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[bookmark: _Toc102039375][bookmark: Introduction]Introdução
Acerca deste Documento
Este Contrato de Nível de Serviço para os Serviços Online da Microsoft (este “SLA”) é uma parte integrante do contrato de licenciamento em volume da Microsoft (o “Contrato”) do Cliente. Os termos em maiúsculas utilizados, mas não definidos, neste SLA terão o significado que lhes foi atribuído no Contrato. Este SLA aplica-se aos Serviços Online da Microsoft listados no presente (um “Serviço” ou os “Serviços”), mas não se aplicam a serviços com marca separada disponibilizados ou ligados aos Serviços ou a qualquer software no local que seja parte de qualquer Serviço. 

Se não for possível alcançar e manter os Níveis de Serviço para cada Serviço conforme descrito neste SLA, o Cliente poderá ser elegível para um crédito em troca de parte dos seus honorários mensais dos serviços. Não serão modificados os termos do SLA do Cliente durante o período inicial da subscrição do Cliente; no entanto, se a subscrição deste for renovada, a versão deste SLA atual no momento da renovação aplicar-se-á durante o período de renovação do Cliente. A Microsoft fornecerá uma notificação com, pelo menos, 90 dias de antecedência sobre as alterações substanciais adversas a este SLA. O Cliente pode rever a versão mais recente deste SLA em qualquer altura visitando http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Versões Anteriores do presente Documento
Este SLA fornece informações sobre Serviços atualmente disponíveis. Estão disponíveis versões anteriores deste documento em http://www.microsoftvolumelicensing.com. Para encontrar a versão necessária, um cliente poderá contactar o respetivo revendedor ou o Gestor de Conta Microsoft.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Clarificação e Resumo das Alterações ao presente Documento
Abaixo encontram-se as adições, eliminações e outras alterações recentes a este SLA. Além disso, encontram-se listadas abaixo as clarificações da política da Microsoft em resposta às questões comuns dos clientes.

	Aditamentos/Atualizações
	Eliminações

	Guias do Dynamics 365
	Nenhum
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[bookmark: _Toc102039376][bookmark: GeneralTerms]Termos de Licenciamento Gerais
[bookmark: Definitions]Definições
“Período Mensalmente Aplicável” significa, para um mês de calendário em que um Crédito de Serviço é devido, o número de dias durante os quais o Cliente é subscritor de um Serviço. 
“Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis” significa o total dos honorários pagos efetivamente pelo Cliente por um Serviço que é aplicado ao mês em que um Crédito de Serviço é devido.
“Indisponibilidade” define-se para cada Serviço nos Termos Específicos dos Serviços abaixo. Exceto para os Serviços do Microsoft Azure, a Indisponibilidade não inclui a Indisponibilidade Agendada. A Indisponibilidade não inclui a indisponibilidade de um Serviço devido a limitações descritas abaixo e nos Termos Específicos dos Serviços.
“Código de Erro” indica que uma operação falhou, tal como um código de estado HTTP no intervalo 5xx.
“Conectividade Externa” é um tráfego de rede bidirecional com protocolos suportados como o HTTP e HTTPS que podem ser enviados e recebidos de um endereço IP público.
“Incidente” refere-se a (i) qualquer evento único ou (ii) qualquer conjunto de eventos, que resultem em Indisponibilidade.
“Portal de Gestão” significa a interface Web, fornecida pela Microsoft, através da qual os clientes podem gerir o Serviço.
“Indisponibilidade Agendada” significa períodos de Indisponibilidade relacionada com manutenção ou atualizações de rede, hardware ou do Serviço. A Microsoft publicará uma notificação ou notificará o Cliente pelo menos cinco (5) dias antes do início dessa Indisponibilidade.
“Crédito de Serviço” refere-se à percentagem dos Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis que foram creditados ao Cliente de acordo com a aprovação da reclamação da Microsoft.
“Nível de Serviço” refere-se às métricas de desempenho estabelecidas neste SLA que a Microsoft concorda em cumprir na prestação dos Serviços.
“Recurso de Serviço” designa um recurso individual disponível para utilização num Serviço.
“Código de Êxito” indica que uma operação foi bem-sucedida, tal como um código de estado HTTP no intervalo 2xx.
“Intervalo de Suporte” refere-se ao período de tempo no qual é suportada uma funcionalidade de Serviço ou compatibilidade com um produto ou serviço separado.
“Minutos de Utilizador” refere-se ao número total de minutos num mês, menos toda a Indisponibilidade Agendada, multiplicado pelo número total de utilizadores.

[bookmark: Terms]Termos
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Reclamações
Para que a Microsoft considere uma reclamação, o Cliente tem de submeter a reclamação ao suporte ao cliente da Microsoft Corporation, incluindo todas as informações necessárias para que a Microsoft valide a reclamação, incluindo mas não se limitando a: (i) uma descrição detalhada do Incidente; (ii) informações relativas ao tempo e à duração da Indisponibilidade; (iii) o número e localizações dos utilizadores afetados (se aplicável) e (iv) descrições das tentativas do Cliente de resolver o Incidente quando ocorre. 

