以上即視為大幅增加。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993541]Microsoft Cloud App Security
停機時間：係指客戶的 IT 管理者或客戶授權的使用者無法在有效認證的情況下登入的期間。排定停機時間每年不超過 10 小時。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%



服務等級例外：本服務等級不適用於：(i) 授權為服務訂購一部分的內部部署軟體；或 (ii) 替授權為服務訂購一部分的服務透過 API (應用程式介面) 提供升級的以網際網路為基礎之服務 (不包括 Microsoft Cloud App Security)。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993542]Microsoft Power Automate
停機時間：係指使用者流量無法連接至 Microsoft 網際網路閘道器的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



務等級例外：Microsoft Power Automate 的任何免費層皆未提供 SLA。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993543]Microsoft Intune
停機時間：係指客戶的 IT 管理者或客戶授權的使用者無法在有效認證的情況下登入的期間。排定停機時間每年不超過 10 小時。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級例外：本服務等級不適用於：(i) 內部部署軟體，其授權為服務訂閱一部分；或 (ii) 以網際網路為基礎的服務 (不包括 Microsoft Intune 服務)，其為內部部署軟體 (軟體之授權為服務訂閱一部分) 提供更新。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993544]Microsoft Kaizala Pro
停機時間：係指使用者無法在其具備適當權限之組織群組中讀取或張貼訊息的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993545]Microsoft Power Apps
停機時間：係指使用者無法針對其具備適當權限之服務進行讀取或寫入 Microsoft Power Apps 資料任何部分的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級例外：Microsoft Power Apps 的任何免費層皆未提供 SLA。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc34826924]Microsoft Power Virtual Agents
新增定義：
「訊息要求總數」係指由 Power Virtual Agents 終端使用者於計費月份期間提出的要求總數。

「訊息要求失敗數」係指訊息要求總數中，因 Power Virtual Agent 內部系統錯誤而導致 Power Virtual Agent 無法傳送回應訊息的要求總數。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993546]Minecraft：教育版
停機時間：係指使用者無法存取 Minecraft：教育版的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。
服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993547]Power BI Embedded
部署分鐘數：在計費月份期間已啟用之特定內嵌功能的總分鐘數。

可用分鐘數上限：在計費月份期間，於特定的 Microsoft Azure 訂閱中，針對全部由客戶佈建之特定內嵌功能的所有部署分鐘數總和。

停機時間分鐘數：無法在下列所有適用的 Power BI 功能中使用內嵌功能期間的總累積部署分鐘數。
檢視：在服務中檢視 Power BI 儀表板、報表及應用程式。
資料集重新整理：在考量可能影響重新整理速度的所有條件 (例如，資料集大小) 之情況下，排程或手動觸發重新整理作業，並期望這些作業在預期時限內完成。
存取 Power BI 入口網站：考量當地對客戶環境或外部對 Microsoft 的網路條件和限制的情況下，在預期時限內存取及使用 Power BI 入口網站。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：



服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993548]Power BI Premium
容量：係指由管理員透過 Power BI Premium 容量管理員入口網站所佈建之具名容量。一個「容量」即一個或多個節點的群組。
可用分鐘數上限：在特定租用戶的計費月份期間，將特定容量具現化的所有分鐘數總和。

停機時間分鐘數：在建立特定容量之後，或該容量無法在下列所有適用 Power BI 功能中使用而取消佈建之前，該特定容量於計費月份內的總累積分鐘數：
檢視：在服務中檢視 Power BI 儀表板、報表及應用程式。
資料集重新整理：在考量可能影響重新整理速度的所有條件 (例如，資料集大小) 之情況下，排程或手動觸發重新整理作業，並期望這些作業在預期時限內完成。
存取 Power BI 入口網站：考量當地對客戶環境或外部對 Microsoft 的網路條件和限制的情況下，在預期時限內存取及使用 Power BI 入口網站。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：



服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993549]Power BI Pro
停機時間分鐘數：在計費月份內，下列所有 Power BI 功能無法使用之期間的總累積分鐘數。
檢視：在服務中檢視 Power BI 儀表板、報表及應用程式。
資料集重新整理：在考量可能影響重新整理速度的所有條件 (例如，資料集大小) 之情況下，排程或手動觸發重新整理作業，並期望這些作業在預期時限內完成。
存取 Power BI 入口網站：考量當地對客戶環境或外部對 Microsoft 的網路條件和限制的情況下，在預期時限內存取及使用 Power BI 入口網站。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：



