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[bookmark: _Toc104375875][bookmark: Introduction]Introduction
À propos de ce Document
Le présent Contrat de Niveau de Service pour les Services en Ligne Microsoft (le présent « SLA ») fait partie intégrante de votre contrat de licence en volume Microsoft (le « Contrat »). Tous les termes commençant par une lettre majuscule qui sont utilisés dans le présent SLA, mais qui n’y sont pas définis, ont la signification qui leur est attribuée dans le Contrat. Le présent SLA s’applique aux Services en Ligne Microsoft répertoriés dans les présentes (un « Service » ou les « Services »), mais pas aux services commercialisés séparément fournis avec ou liés aux Services ou à tout logiciel sur site faisant partie de tout Service. 

Si nous n’obtenons et ne conservons pas les Niveaux de Service de chaque Service, comme décrit dans le présent SLA, vous pouvez prétendre à un avoir sur une partie de vos frais de service mensuels. Nous ne modifierons pas les conditions de votre SLA pendant la durée initiale de votre abonnement ; toutefois, si vous renouvelez votre abonnement, la version du présent SLA utilisée au moment du renouvellement s’appliquera à toute votre période de renouvellement. Nous nous engageons à vous prévenir au moins quatre-vingt-dix (90) jours à l’avance de toute modification substantielle défavorable apportée au présent SLA. Vous pouvez consulter la dernière version du présent SLA à tout moment, à l’adresse : http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Versions antérieures de ce Document
Le présent SLA fournit des informations sur les Services actuellement disponibles. Les versions précédentes de ce document sont disponibles à l’adresse : http://www.microsoftvolumelicensing.com. Contactez votre Responsable de Compte Microsoft ou votre revendeur pour savoir quelle version consulter.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Clarifications et synthèse des modifications apportées à ce Document
Sont identifiés ci-dessous les ajouts, suppressions et autres modifications récemment apportés au présent SLA. Vous trouverez également ci-dessous les clarifications sur la politique de Microsoft demandées par les clients.

	Ajouts/Mises à jour
	Suppressions

	Responsable de la durabilité Microsoft
	Aucun
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[bookmark: _Toc104375876][bookmark: GeneralTerms]Conditions Générales
[bookmark: Definitions]Définitions
« Période Mensuelle Applicable » désigne, pour un mois calendaire durant lequel un Avoir Service est dû, le nombre de jours pendant lesquels vous êtes abonné à un Service. 
« Frais de Service Mensuels Applicables » désigne les redevances totales que vous avez effectivement payées pour un Service, qui sont appliquées le mois où un Avoir Service est dû.
Le « Temps d’Indisponibilité » est défini pour chaque Service dans les Conditions Spécifiques des Services ci-dessous. À l’exception des Services Microsoft Azure, le Temps d’Indisponibilité n’inclut pas le Temps d’Indisponibilité Planifié. Le Temps d’Indisponibilité ne comprend pas l’indisponibilité d’un Service du fait des restrictions exposées ci-dessous et dans les Conditions Spécifiques des Services.
« Code d’Erreur » désigne une indication d’échec d’une opération, comme un code de statut HTTP commençant par 5xx.
« Connectivité Externe » fait référence à un trafic réseau bidirectionnel utilisant des protocoles pris en charge, tels que HTTP et HTTPS, qui peut être émis et reçu par une adresse IP publique.
« Incident » désigne (i) tout événement unique, ou (ii) toute suite d’événements qui aboutit à un Temps d’Indisponibilité.
« Portail de Gestion » désigne l’interface Web fournie par Microsoft et par l’intermédiaire de laquelle les clients peuvent gérer le Service.
« Temps d’Indisponibilité Planifié » désigne toute période de Temps d’Indisponibilité liée à la maintenance ou la mise à jour du réseau, du matériel ou du Service. Nous publierons une notification ou vous informerons au minimum cinq (5) jours avant le début d’un tel Temps d’Indisponibilité.
« Avoir Service » désigne le pourcentage des Frais de Service Mensuels Applicables qui vous est crédité au titre d’une réclamation validée par Microsoft.
« Niveau de Service » désigne la ou les mesures des performances détaillées dans le présent SLA que Microsoft accepte de respecter dans le cadre de la prestation de Services.
« Ressource de Service » désigne une ressource individuelle utilisable au sein d’un Service.
« Code de Réussite » renvoie à une indication informant qu’une opération a réussi, comme un code de statut HTTP commençant par 2xx.
« Période de Support » désigne la période pendant laquelle une fonction d’un Service ou sa compatibilité avec un produit ou service distinct est supportée.
« Minutes Utilisateur » désigne le nombre total de minutes dans un mois, auquel est soustrait le Temps d’Indisponibilité Planifié, multiplié par le nombre total d’utilisateurs.

[bookmark: Terms]Conditions
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Réclamations
Afin que Microsoft prenne en compte une réclamation, vous devez soumettre ladite réclamation au support client de Microsoft Corporation en incluant toutes les informations nécessaires pour permettre à Microsoft de valider cette réclamation, y compris, notamment : (i) la description détaillée de l’Incident ; (ii) des informations sur l’heure et la durée du Temps d’Indisponibilité ; (iii) le nombre d’utilisateurs et le(s) site(s) des utilisateurs concernés (le cas échéant) ; ainsi (iv) qu’une description de vos tentatives de résolution de l’Incident lorsqu’il est survenu.

Pour toute réclamation liée à Microsoft Azure, nous devons recevoir ladite réclamation dans un délai de deux (2) mois à compter de la fin du mois de facturation pendant lequel l’Incident objet de la réclamation s’est produit. Pour les réclamations liées à tous les autres Services, nous devons recevoir la réclamation avant la fin du mois calendaire qui suit le mois au cours duquel l’Incident s’est produit. Par exemple, si l’Incident s’est produit le 15 février, nous devons recevoir la réclamation et toutes les informations nécessaires avant le 31 mars.