Para uma reclamação relacionada com o Microsoft Azure, a Microsoft tem de submeter a reclamação no prazo de dois meses a contar do fim do mês de faturação em que ocorre o Incidente que é objeto da reclamação. Para as reclamações relacionadas com todos os outros Serviços, a Microsoft tem de receber a reclamação no fim do mês de calendário a seguir ao mês em que ocorreu o Incidente. Por exemplo, se o Incidente tiver ocorrido a 15 de fevereiro, a Microsoft tem de receber a reclamação e todas as informações necessárias até 31 de março. 

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

Se o Cliente tiver adquirido mais do que um Serviço listado (não como um conjunto de aplicações), poderá submeter reclamações em conformidade com o processo acima descrito, como se cada Serviço fosse abrangido por um SLA individual. Por exemplo, se o Cliente tiver adquirido o Exchange Online e SharePoint Online (sem fazerem parte de um conjunto) e durante a vigência da subscrição um Incidente tiver causado a Indisponibilidade de ambos os Serviços, nesse caso o Cliente poderá ser elegível para dois Créditos de Serviço separados (um para cada Serviço), ao submeter duas reclamações ao abrigo deste SLA. Caso não sejam cumpridos dois ou mais Níveis de Serviço para um determinado Serviço devido ao mesmo Incidente, o Cliente tem de escolher apenas um Nível de Serviço ao abrigo do qual uma reclamação pode ser feita com base no Incidente. Salvo disposição expressa em contrário no SLA específico, só é permitido um Crédito de Serviço por Serviço para um Período Mensalmente Aplicável.

Créditos de Serviço
Os Créditos de Serviço são da única e exclusiva responsabilidade do Cliente no que diz respeito a problemas de desempenho ou de disponibilidade de qualquer Serviço ao abrigo do Contrato e deste SLA. O Cliente não pode, de forma unilateral, optar por utilizar os Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis na resolução de quaisquer problemas de desempenho ou de disponibilidade.
Os Créditos de Serviço aplicam-se apenas aos honorários pagos pelo Serviço, Recurso de Serviço ou camada do Serviço em particular para o qual um Nível de Serviço não foi cumprido. Nos casos em que os Níveis de Serviço se aplicam a Recursos de Serviço individuais ou a camadas do Serviço separadas, os Créditos de Serviço aplicam-se apenas a honorários pagos pelo Recurso de Serviço ou camada do Serviço afetada, conforme aplicável. Os Créditos de Serviço concedidos em qualquer mês de faturação relativamente a um determinado Serviço ou Recurso de Serviço não deverão exceder, em nenhuma circunstância, os honorários mensais do serviço do Cliente para esse Serviço ou Recurso de Serviço, conforme aplicável, no mês de faturação.
Se o Cliente tiver adquirido Serviços como fazendo parte de um conjunto ou outra oferta única, os Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis e o Crédito de Serviço para cada Serviço serão proporcionais. 
Se o Cliente tiver adquirido um Serviço a partir de um revendedor, receberá um crédito de serviço diretamente a partir do seu revendedor e este receberá um Crédito de Serviço diretamente da Microsoft. O Crédito de Serviço terá como base o preço de revenda estimado para o Serviço aplicável, conforme determinado por decisão razoável da Microsoft.

[bookmark: Limitations]Limitações
O presente SLA e quaisquer Níveis de Serviço aplicáveis não se aplicam a quaisquer problemas de desempenho ou de disponibilidade:
1. Decorrentes de fatores fora do controlo razoável da Microsoft (por exemplo, desastre natural, guerra, atos de terrorismo, tumultos, ação governamental ou uma falha na rede ou no dispositivo fora dos centros de dados da Microsoft, incluindo no local do Cliente ou entre o local do Cliente e o centro de dados da Microsoft);
2. Que resultem da utilização dos serviços, hardware ou software não fornecido pela Microsoft, incluindo, mas sem limitações, problemas resultantes de uma largura de banda inadequada ou relacionados com software ou serviços de terceiros;
3. Isto resulta de falhas numa única localização de Centros de Dados da Microsoft, quando a conectividade de rede do Cliente depende explicitamente dessa localização de uma forma não resiliente em termos geográficos; 
4. Provocados pela utilização que o Cliente faz de um Serviço depois de ter sido aconselhado pela Microsoft a modificar a utilização do Serviço e se o Cliente não tiver modificado a sua utilização consoante aconselhado;
5. Durante ou no que se refere à pré-visualização, pré-disponibilização comercial ou versões beta ou de avaliação de um Serviço, funcionalidade ou software (conforme determinado pela Microsoft) ou a aquisições feitas utilizando créditos de subscrição da Microsoft;
6. Que resultem da ação não autorizada do Cliente ou falta de ação quando necessária, ou dos respetivos empregados, agentes, contratantes ou fornecedores, ou qualquer pessoa que obtenha acesso à rede da Microsoft através das palavras-passe ou do equipamento do Cliente, ou de alguma forma resultantes da falha do Cliente em cumprir as práticas de segurança apropriadas;
7. Que resultem da falha por parte do Cliente em cumprir quaisquer configurações necessárias, utilizar plataformas suportadas, seguir quaisquer políticas para uma utilização aceitável ou da utilização que o Cliente faz do Serviço de uma forma inconsistente com as funcionalidades do Serviço (por exemplo, tentativas para executar operações que não sejam suportadas) ou inconsistente com as instruções publicadas da Microsoft;
8. Resultantes de introdução de dados, instruções ou argumentos incorretos (por exemplo, pedidos para aceder a ficheiros que não existem);
9. Resultantes das tentativas por parte do Cliente para executar operações que excedam as quotas indicadas ou resultantes da limitação por parte da Microsoft de comportamento abusivo suspeito;
10. Decorrentes das funcionalidades do Serviço utilizado pelo Cliente que estejam fora do Intervalo de Suporte associado ou
11. Para licenças reservadas, mas não pagas, no momento do Incidente.