服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc101993550]翻譯器 API
停機時間：係指使用者無法執行翻譯的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間係指無法取得前述服務的當月內的總分鐘數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


目錄 / 定義
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc101993551]適用於端點的 Microsoft Defender
新增定義：
「可用分鐘數上限」係指「適用於端點的 Microsoft Defender」入口網站之計費月份期間的總累計分鐘。可用分鐘數上限是從成功完成上線程序而產生租用戶時開始計算。
「租用戶」代表「適用於端點的 Microsoft Defender」客戶的特定雲端環境。

停機時間：總累積分鐘減去可用分鐘數上限中，客戶具有適當權限且具備有效、現用之授權，卻無法存取「適用於端點的 Microsoft Defender」入口網站集合之任何部分的時間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%



服務等級例外：此 SLA 並不適用於任何試用/預覽版租用戶。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc101993552]通用列印
停機時間：係指無法提供通用列印而導致使用者無法探索印表機或提交列印工作的期間，或是導致系統管理者無法註冊或設定印表機、管理存取控制或監控通用列印狀態與用量的期間。

每月上線時間百分比：每月上線時間百分比係利用下列公式計算：


停機時間以使用者分鐘數計算，亦即每個月的停機時間為當月發生事件的總時間長度 (以分鐘計)，乘以受事件影響的使用者人數。

服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	< 99.9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



服務等級例外：此 SLA 並不適用於任何試用/預覽版租用戶。
目錄 / 定義
[bookmark: _Toc77624055][bookmark: _Toc101993553]Windows 365
雲端電腦：授權予使用者的 Windows 365 特定執行個體。

停機時間：特定使用者嘗試連線特定雲端電腦而不成功的期間，以分鐘為單位，但不包括以下類型的故障：
1. 因雲端電腦處於與基礎 Azure 架構無關的無法作業狀態而導致的故障 (例如損壞或毀損的作業系統、作業系統設定或設定錯誤)；以及
2. 因安裝在雲端電腦上的應用程式或其他軟體而導致的故障。

個人停機時間：指特定使用者在各月份的停機時間。

個人分鐘數：指特定使用者在各月份的使用者分鐘數。

個人上線時間百分比：個人上線時間百分比計算方式如下：


[bookmark: _Hlk78309994]每一使用者折讓：就區域上線時間百分比低於 99.9% 的月份，每一使用者折讓應針對個人上線時間百分比低於 99.9% 的每一使用者，根據下表，依每月適用服務費之每一使用者部分的百分比計算 (但低於區域上線時間百分比的個人上線時間百分比，應視為等於區域上線時間百分比)：
	個人上線時間百分比
	每一使用者折讓

	< 99.9%
	10%

	< 99%
	25%

	< 95%
	100%



區域：指以下詳載之區域：https://aka.ms/DSLARegionLink.

區域停機時間：指您在一區域各月份的所有停機時間總和。

區域分鐘數：指一區域在各月份的使用者分鐘數。

區域上線時間百分比：使用下列公式計算：


服務折讓：就 Windows 365，服務折讓並非每月適用服務費的百分比，而是所有每一使用者折讓的總和。
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc101993554]請參閱附錄 A – 病毒偵測與封鎖、垃圾郵件效益或誤判之服務等級承諾
在 Exchange Online 及 EOP 授權為獨立服務，或經 ECAL 套件或 Exchange Enterprise CAL (含服務) 授權的情況下，若本公司未能達到下列所載的服務等級，則　貴用戶得適用服務折讓：(1) 病毒偵測與封鎖、(2) 垃圾郵件效益或 (3) 誤判。若未達到任何一項服務等級，　貴用戶得提交索賠以取得服務折讓。若有單一事件致使本公司未能達到 1 個以上的 Exchange Online 或 EOP 服務等級標準，則針對該事件導致的問題，每項服務　貴用戶僅能提出一次服務折讓索賠。