Nous examinerons toutes les informations raisonnablement mises à notre disposition et déterminerons en toute bonne foi si un Avoir Service est dû. Nous ferons tout notre possible pour traiter les réclamations dans le mois suivant et sous quarante-cinq (45) jours après leur réception. Vous devez respecter les conditions du Contrat pour pouvoir prétendre à un Avoir Service. Si nous estimons qu’un Avoir Service vous est dû, nous l’appliquerons à vos Frais de Service Mensuels Applicables. 

Si vous avez acheté plusieurs Services (pas dans le cadre d’une suite), vous pouvez soumettre vos réclamations au moyen de la procédure décrite ci-dessus comme si chaque Service était couvert par un SLA individuel. Par exemple, si vous avez acheté Exchange Online et SharePoint Online (pas dans le cadre d’une suite), et pendant la durée de l’abonnement, un Incident a engendré un Temps d’Indisponibilité pour les deux Services, vous pouvez prétendre à deux Avoirs Service distincts (un pour chaque Service), en soumettant deux réclamations dans le cadre du présent SLA. Si plus d’un Niveau de Service n’a pas été respecté pour un Service spécifique en raison du même Incident, vous devez choisir un seul Niveau de Service sur lequel votre réclamation concernant l’Incident sera fondée. Saut stipulation contraire dans un SAL spécifique, un seul Avoir Service est autorisé par Service pour une Période Mensuelle Applicable.

Avoirs Service
Les Avoirs Service sont votre recours exclusif en cas de problèmes de fonctionnement ou de disponibilité pour tout Service dans le cadre du Contrat et du présent SLA. Vous n’êtes pas autorisé à compenser unilatéralement vos Frais de Service Mensuels Applicables en cas de problèmes de fonctionnement ou de disponibilité.
Les Avoirs Service s’appliquent uniquement aux frais payés pour le Service, la Ressource de Service ou l’édition de Service concerné(e) par le non­respect d’un Niveau de Service. Si les Niveaux de Service s’appliquent à des Ressources de Service individuelles ou à des éditions de Service distinctes, les Avoirs Service s’appliquent uniquement aux frais payés pour la Ressource de Service ou l’édition concernée, selon le cas. Les Avoirs Service obtenus au cours d’un mois de facturation pour un Service ou une Ressource de Service spécifique ne peuvent en aucun cas dépasser vos frais de Service mensuels pour ledit Service ou ladite Ressource de Service, selon le cas, au cours de ce même mois de facturation.
Si vous avez acheté des Services dans le cadre d’une suite ou d’une autre offre individuelle, les Frais de Service Mensuels Applicables et l’Avoir Service de chaque Service seront calculés au prorata. 
Si vous avez acheté un Service auprès d’un revendeur, vous obtiendrez un Avoir Service directement auprès de votre revendeur et le revendeur en recevra un directement de notre part. Le montant de l’Avoir Service sera basé sur le prix de revente au détail estimé du Service applicable, tel que nous l’aurons défini à notre entière discrétion.

[bookmark: Limitations]Restrictions d’utilisation
Le présent SLA et tout Niveau de Service applicable ne s’appliquent pas aux problèmes de fonctionnement ou de disponibilité :
1. qui sont dus à des facteurs échappant à notre contrôle raisonnable (par exemple, une catastrophe naturelle, une guerre, des actes de terrorisme, des émeutes, une action gouvernementale, ou encore une panne de réseau ou d’un dispositif ne faisant pas partie de nos centres de données, y compris sur votre site ou entre votre site et un centre de données de Microsoft) ;
2. qui découlent de l’utilisation de services, matériels ou logiciels que nous n’avons pas fournis, y compris, mais sans s’y limiter, les problèmes découlant d’une bande passante insuffisante ou liés à des logiciels ou services de tiers ;
3. qui découle de défaillances d’une seul site du Datacenter Microsoft lorsque votre connectivité réseau dépend explicitement de ce site d’une manière non géographiquement résiliente. 
4. qui sont dus à votre utilisation d’un Service après que nous vous avons recommandé de modifier votre utilisation du Service, si vous n’avez pas modifié votre utilisation comme cela a été recommandé ;
5. qui surviennent pendant ou dans le cadre de versions d’évaluation, précommerciales, bêta ou d’essai d’un Service, d’une fonctionnalité ou d’un logiciel (telles que définies par nous) ou d’achats payés avec des avoirs sur abonnement Microsoft ;
6. qui sont dus à des actions non autorisées ou au manque d’action, le cas échéant, de votre part ou de la part de vos employés, représentants, prestataires ou fournisseurs, ou de toute personne qui accède à notre réseau en utilisant vos mots de passe ou équipement, ou de toute autre manière résultant de votre non-respect des pratiques de sécurité appropriées ; ou
7. qui sont dus au fait que vous ne vous conformez pas à tous les besoins de configuration requis, vous n’utilisez pas les plateformes prises en charge et vous ne respectez pas toute règle de bon usage, ou qui découlent de votre utilisation du Service d’une manière non conforme aux fonctions et fonctionnalités du Service (par exemple, des tentatives d’effectuer des opérations non supportées) ou aux recommandations que nous publions ;
8. qui résultent de saisies, d’instructions ou d’arguments erronés (par exemple, des demandes d’accès à des fichiers inexistants) ;
9. qui résultent de vos tentatives d’effectuer des opérations au-delà des quotas prescrits ou d’une limitation que nous avons imposée suite à une suspicion de comportement abusif ;
10. qui découlent de votre utilisation de fonctions du Service en dehors des Périodes de Support applicables ; ou
11. qui concernent des licences réservées, mais non payées au moment de l’Incident.