Os Serviços adquiridos através de contratos de licenciamento em volume Open, Open Value e Open Value Subscription e Serviços num conjunto de aplicações do Office 365 Pequenas Empresas Premium adquiridos sob a forma de uma chave de produto não são elegíveis para os Créditos de Serviço com base nos honorários dos serviços. Para estes Serviços, qualquer Crédito de Serviço para o qual o Cliente poderá ser elegível será creditado sob a forma de tempo de serviço (isto é, dias) em oposição aos honorários dos serviços e quaisquer referências a “Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis” são eliminadas e substituídas por “Período Mensalmente Aplicável”.
Índice / Definições


	Índice
	
	Introdução
	
	Termos de Licenciamento Gerais
	
	Termos Específicos 
do Serviço
	
	Apêndice



	Índice
	
	Introdução
	
	Termos de Licenciamento Gerais
	
	Termos Específicos 
do Serviço
	
	Apêndice



[bookmark: _Toc102039377][bookmark: ServiceSpecificTerms]Termos Específicos do Serviço
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc102039378]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc102039379][bookmark: _Toc531162400][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc5018151][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os utilizadores finais não conseguem iniciar sessão na respetiva instância.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039380]Dynamics 365 Commerce
Definições Adicionais:
“Inquilino Ativo” designa um inquilino com uma topologia de produção de elevada disponibilidade ativa no Portal de Gestão que (A) foi implementado num Serviço de Aplicação de Parceiro; e (B) tem uma base de dados ativa onde os utilizadores podem iniciar sessão.
“Serviço de Aplicação de Parceiro” designa uma aplicação de parceiro que assenta e está combinada com a Plataforma que (A) é utilizada no processamento das transações comerciais reais da organização do Cliente; e (B) tem recursos informáticos e de armazenamento de reserva equivalentes ou superiores a uma das Unidades de Escala selecionadas pelo parceiro para a aplicação de parceiro aplicável.
“Máximo de Minutos Disponíveis” designa o total de minutos acumulados num mês de faturação durante os quais um Inquilino Ativo foi implementado num Serviço de Aplicação de Parceiro utilizando uma topologia de produção de elevada disponibilidade ativa.
“Plataforma” designa os formulários de cliente do Serviço, os relatórios do SQL Server, operações em batch e os pontos finais da API ou as APIs de retalho do Serviço utilizadas apenas para fins comerciais ou de retalho.
“Unidade de Escala” designa os incrementos pelos quais os recursos informáticos e de armazenamento são adicionais ou removidos de um Serviço de Aplicação de Parceiro.
“Infraestrutura do Serviço” designa os recursos de autenticação, informáticos e armazenamento que a Microsoft fornece no âmbito do Serviço.

Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem aceder ao respetivo Inquilino Ativo devido a uma falha na Infraestrutura do Serviço ou na Plataforma não expirada, consoante o que a Microsoft determinar com base nos registos de sistema e monitorização do estado de funcionamento automáticos. O Período de Indisponibilidade não inclui a Indisponibilidade Agendada, a indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço, a incapacidade de aceder ao Serviço devido a modificações efetuadas ao Serviço pelo Cliente ou os períodos em que é excedida a capacidade da Unidade de Escala.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Disponibilidade Mensal para determinado Inquilino Ativo num mês de calendário é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039381]Dynamics 365 Customer Insights
Período de Indisponibilidade: Qualquer período em que os utilizadores finais não conseguem iniciar sessão no respetivo ambiente. O Período de Indisponibilidade não inclui a Indisponibilidade Agendada, a indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço ou a incapacidade de aceder ao Serviço devido a modificações efetuadas ao Serviço.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:



em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039382][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
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais têm a permissão adequada mas não está incluída a indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc102039383][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais têm a permissão adequada mas não está incluída a indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que, num dado intervalo de um minuto, o serviço estará disponível se for efetuado um teste ping watchdog com êxito do serviço através do seu DNS externo.
Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc101269193][bookmark: _Toc102039384]Guias do Dynamics 365
Definições Adicionais:
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual o utilizador final não consegue ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais tem a permissão adequada. Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem iniciar ou participar em chamadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

* O Tempo de Indisponibilidade não inclui o Tempo de Inatividade Agendado.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,5%
	25%

	< 99%
	50%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039385]Dynamics 365 Human Resources
Definições Adicionais:
“Inquilino Ativo” designa um inquilino com uma topologia de produção de elevada disponibilidade ativa no Portal de Gestão que tem uma base de dados ativa onde os utilizadores podem iniciar sessão.

Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais têm a permissão adequada. O Tempo de Indisponibilidade não inclui o Tempo de Inatividade Agendado.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:

em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039386][bookmark: _Toc45621200]Dynamics 365 Intelligent Order Management
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual o utilizador finais não consegue ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais tem a permissão adequada, mas não está incluída qualquer indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço. O Tempo de Indisponibilidade não inclui o Tempo de Inatividade Agendado.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039387]Dynamics 365 Remote Assist
Definições Adicionais:
Período de Indisponibilidade: Qualquer período durante o qual os utilizadores finais não conseguem realizar conversações de mensagens instantâneas, ou iniciar ou participar em chamadas*.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

*Conversações de mensagens instantâneas disponíveis apenas em algumas plataformas

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039388]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou escrever quaisquer dados de Serviços para os quais têm a permissão adequada mas não está incluída a indisponibilidade de funcionalidades de suplemento do Serviço.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula:


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039389][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
Definições Adicionais:
“Inquilino Ativo” designa um inquilino com uma topologia de produção de elevada disponibilidade ativa no Portal de Gestão que (A) foi implementado num Serviço de Aplicação de Parceiro; e (B) tem uma base de dados ativa onde os utilizadores podem iniciar sessão.
“Serviço de Aplicação de Parceiro” designa uma aplicação de parceiro que assenta e está combinada com a Plataforma que (A) é utilizada no processamento das transações comerciais reais da organização do Cliente; e (B) tem recursos informáticos e de armazenamento de reserva equivalentes ou superiores a uma das Unidades de Escala selecionadas pelo parceiro para a aplicação de parceiro aplicável.
“Máximo de Minutos Disponíveis” designa o total de minutos acumulados num mês de faturação durante os quais um Inquilino Ativo foi implementado num Serviço de Aplicação de Parceiro utilizando uma topologia de produção de elevada disponibilidade ativa. 
“Plataforma” designa os formulários de cliente do Serviço, os relatórios do SQL Server, operações em batch e os pontos finais da API ou as APIs de retalho do Serviço utilizadas apenas para fins comerciais ou de retalho. 
“Unidade de Escala” designa os incrementos pelos quais os recursos informáticos e de armazenamento são adicionais ou removidos de um Serviço de Aplicação de Parceiro. 
“Infraestrutura do Serviço” designa os recursos de autenticação, informáticos e armazenamento que a Microsoft fornece no âmbito do Serviço.

Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem iniciar sessão no respetivo Inquilino Ativo devido a uma falha na Infraestrutura do Serviço ou na Plataforma não expirada, consoante o que a Microsoft determinar com base nos registos de sistema e monitorização do estado de funcionamento automáticos. O Período de Indisponibilidade não inclui a Indisponibilidade Agendada, a indisponibilidade das funcionalidades dos suplementos do Serviço, a incapacidade de aceder ao Serviço devido a modificações efetuadas ao Serviço pelo Cliente ou os períodos em que é excedida a capacidade da Unidade de Escala.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Disponibilidade Mensal para determinado Inquilino Ativo num mês de calendário é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Disponibilidade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039390]Serviços do Office 365
[bookmark: _Toc102039391]Duet Enterprise Online
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem ler ou escrever qualquer parte de uma coleção de sites do SharePoint Online para a qual têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não se aplica quando a impossibilidade de ler ou escrever qualquer parte de um site do SharePoint Online é causada por qualquer falha do software, equipamento ou serviços de terceiros não controlados pela Microsoft ou o software da Microsoft que não está a ser executado pela própria Microsoft como parte do Serviço.

Termos Adicionais: O Cliente só será elegível para um Crédito de Serviço para Duet Enterprise Online quando o Cliente é elegível para um Crédito de Serviço para as SLs de Utilizador do SharePoint Online Plano 2 que o Cliente tenha adquirido como um pré-requisito para as SLs de Utilizador do Duet Enterprise Online do Cliente.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039392]Exchange Online
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem enviar ou receber mensagens de correio eletrónico com o Outlook Web Access. Não existe uma Indisponibilidade Agendada para este serviço.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Termos Adicionais: Consulte o Apêndice 1 – Compromisso de Nível de Serviço para Deteção e Bloqueio de Vírus, Eficácia do Spam ou Falso Positivo.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039393]Arquivo de Exchange Online
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem aceder às mensagens de correio eletrónico armazenadas no respetivo arquivo. Não existe uma Indisponibilidade Agendada para este serviço.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não se aplica ao Enterprise CAL Suite adquirido através de contratos de licenciamento em volume Open Value e Open Value Subscription.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039394]Exchange Online Protection
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual a rede não consegue receber e processar mensagens de correio eletrónico. Não existe uma Indisponibilidade Agendada para este serviço.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não se aplica ao Enterprise CAL Suite adquirido através de contratos de licenciamento em volume Open Value e Open Value Subscription.

Termos Adicionais: Consulte o (i) Apêndice 1 – Compromisso de Nível de Serviço para Deteção e Bloqueio de Vírus, Eficácia do Spam ou Falso Positivo e (ii) Apêndice 2 – Compromisso de Nível de Serviço para Tempo de Atividade e Envio de Correio Eletrónico.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039395]Microsoft MyAnalytics
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os utilizadores não conseguem aceder ao dashboard do MyAnalytics.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039396]Microsoft Stream
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem carregar, reproduzir, eliminar vídeos ou editar metadados de vídeos quando têm as permissões adequadas e o conteúdo é válido, excluindo os cenários não suportados1.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Compromisso de Nível de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Não é fornecido nenhum SLA para qualquer camada gratuita do Microsoft Stream.