1. 病毒偵測與封鎖服務等級
a. 「病毒偵測與封鎖」係指利用篩選器偵測及封鎖病毒，藉此防範中毒。「病毒」的廣義定義為已知的惡意程式碼，包括病毒、蠕蟲及特洛伊木馬程式。
b. 已知病毒能被普遍的商業用病毒掃描引擎偵測到，且 EOP 網路亦具備此等偵測能力。
c. 起因必須係非惡意的感染。
d. 此病毒必須已經過 EOP 病毒篩選器的掃描。
e. 若 EOP 發送遭　貴用戶已知病毒感染的郵件予　貴用戶，則 EOP 將告知　貴用戶，並與　貴用戶一同進行病毒辨識及移除工作。若此等處置成功防範中毒發生，　貴用戶將不適用病毒偵測與封鎖服務等級底下的服務折讓。
f. 不適用病毒偵測與封鎖服務等級的情形如下：
i. 非屬惡意程式碼的電子郵件濫用形式，例如垃圾郵件、網路釣魚，或是其他詐騙、廣告軟體及間諜軟體等，由於具有鎖定目標的性質或使用上的限制，因此不在防毒社群的已知範圍，防毒產品也無法將其視為病毒進行追蹤。
ii. 未傳遞回報 (NDR)、通知或退回郵件內含的壞損、變形、壓縮或失效病毒。
g. 適用病毒偵測與封鎖服務的服務折讓如下：單一日曆月內若發生病毒感染事件則為適用服務費 25% 的服務折讓，且每月僅限提出一項索賠。

2. 垃圾郵件效益服務等級
a. 「垃圾郵件效益」係指篩選系統每日在收到的郵件中所偵測到的垃圾郵件百分比。
b. 垃圾郵件效益的估值不包括發送至無效信箱的誤否定。
c. 垃圾訊息必須透過本公司的服務處理，不得壞損、變形或壓縮。
d. 垃圾郵件效益服務等級不適用於內容大多為非英文的電子郵件。
e. 　貴用戶認知垃圾郵件的分級為主觀流程，且接受本公司以即時提供予　貴用戶的證據為基準，秉持善意進行垃圾郵件評估。
f. 適用垃圾郵件效益服務的服務折讓如下：
	單月垃圾郵件效益低於 99% 的百分比
	服務折讓

	>25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%



3. 誤判服務等級
a. 「誤判」係指每個月由服務所處理的所有電子郵件中，遭篩選系統誤列為垃圾郵件的正當商務郵件比例。
b. 包括所有標頭在內等完整的原始訊息，皆必須向濫用團隊回報。
c. 僅適用於寄至有效信箱的電子郵件。
d. 　貴用戶認知誤判的分級為主觀流程，且瞭解本公司會以即時提供予　貴用戶的證據為基準，秉持善意進行誤判比例評估。
e. 本誤判服務等級不適用於：
i. 大量、私人或色情電子郵件
ii. 內容大多為非英文的電子郵件
iii. 因政策規範、商譽篩選或 SMTP 連結篩選而遭封鎖的電子郵件
iv. 發送至垃圾信件匣的電子郵件
f. 適用誤判服務的服務折讓如下：
	單一日曆月內的誤判比例
	服務折讓

	> 1:250,000
	25%

	> 1:10,000
	50%

	> 1:100
	100%
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc101993555]附錄 B – 上線時間與電子郵件傳送之服務等級承諾
在 EOP 授權為獨立服務、ECAL 套件或 Exchange Enterprise CAL (含服務) 的情況下，若本公司未能就 (1) 上線時間及 (2) 電子郵件傳送達到下列所載的服務等級，則　貴用戶得適用服務折讓。
1. 每月上線時間百分比：
若特定月份的 EOP 每月上線時間百分比降至 99.999% 以下，則　貴用戶得適用下列服務折讓：
	每月上線時間百分比
	服務折讓

	<99.999%
	25%

	<99.0%
	50%

	<98.0%
	100%



1. 電子郵件傳送服務等級：
0. 「電子郵件傳送時間」係指以分鐘計的每日曆月平均電子郵件傳送時間，其中電子郵件傳送時間係以商務電子郵件進入 EOP 網路起至初次試圖傳送為止的這段期間。
0. 每 5 分鐘會測量與計算電子郵件傳送時間，而後再按歷時長短排列。耗時最短的前 95% 會用以計算該日曆月的平均值。
0. 本公司利用模擬或測試郵件估算傳送時間。
0. 電子郵件傳送時間服務等級僅適用於發送至有效電子信箱的正當商務郵件 (非大量郵件)。
0. 本電子郵件傳送服務等級不適用於：
1. 隔離或封存郵件的傳送
1. 延遲佇列中的電子郵件
1. 阻斷服務攻擊 (DoS)
1. 電子郵件迴路
0. 適用電子郵件傳送服務的服務折讓如下：
	平均電子郵件傳送時間 (如上定義)
	服務折讓

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%
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