Les Services achetés en vertu de contrats de licence en volume Open, Open Value et Open Value Souscription, et les Services inclus dans une suite Office 365 Petite Entreprise Premium, achetés sous forme de clé de produit, ne sont pas éligibles aux Avoirs Service basés sur les frais de services. Pour ces Services, tout Avoir Service auquel vous pouvez prétendre vous sera crédité sous la forme de temps de service (par ex. des jours) et non de frais de service, et toute référence aux « Frais de Service Mensuels Applicables » est supprimée et remplacée par la mention de « Période Mensuelle Applicable ».
Table des matières / Définitions


	Table des matières
	
	Introduction
	
	Conditions Générales
	
	Conditions Spécifiques des Services
	
	Annexe



	Table des matières
	
	Introduction
	
	Conditions Générales
	
	Conditions Spécifiques des Services
	
	Annexe



[bookmark: _Toc104375877][bookmark: ServiceSpecificTerms]Conditions Spécifiques des Services
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc104375878]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc104375879][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc531162400][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc5018151][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne peuvent pas se connecter à leur instance.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375880]Dynamics 365 Commerce
Définitions supplémentaires :
« Tenant Actif » désigne un tenant ayant une topologie de production haute disponibilité active dans le Portail de Gestion qui (A) a été déployé sur un Service d’Application Partenaire ; et (B) a une base de données active à laquelle les utilisateurs peuvent se connecter.
« Service d’Application Partenaire » désigne une application partenaire qui repose sur et est combinée avec la Plateforme qui (A) est utilisée pour le traitement des transactions commerciales effectives de votre organisation ; et (B) dispose de ressources de calcul et de stockage égales ou supérieures à une des Unités d’Échelle que votre partenaire a sélectionnées pour l’application partenaire applicable.
« Nombre Maximal de Minutes Disponibles » désigne le total des minutes accumulées au cours d’un mois de facturation au cours duquel un Tenant Actif a été déployé dans un Service d’Application Partenaire utilisant une topologie de production haute disponibilité active. 
« Plateforme » désigne les formulaires clients, les rapports SQL Server, les opérations par lots et les points de terminaison d’API du Service ou les API de vente au détail du Service qui sont utilisées uniquement pour le commerce ou la vente au détail. 
« Unité d’Échelle » désigne les incréments par lesquels des ressources de calcul et de stockage sont ajoutées à un Service d’Application Partenaire ou retirées de ce Service. 
« Infrastructure du Service » désigne les ressources d’authentification, de calcul et de stockage que Microsoft fournit dans le cadre du Service.

Temps d’Indisponibilité : désigne toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité d’accéder à leur Tenant Actif en raison d’une défaillance (déterminée par Microsoft à partir d’une analyse de fonctionnement automatisée et de journaux système) de l’Infrastructure du Service ou de la Plateforme encore valable. Le Temps d’Indisponibilité ne comprend pas le Temps d’Indisponibilité Planifié, l’indisponibilité de fonctions complémentaires du Service, l’impossibilité d’accéder au Service en raison de vos modifications du Service ni les périodes au cours desquelles la capacité en Unités d’Échelle est dépassée.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps d’Activité Mensuel d’un Tenant Actif donné pour un mois calendaire est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %
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[bookmark: _Toc104375881]Dynamics 365 Customer Insights
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne peuvent pas se connecter à leur environnement. Le Temps d’Indisponibilité ne comprend pas le Temps d’Indisponibilité Planifié, l’indisponibilité de fonctions complémentaires du Service ou l’impossibilité d’accéder au Service en raison de vos modifications du Service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :



dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %
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[bookmark: _Toc104375882][bookmark: _Hlk51044693][bookmark: _Hlk51044489]Dynamics 365 Customer Service Enterprise ; Dynamics 365 Customer Service Professional ; Dynamics 365 Customer Service Insights; Dynamics 365 Field Service; Dynamics 365 Marketing
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées, à l’exception de l’indisponibilité des fonctions complémentaires du Service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %
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[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc104375883][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées, à l’exception de l’indisponibilité des fonctions complémentaires du Service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


où, dans un intervalle de minutes donné, le service est dit disponible si le test ping de surveillance effectué avec succès sur le service passe par son DNS externe.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%
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[bookmark: _Toc101269193][bookmark: _Toc104375884]Guides de Dynamics 365
Définitions supplémentaires :
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle l’utilisateur final est dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle il dispose des autorisations appropriées. Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne peuvent pas lancer ou participer à des appels.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

* Le Temps d’Indisponibilité n’inclut pas le Temps d’Indisponibilité Planifié.

Avoir Service :
	Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité
	Avoir Service

	< 99,5 %
	25%

	< 99 %
	50%
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[bookmark: _Toc104375885]Dynamics 365 Human Resources
Définitions supplémentaires :
« Tenant Actif » désigne un tenant ayant une topologie de production haute disponibilité active dans le Portail de Gestion qui a une base de données active à laquelle les utilisateurs peuvent se connecter.

Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées. Le Temps d’Indisponibilité n’inclut pas le Temps d’Indisponibilité Planifié.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :

dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,5 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %
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[bookmark: _Toc104375886][bookmark: _Toc45621200]Dynamics 365 Intelligent Order Management
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle un utilisateur final est dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle il dispose des autorisations appropriées, à l’exception de l’indisponibilité des fonctions complémentaires du Service. Le Temps d’Indisponibilité n’inclut pas le Temps d’Indisponibilité Planifié.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375887]Dynamics 365 Remote Assist
Définitions supplémentaires :
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne sont pas en mesure de mener des conversations de messagerie instantanée, ou de lancer des appels ou d'y participer.*

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

*Conversations par messagerie instantanée disponibles uniquement sur certaines plateformes

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %
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[bookmark: _Toc104375888]Dynamics 365 Sales Enterprise ; Dynamics 365 Sales Professional
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute donnée du Service pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées, à l’exception de l’indisponibilité des fonctions complémentaires du Service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375889][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
Définitions Supplémentaires :
« Tenant Actif » désigne un tenant ayant une topologie de production haute disponibilité active dans le Portail de Gestion qui (A) a été déployé sur un Service d'Application Partenaire ; et (B) a une base de données active à laquelle les utilisateurs peuvent se connecter.
« Service d'Application Partenaire » désigne une application partenaire qui repose sur et est combinée à la Plateforme qui (A) est utilisée pour le traitement des transactions commerciales effectives de votre organisation ; et (B) dispose de ressources de calcul et de stockage égales ou supérieures à une des Unités d'Échelle que votre partenaire a sélectionnées pour l'application partenaire applicable.
« Nombre Maximal de Minutes Disponibles » désigne le total des minutes accumulées au cours d'un mois de facturation au cours duquel un Tenant Actif a été déployé dans un Service d'Application Partenaire utilisant une topologie de production haute disponibilité active. 
« Plateforme » désigne les formulaires clients, les rapports SQL Server, les opérations par lots et les points de terminaison d'API du Service ou les API de vente au détail du Service qui sont utilisées uniquement pour le commerce ou la vente au détail. 
« Unité d'Échelle » désigne les incréments par lesquels des ressources de calcul et de stockage sont ajoutées ou retirées d'un Service d'Application Partenaire. 
« Infrastructure du Service » désigne les ressources d'authentification, de calcul et de stockage que Microsoft fournit dans le cadre du Service.

Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de se connecter à leur Tenant Actif en raison d'une défaillance (déterminée par Microsoft à partir d'une analyse de fonctionnement automatisée et de journaux système) de l'Infrastructure du Service ou de la Plateforme encore valable. Le Temps d'Indisponibilité ne comprend pas le Temps d’Indisponibilité Planifié, l'indisponibilité de fonctions complémentaires du Service, l'impossibilité d'accéder au Service en raison de vos modifications du Service ni les périodes au cours desquelles la capacité en Unités d'Échelle est dépassée.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps d’Activité Mensuel d’un Tenant Actif donné pour un mois calendaire est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375890]Services Office 365
[bookmark: _Toc104375891]Duet Enterprise Online
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute partie d’une collection de sites SharePoint Online pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : le présent SLA ne s’applique pas lorsque l’impossibilité de lire ou d’écrire toute portion d’un site SharePoint Online est causée par la défaillance d’un logiciel, équipement ou service tiers sur lequel Microsoft n’a pas de contrôle ou par un logiciel Microsoft qui n’est pas exécuté par Microsoft elle-même dans le cadre du Service.

Conditions supplémentaires : vous pourrez prétendre à un Avoir Service pour Duet Enterprise Online uniquement si vous pouvez prétendre à un Avoir Service pour les SL Utilisateur SharePoint Online Plan 2 que vous avez acquises pour pouvoir acquérir vos SL Utilisateur Duet Enterprise Online.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375892]Exchange Online
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs ne peuvent ni envoyer ni recevoir de messages électroniques avec Outlook Web Access. Aucun Temps d’Indisponibilité Planifié pour ce service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Conditions supplémentaires : voir l’Annexe 1 - Engagement de Niveau de Service pour la Détection et le Blocage de Virus, l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables ou les Faux Positifs.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375893]Exchange Online Archiving
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité d’accéder aux messages électroniques archivés. Aucun Temps d’Indisponibilité Planifié pour ce service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : le présent SLA ne s’applique pas à l’achat de Enterprise CAL Suite dans le cadre des contrats de licence en volume Open Value ou Open Value Souscription.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375894]Exchange Online Protection
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle le réseau ne peut pas recevoir et traiter les messages électroniques. Aucun Temps d’Indisponibilité Planifié pour ce service.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : le présent SLA ne s’applique pas à l’achat de Enterprise CAL Suite dans le cadre des contrats de licence en volume Open Value ou Open Value Souscription.

Conditions supplémentaires : voir (i) l’Annexe 1 - Engagement de Niveau de Service pour la Détection et le Blocage de Virus, l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables ou les Faux Positifs et (ii) l’Annexe 2 - Engagement de Niveau de Service pour le Temps de Disponibilité et la Remise du Courrier Électronique.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375895]Microsoft MyAnalytics
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs ne peuvent pas accéder au tableau de bord MyAnalytics.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375896]Microsoft Stream
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de télécharger, lire, supprimer des vidéos ou de modifier des métadonnées vidéo pour lesquelles ils disposent des autorisations appropriées et dont le contenu est autorisé, à l’exclusion des scénarios non pris en charge1.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Engagement de Niveau de Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : Aucun contrat SLA n’est fourni pour l’édition gratuite de Microsoft Stream.

1Les scénarios non pris en charge pourraient inclure la lecture sur des appareils/systèmes d’exploitation non compatibles, des erreurs réseau côté client et des erreurs des utilisateurs.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375897]Microsoft Teams
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité d’afficher l’état de présence, d’avoir des conversations de messagerie instantanée ou d’initier des réunions en ligne.1

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1La fonctionnalité Réunion en ligne concerne uniquement les utilisateurs disposant d'une licence pour le Service Skype Entreprise Online Plan 2.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc104375898]Microsoft 365 Apps for business
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les applications Office sont en mode de fonctionnalités réduites du fait d’un problème d’activation d’Office 365.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc104375899]Microsoft 365 Apps for enterprise
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les applications Office sont en mode de fonctionnalités réduites du fait d’un problème d’activation d’Office 365.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375900]Conformité avancée Office 365
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle le composant Customer Lockbox de Conformité avancée Office 365 est en mode de fonctionnalités réduites du fait d’un problème d’activation d’Office 365.

Pourcentage de Temps d’Activité Mensuel : Le Pourcentage de Temps d’Activité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375901]Office Online
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité d’utiliser les Applications Web pour consulter et modifier tout document Office stocké sur un site SharePoint Online pour lequel ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375902]Office 365 Video
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de charger, regarder ou modifier, sur le portail vidéo, des vidéos pour lesquelles ils disposent des autorisations appropriées et dont le contenu est autorisé.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Engagement de Niveau de Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375903]OneDrive Entreprise
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de consulter ou de modifier les fichiers enregistrés dans leur dispositif de stockage OneDrive Entreprise personnel.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375904]Project
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute partie d’une collection de sites SharePoint Online avec Project Web App, pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375905]SharePoint Online
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute partie d’une collection de sites SharePoint Online pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375906]Skype Entreprise Online
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité d’afficher l’état de présence, d’avoir des conversations de messagerie instantanée ou d’initier des réunions en ligne.1

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1La fonctionnalité de réunion en ligne s’applique uniquement au Service Skype Entreprise Online Plan 2.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc88147472][bookmark: _Toc104375907][bookmark: _Toc444249041]Microsoft Teams – Forfaits d’Appel, Système Téléphonique et Audioconférence
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne peuvent pas lancer un appel PSTN ou participer à une audioconférence PSTN ou traiter les appels avec les Files d’Attente d’appels ou la réception automatique.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel minimal est calculé à l’aide de la formule suivante pour chacun des services :


Où le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet incident. Le crédit sera payé uniquement sur le(s) service(s) réel(s) qui sont impactés.