1Os cenários não suportados podem incluir a reprodução em SO/dispositivos não suportados, problemas de rede do lado do cliente e erros de utilizador.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039397]Microsoft Teams
Período de Indisponibilidade: Qualquer período durante o qual os utilizadores finais não conseguem ver o estado da presença, realizar conversações de mensagens instantâneas ou iniciar reuniões online.1

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1Funcionalidade de reunião online aplicável apenas aos utilizadores licenciados para o Serviço Skype para Empresas Online Plano 2.
Índice / Definições
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc102039398]Microsoft 365 Apps for business
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que as aplicações do Office são colocadas no modo de funcionalidade reduzida devido a um problema com a ativação do Office 365.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc102039399]Microsoft 365 Apps for enterprise
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que as aplicações do Office são colocadas no modo de funcionalidade reduzida devido a um problema com a ativação do Office 365.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039400]Office 365 Advanced Compliance
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que o componente Cofre do Cliente do Office 365 Advanced Compliance é colocado no modo de funcionalidade reduzida devido a um problema com o Office 365.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula:


em que o Tempo de Inatividade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Tempo de Inatividade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039401]Office Online
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem utilizar as Web Applications para ver e editar quaisquer documentos do Office armazenados num site do SharePoint Online para o qual têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039402]Vídeo do Office 365
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem carregar, visualizar ou editar vídeos no portal de vídeos quando têm permissões adequadas e conteúdo válido.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Compromisso de Nível de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039403]OneDrive para Empresas
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem visualizar ou editar ficheiros armazenados no respetivo armazenamento pessoal do OneDrive para Empresas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039404]Project
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem ler ou escrever qualquer parte de uma coleção de sites do SharePoint Online com Project Web App para a qual têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039405]SharePoint Online
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem ler ou escrever qualquer parte de uma coleção de sites do SharePoint Online para a qual têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039406]Skype para Empresas Online
Indisponibilidade: Qualquer período durante o qual os utilizadores finais não conseguem ver o estado da presença, realizar conversações de mensagens instantâneas ou iniciar reuniões online.1

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1Funcionalidade de reunião online aplicável apenas ao Serviço Skype para Empresas Online Plano 2.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc88147472][bookmark: _Toc102039407][bookmark: _Toc444249041]Microsoft Teams – Planos de Chamadas, Sistema Telefónico e Conferências de Áudio
Período de Indisponibilidade: Qualquer período em que os utilizadores finais não conseguem iniciar uma chamada RTPC ou não conseguem aceder por telefone a uma conferência de áudio via RTCP, ou processar chamadas com Filas de Chamadas ou Atendedor Automático.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada com a seguinte fórmula para cada um dos serviços:


Em que o Tempo de Inatividade é calculado em minutos de utilizador, ou seja, para cada mês, o Tempo de Inatividade é a soma da duração (em minutos) de cada incidente que ocorre durante esse mês, multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse incidente. O crédito será pago apenas em relação aos serviços reais que são afetados.

Este SLA não é aplicável às falhas causadas por qualquer falha de software, equipamento ou serviços de terceiros que não sejam controlados pela Microsoft, ou pelo software Microsoft que não esteja a ser executado pela própria Microsoft no âmbito do Serviço.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,99%
	10%

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039408]Microsoft Teams – Qualidade de Voz
O presente SLA aplica-se a qualquer chamada elegível efetuada por qualquer utilizador do serviço de voz no âmbito da subscrição (com permissão para fazer qualquer tipo de chamada VOIP ou RTPC).

Definições Adicionais:
“Chamada Elegível” é uma chamada efetuada do Microsoft Teams (no âmbito de uma subscrição) que satisfaz ambas as seguintes condições: 
· A chamada foi efetuada a partir de telefones de secretária IP com certificação do Microsoft Teams numa Ethernet com fios
· Os problemas de Perda de Pacotes, Instabilidade e Latência na chamada deveram-se às redes geridas pela Microsoft. 
“Total de Chamadas” é o número total de Chamadas Elegíveis
“Chamadas de Má Qualidade” é o número total de Chamadas Elegíveis classificadas como más com base em vários fatores que poderão afetar a qualidade das chamadas nas redes geridas pela Microsoft. Apesar de o atual classificador Má Qualidade da Chamada se basear sobretudo em parâmetros de rede, como o RTT (Roundtrip Time), a Taxa de Perda de Pacotes, a Instabilidade e os Fatores de Ocultação de Perda-Atraso de Pacotes, é dinâmico e atualizado continuamente com base em novas aprendizagens que resultam da análise de milhões de chamadas do Skype, do Skype para Empresas, e do Microsoft Teams bem como na evolução dos Dispositivos, dos Algoritmos e nas classificações dos utilizadores finais.

Taxa Mensal de Chamadas Boas: A Taxa Mensal de Chamadas Boas é calculada utilizando a seguinte fórmula:


Crédito de Serviço:
	Taxa Mensal de Chamadas Boas
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039409]Informações sobre Tendências Empresariais
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os utilizadores não conseguem aceder ao Web site Informações sobre Tendências Empresariais.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula: 


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039410]Yammer Enterprise
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo superior a dez minutos durante o qual mais de cinco por cento dos utilizadores finais não conseguem publicar ou ler mensagens em qualquer parte da rede do Yammer para a qual têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula: 


em que Indisponibilidade é calculada em utilizador-minutos; isto é, para cada mês, Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço: 
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039411][bookmark: _Toc52348915][bookmark: MicrosoftAzureServices]Planos dos Serviços do Microsoft Azure e do Azure
Para conhecer os Termos Específicos do Serviço para os Planos dos Serviços do Azure e do Azure, consulte http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc102039412]Outros Serviços Online
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender para Identidade
Definições Adicionais:
“Período de Indisponibilidade:” designa Qualquer período de tempo durante o qual o administrador não consegue aceder ao portal do Microsoft Defender para Identidade.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula: 


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039413]Bing Maps Enterprise Platform
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que o Serviço não está disponível como calculado nos centros de dados da Microsoft, desde que o Cliente aceda ao Serviço utilizando os métodos de acesso, métodos de autenticação e controlo documentados nos SDKs do Bing Maps Platform.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula:



em que a Indisponibilidade é calculada como o número total de minutos no mês em que os aspetos do Serviço estabelecido acima estão indisponíveis.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não se aplica ao Bing Maps Enterprise Platform adquirido através de contratos de licenciamento em volume Open Value e Open Value Subscription.

Os Créditos de Serviço não se aplicarão se: (i) o Cliente não conseguir implementar quaisquer atualizações aos Serviços no tempo especificado nos Termos de Utilização das APIs do Microsoft Bing Maps Platform; e (ii) o Cliente não fornecer à Microsoft uma notificação de pelo menos noventa (90) dias de antecedência sobre qualquer aumento significativo do volume da utilização conhecido, de um aumento significativo de volume da utilização definido como 50% ou mais da utilização do mês anterior. 
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039414]Bing Maps Mobile Asset Management
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que o Serviço não está disponível como calculado nos centros de dados da Microsoft, desde que o Cliente aceda ao Serviço utilizando os métodos de acesso, métodos de autenticação e controlo documentados nos SDKs do Bing Maps Platform.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula:


em que a Indisponibilidade é calculada como o número total de minutos no mês em que os aspetos do Serviço estabelecido acima estão indisponíveis.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não se aplica ao Bing Maps Enterprise Platform adquirido através de contratos de licenciamento em volume Open Value e Open Value Subscription.

Os Créditos de Serviço não se aplicarão se: (i) o Cliente não conseguir implementar quaisquer atualizações aos Serviços no tempo especificado nos Termos de Utilização das APIs do Microsoft Bing Maps Platform; e (ii) o Cliente não fornecer à Microsoft uma notificação de pelo menos noventa (90) dias de antecedência sobre qualquer aumento significativo do volume da utilização conhecido, de um aumento significativo de volume da utilização definido como 50% ou mais da utilização do mês anterior. 
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039415]Microsoft Cloud App Security
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual o administrador de TI de um Cliente ou os utilizadores autorizados pelo Cliente não conseguem iniciar sessão com credenciais corretas. A Indisponibilidade Agendada não excederá 10 horas por ano de calendário.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:



em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%



Exceções de Nível de Serviço: Este Nível de Serviço não se aplica a: (i) software no local licenciado como parte da subscrição do Serviço, ou (ii) serviços baseados na Internet (excluindo Microsoft Cloud App Security) que forneçam atualizações através da API (interface de programação de aplicações) a quaisquer serviços licenciado como parte da subscrição do Serviço.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039416]Microsoft Power Automate
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os fluxos dos utilizadores não têm conectividade ao gateway para a Internet da Microsoft.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Não é fornecido nenhum SLA para qualquer camada gratuita do Microsoft Power Automate.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039417]Microsoft Intune
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual o administrador de TI de um Cliente ou os utilizadores autorizados pelo Cliente não conseguem iniciar sessão com credenciais corretas. A Indisponibilidade Agendada não excederá 10 horas por ano de calendário.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este Nível de Serviço não se aplica a: (i) software no local licenciado como parte da subscrição do Serviço, ou (ii) serviços baseados na Internet (excluindo o Serviço do Microsoft Intune) que forneçam atualizações a qualquer software no local licenciado como parte da subscrição do Serviço.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039418]Microsoft Kaizala Pro
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores finais não conseguem ler ou publicar uma mensagem nos grupos das organizações para os quais têm as permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039419]Microsoft Power Apps
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo durante o qual os utilizadores não conseguem ler ou escrever qualquer parte dos dados no Microsoft Power Apps para os quais têm permissões adequadas.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Não é fornecido nenhum SLA para qualquer camada gratuita do Microsoft Power Apps.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc34826924]Microsoft Power Virtual Agents
Definições Adicionais: 
“Total de Pedidos de Mensagens” é o número total de pedidos efetuados por um utilizador final para o Power Virtual Agents durante um mês de faturação.
“Pedidos de Mensagens com Falha” designa o número total de pedidos no Total de Pedidos de Mensagens para o qual o Power Virtual Agents é incapaz de enviar uma mensagem de resposta devido a um erro do sistema no Power Virtual Agents.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039420]Minecraft: Edição de Educação
Período de Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os utilizadores não conseguem aceder ao Minecraft: Edição de Educação. 

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039421]Power BI Embedded
Minutos de Implementação: O número total de minutos para os quais uma determinada capacidade incorporada esteve ativa durante um mês de faturação.

Máximo de Minutos Disponíveis: A soma de todos os Minutos de Implementação para uma capacidade incorporada específica aprovisionada por um cliente numa determinada subscrição do Microsoft Azure durante um mês de faturação.