Le présent SLA ne s’applique pas aux interruptions causées par la défaillance d’un logiciel, équipement ou service tiers sur lequel Microsoft n’a pas de contrôle ou par un logiciel Microsoft qui n’est pas exécuté par Microsoft elle-même dans le cadre du Service.

Avoir Service :
	Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité
	Avoir Service

	< 99,99 %
	10 %

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %
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[bookmark: _Toc104375908]Microsoft Teams – Qualité vocale
Le présent SLA s’applique à tout appel éligible placé par un utilisateur de service vocal dans le cadre de l'abonnement (activé pour effectuer tout type d'appel VoIP ou PSTN).

Définitions Supplémentaires :
« Appel Éligible » désigne un appel Microsoft Teams (dans le cadre d’un abonnement) qui répond aux conditions suivantes : 
· L’appel a été passé à partir d’un téléphone Fixe IP Certifié Microsoft Teams via une connexion Ethernet filaire.
· Les problèmes de Perte de Paquets, d’Instabilité et de Latence de l’appel étaient dus aux réseaux gérés par Microsoft. 
« Nombre Total d’Appels » désigne le nombre total d’Appels Éligibles.
« Appels de Mauvaise Qualité » désigne le nombre total d’Appels Éligibles classés comme étant de mauvaise qualité en fonction de nombreux facteurs qui pourraient avoir une incidence sur la qualité des appels sur les réseaux gérés par Microsoft. Même si le classificateur actuel des Appels de mauvaise qualité est initialement conçu sur des paramètres réseau tels que RTT (temps de transmission aller-retour, roundtrip time), le taux de Perte de Paquets, l'Instabilité et les Facteurs de Dissimulation de Perte-Retard de Paquet, il est dynamique et mis à jour continuellement en fonction des nouvelles connaissances provenant de l'analyse utilisant les millions d'appels Skype, Skype Entreprise, et Microsoft Teams et l'évolution des dispositifs, les algorithmes et les évaluations des utilisateurs finaux.

Pourcentage d’Appels de Qualité Mensuel : Le Pourcentage d’Appels de Qualité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


Avoir Service :
	Pourcentage d’Appels de Qualité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375909]Workplace Analytics
Temps d’Indisponibilité : désigne toute période au cours de laquelle les utilisateurs ne peuvent pas accéder au site Web Workplace Analytics.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375910]Yammer Enterprise
Temps d’Indisponibilité : toute période supérieure à dix minutes au cours de laquelle plus de 5 % des utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de poster ou de lire des messages sur toute partie du réseau Yammer pour laquelle ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc104375911][bookmark: MicrosoftAzureServices]Microsoft Azure Services et Azure Plans
Pour les conditions spécifiques aux Services Azure et aux Plans Azure, se référer à http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc104375912]Autres services en ligne
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender pour Identity
Définitions Supplémentaires :
« Temps d’Indisponibilité » désigne toute période au cours de laquelle l’administrateur ne peut pas accéder au portail Microsoft Defender pour Identity.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante : 


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375913]Bing Maps Plateforme Entreprise
Temps d’Indisponibilité : toute période, telle que mesurée dans les centres de données Microsoft, pendant laquelle le Service est indisponible, à condition que vous accédiez au Service via les méthodes d’accès, d’authentification et de contrôle présentées dans les kits de développement logiciel (SDK) Bing Maps Platform.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité correspond au nombre total de minutes pendant lesquelles les aspects du Service décrits ci-dessus ne sont pas disponibles au cours d’un mois.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : le présent SLA ne s’applique pas à l’achat de Bing Maps Enterprise Platform dans le cadre des contrats de licence en volume Open Value ou Open Value Souscription.
Les Avoirs Service ne s’appliquent pas si : (i) vous n’implémentez pas les mises à jours des Services au cours de la période spécifiée dans les Conditions d’Utilisation de l’API Bing Maps Platform ; et (ii) vous ne notifiez pas Microsoft quatre-vingt-dix (90) jours au moins avant une augmentation significative connue du volume d’utilisation, en sachant que cette augmentation est définie comme représentant 50 % ou plus du volume d’utilisation du mois précédent. 
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375914]Bing Maps Gestion des ressources mobiles
Temps d’Indisponibilité : toute période, telle que mesurée dans les centres de données Microsoft, pendant laquelle le Service est indisponible, à condition que vous accédiez au Service via les méthodes d’accès, d’authentification et de contrôle présentées dans les kits de développement logiciel (SDK) Bing Maps Platform.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité correspond au nombre total de minutes pendant lesquelles les aspects du Service décrits ci-dessus ne sont pas disponibles au cours d’un mois.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : le présent SLA ne s’applique pas à l’achat de Bing Maps Enterprise Platform dans le cadre des contrats de licence en volume Open Value ou Open Value Souscription.

Les Avoirs Service ne s’appliquent pas si : (i) vous n’implémentez pas les mises à jours des Services au cours de la période spécifiée dans les Conditions d’Utilisation de l’API Bing Maps Platform ; et (ii) vous ne notifiez pas Microsoft quatre-vingt-dix (90) jours au moins avant une augmentation significative connue du volume d’utilisation, en sachant que cette augmentation est définie comme représentant 50 % ou plus du volume d’utilisation du mois précédent.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375915]Application de sécurité de Microsoft Cloud
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle l’administrateur système d’un Client ou les utilisateurs autorisés du Client sont dans l’impossibilité de se connecter avec des identifiants corrects. Le Temps d’Indisponibilité Planifié ne dépassera pas dix (10) heures par année calendaire.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %



Exceptions de Niveau de Service : ce Niveau de Service ne s’applique pas à tout : (i) logiciel sur site concédé sous licence dans le cadre de l’abonnement au Service, ou (ii) Service Internet (à l’exception de l’application de sécurité de Microsoft Cloud) fournissant des mises à jour au moyen d’API à tout service concédé sous licence dans le cadre de l’abonnement au Service.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375916]Microsoft Power Automate
Temps d’Indisponibilité : Toute période de temps au cours de laquelle les flux des utilisateurs n'ont pas de connectivité à la passerelle Internet de Microsoft.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : Aucun contrat SLA n’est fourni pour l’édition gratuite de Microsoft Power Automate.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375917]Microsoft Intune
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle l’administrateur système d’un Client ou les utilisateurs autorisés du Client sont dans l’impossibilité de se connecter avec des identifiants corrects. Le Temps d’Indisponibilité Planifié ne dépassera pas dix (10) heures par année calendaire.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : ce Niveau de Service ne s’applique pas à tout : (i) logiciel sur site concédé sous licence dans le cadre de l’abonnement au Service, ou (ii) Service Internet (à l’exception du Service Microsoft Intune) fournissant des mises à jour à tout logiciel sur site concédé sous licence dans le cadre de l’abonnement au Service.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375918]Microsoft Kaizala Pro
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux sont dans l’impossibilité de lire ou de publier des messages dans les groupes d’organisations pour lesquels ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375919]Microsoft Power Apps
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs sont dans l’impossibilité de lire ou d’écrire toute portion des données dans les Microsoft Power Apps pour lesquelles ils disposent des autorisations appropriées.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.
Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : Aucun contrat SLA n’est fourni pour l’édition gratuite de Microsoft Power Apps.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc34826924][bookmark: _Toc104375920]Agents virtuels Microsoft Power
Définitions supplémentaires : 
« Total des demandes de messages » est le nombre total de demandes faites par un utilisateur final aux agents virtuels Power au cours d'un mois de facturation.

Les « Demandes de messages Inabouties » sont le nombre total de requêtes dans le total des Demandes de messages auxquelles les agents virtuels Power ne peuvent pas envoyer de message de réponse en raison d'une erreur système dans les agents virtuels Power.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :



Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc102075655][bookmark: _Toc102076453][bookmark: _Toc104375921]Responsable de la durabilité Microsoft
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs finaux ne peuvent pas se connecter à leur environnement. Le Temps d’Indisponibilité ne comprend pas le Temps d’Indisponibilité Planifié, l’indisponibilité de fonctions complémentaires du Service ou l’impossibilité d’accéder au Service en raison de vos modifications du Service.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité
	Avoir Service

	< 99,5 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375922]Minecraft : Education Edition
Temps d’Indisponibilité : Toute période au cours de laquelle les utilisateurs ne peuvent pas accéder à Minecraft : Education Edition. 

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375923]Power BI Embedded
Minutes de Déploiement : le nombre total de minutes pour lequel une capacité intégrée spécifique a été active au cours d’un mois de facturation.

Minutes Disponibles Maximum : le nombre de Minutes de Déploiement cumulées pour une capacité intégrée spécifique provisionnées par un client au cours d’un mois de facturation d’un abonnement Microsoft Azure donné.

Minutes d’Indisponibilité : le nombre total de minutes de déploiement accumulées pendant lesquelles une capacité intégrée ne peut pas être utilisée dans toutes les fonctionnalités Power BI applicables répertoriées ci-dessous :
Affichage : affichez les tableaux de bord, les rapports et les applications Power BI dans le service.
Actualisation du jeu de données : planifiez ou déclenchez manuellement l’opération d’actualisation et attendez-vous à ce que ces opérations se terminent dans les délais prévus compte tenu de toutes les conditions susceptibles d’avoir un impact sur les vitesses d’actualisation (par exemple, la taille du jeu de données).
Accès au portail Power BI : accédez au portail Power BI et utilisez-le dans les délais prévus en tenant compte des conditions et des limitations locales du réseau propres à l’environnement du client ou externes à Microsoft. 

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :



Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375924]Power BI Premium
Capacité : désigne une capacité nommée fournie par un administrateur via le portail d’administration de la capacité Power BI Premium. Une Capacité est un groupement d’un ou plusieurs nœuds.
Minutes Disponibles Maximum : la somme de toutes les minutes pendant lesquelles une Capacité donnée a été instanciée au cours d’un mois de facturation pour un tenant donné.

Minutes d’Indisponibilité : le total des minutes accumulées au cours d’un mois de facturation pour une Capacité donnée, après sa création, ou avant qu’elle ne soit déprovisionnée lorsque la Capacité ne peut pas être utilisée dans toutes les fonctionnalités Power BI applicables répertoriées ci-dessous :
Affichage : affichez les tableaux de bord, les rapports et les applications Power BI dans le service.
Actualisation du jeu de données : planifiez ou déclenchez manuellement l’opération d’actualisation et attendez-vous à ce que ces opérations se terminent dans les délais prévus compte tenu de toutes les conditions susceptibles d’avoir un impact sur les vitesses d’actualisation (par exemple, la taille du jeu de données).
Accès au portail Power BI : accédez au portail Power BI et utilisez-le dans les délais prévus en tenant compte des conditions et des limitations locales du réseau propres à l’environnement du client ou externes à Microsoft.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :



Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375925]Power BI Pro
Minutes d’Indisponibilité : le nombre total de minutes accumulées au cours d’un mois de facturation au cours duquel toutes les fonctionnalités Power BI répertoriées ci-dessous ne sont pas disponibles :
Affichage : affichez les tableaux de bord, les rapports et les applications Power BI dans le service.
Actualisation du jeu de données : planifiez ou déclenchez manuellement l’opération d’actualisation et attendez-vous à ce que ces opérations se terminent dans les délais prévus compte tenu de toutes les conditions susceptibles d’avoir un impact sur les vitesses d’actualisation (par exemple, la taille du jeu de données).
Accès au portail Power BI : accédez au portail Power BI et utilisez-le dans les délais prévus en tenant compte des conditions et des limitations locales du réseau propres à l’environnement du client ou externes à Microsoft.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :



Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc104375926]API Translator
Temps d’Indisponibilité : toute période au cours de laquelle les utilisateurs ne peuvent pas effectuer des traductions.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité correspond au nombre total de minutes pendant lesquelles les aspects du Service décrits ci-dessus ne sont pas disponibles au cours d’un mois.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc104375927]Microsoft Defender pour point de terminaison
Définitions Supplémentaires :
« Minutes Disponibles Maximum » désigne le nombre total de minutes cumulées au cours d’un mois de facturation pour le portail Microsoft Defender pour point de terminaison. Ce nombre est calculé à partir de la création du Tenant résultant de la réussite du processus d’intégration.
« Tenant » désigne l’environnement cloud spécifique au client Microsoft Defender pour point de terminaison.

Temps d’Indisponibilité : nombre total de minutes cumulées parmi les Minutes Disponibles Maximum pendant lesquelles le Client n’a accès à aucune partie des collections de sites du portail Microsoft Defender pour point de terminaison pour lesquelles il dispose des autorisations requises et d’une licence active valable.

Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel : Le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en minutes utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Exceptions de Niveau de Service : Ce Contrat de Niveau de Service ne s’applique pas aux Tenants dans le cadre de version d’évaluation.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc104375928]Universal Print (Impression universelle)
Temps d’Indisponibilité : Toute période pendant laquelle l’indisponibilité du service Universal Print entraîne l’incapacité des utilisateurs à découvrir les imprimantes ou à soumettre des travaux d’impression, ou l’incapacité pour les administrateurs d’enregistrer ou de configurer des imprimantes, de gérer le contrôle d’accès ou de surveiller l’état et l’utilisation de Universal Print.

Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité : le Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité est calculé à l’aide de la formule suivante :


dans laquelle le Temps d’Indisponibilité est mesuré en Minutes Utilisateur ; ainsi, chaque mois, le Temps d’Indisponibilité est la somme de la durée (en minutes) de chaque Incident qui se déroule au cours de ce mois multipliée par le nombre d’utilisateurs concernés par cet Incident.

Avoir Service :
	Pourcentage Mensuel de Temps de Disponibilité
	Avoir Service

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Exceptions de Niveau de Service : Ce Contrat de Niveau de Service ne s’applique pas aux Tenants dans le cadre de version d’évaluation.
Table des matières / Définitions
[bookmark: _Toc77624055][bookmark: _Toc104375929]Windows 365
Cloud PC : l’instance spécifique de Windows 365 concédée sous licence à un utilisateur.

Temps d’Indisponibilité : mesuré en minutes. La période pendant laquelle toutes les tentatives de connexion d’un utilisateur spécifique à un Cloud PC spécifique ont échoué, à l’exclusion de l’un des types d’échec suivants :
1. Échecs résultant du fait que le Cloud PC n’est pas dans un état fonctionnel sans lien avec l’infrastructure Azure sous-jacente (par exemple système d’exploitation ou configuration du système d’exploitation endommagés ou corrompus, mauvaise configuration) ; et
2. Échecs résultant d’une application ou d’un autre logiciel installé sur le Cloud PC.

Temps d’Indisponibilité Individuel : désigne le Temps d’Indisponibilité pour un utilisateur donné pour chaque mois.

Minutes Individuelles : désigne les Minutes Utilisateur pour un utilisateur donné pour chaque mois.

Pourcentage de Disponibilité Individuel : le Pourcentage de Disponibilité Individuel est calculé comme suit :


Crédit par Utilisateur : Pour un mois au cours duquel le Pourcentage de Disponibilité Régional est inférieur à 99,9 %, un Crédit par Utilisateur sera calculé en tant que pourcentage de la portion par utilisateur des Frais de Service Mensuels Applicables pour chaque utilisateur pour lequel le Pourcentage de Disponibilité Individuel a été inférieur à 99,9 %, conformément au tableau suivant (à condition, toutefois, que tout Pourcentage de Disponibilité Individuel inférieur au Pourcentage de Disponibilité Régional soit considéré comme étant équivalent au Pourcentage de Disponibilité Régional) :
	Pourcentage de Disponibilité Individuel
	Crédit par Utilisateur

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%

	< 95 %
	100%



Région : désigne les régions détaillées sur : https://aka.ms/DSLARegionLink.

Temps d’Indisponibilité Régional : désigne la somme de tous vos Temps d’Indisponibilité dans une Région pour chaque mois.

Minutes Régionales : désigne les Minutes Utilisateur dans une Région pour chaque mois.

Pourcentage de Disponibilité Régional : il est calculé à l’aide de la formule suivante :


Avoir Service : Pour Windows 365, les Avoirs Services ne sont pas un pourcentage des Frais de Service Mensuels Applicables, mais correspondent à la somme de tous les Crédits par Utilisateur.
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc104375930]Annexe A – Engagement de Niveau de Service pour la Détection et le Blocage de Virus, l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables ou les Faux Positifs
En ce qui concerne Exchange Online et EOP acquis sous licence en tant que Service autonome, suite ECAL ou CAL Entreprise Exchange avec Services, vous pouvez prétendre à des Avoirs Service si nous ne respectons pas le Niveau de Service décrit ci-dessous pour : (1) la Détection et le Blocage de Virus, (2) l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables, ou (3) les Faux Positifs. Si l’un de ces Niveaux de Service individuel n’est pas respecté, vous pouvez soumettre une réclamation afin d’obtenir un Avoir Service. Si un Incident engendre le non-respect de plusieurs mesures prévues au SLA pour Exchange Online ou EOP, vous êtes autorisé à soumettre une seule réclamation d’Avoir Service pour ledit incident par Service.