Minutos de Período de Indisponibilidade: O total acumulado de Minutos de Implementação durante os quais não é possível utilizar uma capacidade incorporada em todas as funcionalidades aplicáveis do Power BI listadas abaixo:
Ver: ver Dashboards, Relatórios e Aplicações do Power BI no serviço.
Atualização do Conjunto de Dados: agendar ou acionar manualmente a operação de atualização e esperar que estas operações sejam concluídas dentro dos períodos esperados, tendo em consideração todas as condições que poderão afetar as velocidades de atualização (por exemplo, o tamanho do conjunto de dados).
Acesso ao Portal do Power BI: acesso e utilização do Portal do Power BI dentro dos períodos esperados, tendo em consideração as condições e as limitações da rede, locais do ambiente do cliente ou externas à Microsoft. 

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:



Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039422]Power BI Premium
Capacidade: designa uma capacidade nomeada aprovisionada por um administrador através do portal de administração da capacidade do Power BI Premium. Uma Capacidade é um agrupamento de um ou mais nós.
Máximo de Minutos Disponíveis: a soma de todos os minutos durante os quais determinada Capacidade foi atribuída a uma instância durante um mês de faturação para um determinado inquilino.

Minutos de Período de Indisponibilidade: o total de minutos acumulados num mês de faturação para uma determinada Capacidade, após a sua criação, ou antes de ser desaprovisionada, durante os quais não é possível utilizar a Capacidade em todas as funcionalidades aplicáveis do Power BI listadas abaixo:
Ver: ver Dashboards, Relatórios e Aplicações do Power BI no serviço.
Atualização do Conjunto de Dados: agendar ou acionar manualmente a operação de atualização e esperar que estas operações sejam concluídas dentro dos períodos esperados, tendo em consideração todas as condições que poderão afetar as velocidades de atualização (por exemplo, o tamanho do conjunto de dados).
Acesso ao Portal do Power BI: acesso e utilização do Portal do Power BI dentro dos períodos esperados, tendo em consideração as condições e as limitações da rede, locais do ambiente do cliente ou externas à Microsoft.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:



Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039423]Power BI Pro
Minutos de Período de Indisponibilidade: o total de minutos acumulados num mês de faturação durante os quais todas as funcionalidades do Power BI features listadas abaixo estão indisponíveis:
Ver: ver Dashboards, Relatórios e Aplicações do Power BI no serviço.
Atualização do Conjunto de Dados: agendar ou acionar manualmente a operação de atualização e esperar que estas operações sejam concluídas dentro dos períodos esperados, tendo em consideração todas as condições que poderão afetar as velocidades de atualização (por exemplo, o tamanho do conjunto de dados).
Acesso ao Portal do Power BI: acesso e utilização do Portal do Power BI dentro dos períodos esperados, tendo em consideração as condições e as limitações da rede, locais do ambiente do cliente ou externas à Microsoft.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:



Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc102039424]API Translator
Indisponibilidade: Qualquer período de tempo em que os utilizadores não conseguem executar traduções.
Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada utilizando a seguinte fórmula:


em que a Indisponibilidade é calculada como o número total de minutos no mês em que os aspetos do Serviço estabelecido acima estão indisponíveis.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Índice / Definições
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc102039425]Microsoft Defender para Ponto Final
Definições Adicionais:
“Máximo de Minutos Disponíveis” designa o total de minutos acumulados durante um mês de faturação para o portal do Microsoft Defender para Ponto Final. O Máximo de Minutos Disponíveis é medido a partir do momento em que o Inquilino foi criado em resultado da conclusão com êxito do processo de integração.
“Inquilino” representa o ambiente na nuvem específico do cliente do Microsoft Defender para Ponto Final.

Período de Indisponibilidade: O total de minutos acumulados que fazem parte do Máximo de Minutos Disponíveis em que o Cliente não consegue aceder a nenhuma parte das coleções de sites do portal do Microsoft Defender para Ponto Final para as quais tem as permissões adequadas e o cliente tem uma licença válida ativa.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não é aplicável a nenhum Inquilino da versão de avaliação/pré-visualização.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc102039426]Impressão Universal
Período de Indisponibilidade: Qualquer período durante a qual a indisponibilidade do Serviço de Impressão Universal resulta na incapacidade dos utilizadores de detetarem impressoras ou enviarem trabalhos de impressão, ou na incapacidade dos administradores registarem ou configurarem impressoras, gerirem o controlo de acesso ou monitorizarem o estado e a utilização da Impressão Universal.

Percentagem de Tempo de Atividade Mensal: A Percentagem de Tempo de Atividade Mensal é calculada através da seguinte fórmula:


em que o Período de Indisponibilidade é calculado em minutos de utilizador; isto é, para cada mês, o Período de Indisponibilidade é a soma da duração (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse mês multiplicada pelo número de utilizadores afetados por esse Incidente.

Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Exceções de Nível de Serviço: Este SLA não é aplicável a nenhum Inquilino da versão de avaliação/pré-visualização.
Índice / Definições
[bookmark: _Toc77624055][bookmark: _Toc102039427]Windows 365
PC na Nuvem: a instância específica do Windows 365 licenciado a um utilizador.