1. Niveau de Service de Détection et Blocage de Virus
a. « Détection et Blocage de Virus » désigne la détection et le blocage de Virus par des filtres, afin d’empêcher une infection. « Virus » désigne au sens large un logiciel malveillant connu, y compris des virus, des vers et des chevaux de Troie.
b. Un Virus est considéré comme connu lorsque les moteurs de détection de virus disponibles dans le commerce et couramment utilisés peuvent le détecter, et lorsque cette capacité de détection est disponible sur le réseau EOP.
c. Le cas échéant, l’infection qui en résulte ne doit pas être intentionnelle.
d. Le Virus doit avoir été détecté par le filtre de virus EOP.
e. Si le réseau EOP vous remet un courrier électronique infecté par un virus connu, il vous en informera et collaborera avec vous pour l’identifier et le supprimer. Si cela permet d’empêcher une infection, vous ne pourrez pas prétendre à un Avoir Service dans le cadre du Niveau de Service de Détection et Blocage de Virus.
f. Le Niveau de Service de Détection et Blocage de Virus ne s’applique pas :
i. aux formes de mauvaise utilisation de courrier électronique non considérées comme des logiciels malveillants, telles que les courriers indésirables, le hameçonnage et autres canulars, les logiciels de publicité et les logiciels espions, qui de par leur nature ciblée ou leur utilisation limitée ne sont pas reconnues par la communauté anti-virus et ne sont donc pas considérées par les logiciels anti-virus comme un virus.
ii. aux virus corrompus, défectueux, tronqués ou inactifs contenus dans les notifications d’échec de remise, d’autres notifications ou les courriers électroniques renvoyés à l’expéditeur.
g. L’Avoir Service disponible pour le Service de Détection et Blocage de Virus est le suivant : 25 % d’Avoir Service de Frais de Service Mensuels Applicables si une infection se produit au cours d’un mois calendaires, avec une (1) réclamation maximum autorisée par mois calendaire.

2. Niveau de Service pour l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables
a. « Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables » désigne le pourcentage de courriers indésirables entrants détectés par le système de filtre, mesuré quotidiennement.
b. Les estimations de l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables ne tiennent pas compte des faux négatifs envoyés à des boîtes aux lettres non valables.
c. Le courrier indésirable doit être traité par notre service Microsoft et ne doit pas être corrompu, déformé ou tronqué.
d. Le Niveau de Service pour l’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables ne s’applique pas aux courriers électroniques dont le contenu est majoritairement dans une autre langue que l’anglais. 
e. Vous reconnaissez que cette classification des courriers indésirables est subjective et vous acceptez que nous procédions à une estimation de bonne foi du pourcentage de capture des courriers indésirables, sur la base des éléments d’information suffisants pour l’étayer que vous fournissez en temps voulu.
f. L’Avoir Service disponible pour le Service d’Efficacité du Filtre de Courriers Indésirables est le suivant :
	% d’efficacité du filtre de courriers indésirables au cours du mois calendaire inférieur à 99 %
	Avoir Service

	>25 %
	25 %

	> 50 %
	50 %

	100 %
	100 %



3. Niveau de Service de Faux Positifs
a. « Faux Positif » désigne le pourcentage de courriers professionnels légitimes identifiés par erreur en tant que courrier indésirable par le système de filtre pour tous les courriers électroniques traités par le Service au cours du mois calendaire.
b. Les messages d’origine complets, y compris tous les en-têtes, doivent être signalés à l’équipe chargée des abus.
c. Cela s’applique uniquement aux courriers électroniques envoyés à des boîtes aux lettres valides.
d. Vous reconnaissez que la classification des faux positifs est subjective et acceptez que nous procédions à une estimation de bonne foi du pourcentage de faux positifs, sur la base des éléments d’information suffisants pour l’étayer que vous fournissez en temps voulu.
e. Ce Niveau de Service de Faux Positifs ne s’applique pas :
i. aux courriers électroniques non sollicités, personnels ou pornographiques ;
ii. aux courriers électroniques dont le contenu est majoritairement dans une autre langue que l’anglais ;
iii. aux courriers électroniques bloqués par une règle, un filtre de réputation ou un filtre de connexion SMTP ;
iv. aux courriers électroniques remis dans le dossier Courrier indésirable.
f. L’Avoir Service disponible pour le Service de Faux Positifs est le suivant :
	Pourcentage de Faux Positifs au cours d’un mois calendaire
	Avoir Service

	> 1:250 000 
	25 %

	> 1:10 000 
	50 %

	> 1:100 
	100 %
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc104375931]Annexe B – Engagement de Niveau de Service pour le Temps de Disponibilité et la Remise du Courrier Électronique
En ce qui concerne EOP acquis sous licence en tant que Service autonome, par l’intermédiaire d’une suite ECAL ou d’une CAL Entreprise Exchange avec Services, vous pouvez prétendre à des Avoirs Service si nous ne respectons pas le Niveau de Service décrit ci-dessous pour (1) le Temps de Disponibilité et (2) la remise du courrier électronique :
1. Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel :
Si le Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel pour EOP est inférieur à 99,999 % pour un mois donné, vous pouvez prétendre à l’Avoir Service suivant :
	Pourcentage de Temps de Disponibilité Mensuel
	Avoir Service

	<99,999 %
	25 %

	<99,0 %
	50 %

	<98,0 %
	100 %



2. Niveau de Service de Remise du Courrier Électronique :
a. « Remise du Courrier Électronique » désigne le temps moyen de remise du courrier électronique, mesuré en minutes au cours du mois calendaire ; on entend par la remise du courrier électronique, le temps qui s’écoule entre le moment où un courrier électronique professionnel entre dans le réseau EOP et le moment où a lieu la première tentative de remise.
b. Le Temps de Remise du Courrier Électronique est mesuré et enregistré toutes les cinq (5) minutes, puis trié par temps écoulé. Les 95 % relevés de mesure les plus rapides sont utilisés pour calculer la moyenne du mois calendaire.
c. Nous utilisons des courriers électroniques simulés ou de test pour mesurer le temps de remise.
d. Le Niveau de Service de Remise du Courrier Électronique s’applique uniquement aux courriers électroniques professionnels (autres que les courriers électroniques non sollicités) remis à des comptes de messagerie valides.
e. Ce Niveau de Service ne s’applique pas :
1. aux courriers électroniques mis en quarantaine ou archivés ;
2. aux courriers électroniques inclus dans des queues différées ;
3. aux attaques par déni de service (DoS) ;
4. aux boucles de courriers électroniques.
f. L’Avoir Service disponible pour le Service de Remise du Courrier Électronique est le suivant :
	Temps Moyen de Remise du Courrier Électronique (comme défini ci-dessus)
	Avoir Service

	> 1
	25 %

	> 4
	50 %

	> 10
	100 %
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