Período de Indisponibilidade: medido em minutos, o período durante o qual todas as tentativas de ligação por um utilizador específico a um PC na nuvem específico não tiverem êxito, excluindo qualquer um dos seguintes tipos de falhas:
1. As falhas resultantes de o PC em Nuvem estar num estado inoperável não relacionado com a infraestrutura do Azure subjacente (por exemplo, sistema operativo, configuração do sistema operativo ou configuração incorreta ou danificada); e
2. Falha resultante de uma aplicação ou outro software instalado no PC em Nuvem.

Período de Indisponibilidade Individual: designa o Período de Indisponibilidade para um determinado utilizador para cada mês.

Minutos Individuais: designa os Minutos de Utilizador para um determinado utilizador para cada mês.

Percentagem de Tempo de Atividade Individual: A Percentagem de Tempo de Atividade Individual é calculada da seguinte forma:


Crédito Por Utilizador: Para um mês em que a Percentagem de Tempo de Atividade Regional é inferior a 99,9%, um Crédito Por Utilizador será calculado como uma percentagem da parte por utilizador dos Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis para cada utilizador para o qual a Percentagem de Tempo de Atividade Individual foi inferior a 99,9%, segundo a seguinte tabela (desde que, no entanto, qualquer Percentagem de Tempo de Atividade Individual que seja inferior à Percentagem de Tempo de Atividade Regional seja considerada igual à Percentagem de Tempo de Atividade Regional):
	Percentagem de Tempo de Atividade Individual
	Crédito Por Utilizador

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%

	< 95%
	100%



Região: designa as regiões detalhadas em: https://aka.ms/DSLARegionLink.

Período de Indisponibilidade Regional: designa a soma de todo o Período de Indisponibilidade num Região para cada mês.

Minutos Regionais: designa os Minutos de Utilizador numa Região para cada mês.

Percentagem de Tempo de Atividade Regional: calculada com a seguinte fórmula:


Crédito de Serviço: para o Windows 365, os Créditos de Serviço não são uma percentagem dos Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis, mas serão a soma de todos os Créditos Por Utilizador.
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc102039428]Apêndice A – Compromisso de Nível de Serviço para Deteção e Bloqueio de Vírus, Eficácia do Spam ou Falso Positivo
Relativamente ao Exchange Online e ao EOP licenciado como um Serviço autónomo ou via conjunto ECAL ou Exchange Enterprise CAL com Serviços, o Cliente pode ser elegível para Créditos de Serviço se a Microsoft não cumprir o Nível de Serviço descrito abaixo para: (1) Deteção e Bloqueio de Vírus, (2) Eficácia do Spam ou (3) Falso Positivo. Se um destes Níveis de Serviço Individuais não for cumprido, o Cliente pode submeter uma reclamação para obter um Crédito de Serviço. Se um Incidente levar a Microsoft a não cumprir mais do que uma métrica do SLA para o Exchange Online ou EOP, o Cliente só poderá submeter uma reclamação de Crédito de Serviço para esse incidente por Serviço.

1. Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus
a. “Deteção e Bloqueio de Vírus” é definido como a deteção e bloqueio de Vírus pelos filtros para impedir a infeção. “Vírus” é amplamente definido como software maligno (malware), que inclui vírus, worms e Trojans.
b. Um vírus é considerado conhecido quando os motores de verificação de vírus comerciais largamente utilizados conseguem detetar vírus e a capacidade de deteção está disponível na rede EOP.
c. Deve resultar de uma infeção não premeditada.
d. O Vírus deve ter sido detetado pelo filtro de vírus do EOP.
e. Se o EOP enviar para o Cliente uma mensagem de correio eletrónico que esteja infetada com um vírus conhecido, o EOP irá notificar e trabalhar com o Cliente para identificar e remover o vírus. Se isto resultar na prevenção de uma infeção, o Cliente não será elegível para um Crédito de Serviço ao abrigo do Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus.
f. O Nível de Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus não se aplica a:
i. Formas de utilização abusiva de mensagens de correio eletrónico não classificadas como software maligno, como spam, phishing e outros esquemas de phishing, adware e spyware, o que se deve à respetiva natureza direcionada ou a utilização limitada não é conhecida pela comunidade antivírus e, por isso, não é controlada por produtos antivírus como um vírus.
ii. Vírus corruptos, com defeitos, truncados ou inativos contidos em mensagens de correio eletrónico de relatórios de entrega sem êxito, de notificações ou mensagens devolvidas.
g. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço de Deteção e Bloqueio de Vírus é: 25% do Crédito de Serviço em Honorários Mensais dos Serviços Aplicáveis se ocorrer uma infeção num mês de calendário, com um máximo de uma reclamação permitida por mês de calendário.

2. Nível de Serviço da Eficácia do Spam
a. “Eficácia do Spam” é definida como a percentagem de spam recebido detetado pelo sistema de filtragem, calculado diariamente.
b. As estimativas da eficácia do spam excluem falsos negativos para as caixas de correio inválidas.
c. A mensagem de spam tem de ser processada pelo serviço da Microsoft e não pode estar corrompida, incorreta ou truncada.
d. O Nível de Serviço da Eficácia do Spam não se aplica ao correio eletrónico com a maior parte de conteúdo que não está em inglês. 
e. O Cliente reconhece que a classificação do spam é subjetiva e aceita que a Microsoft efetue uma estimativa de boa fé da taxa de captura do spam com base nas provas fornecidas atempadamente pelo Cliente.
f. O Crédito de Serviço disponível para o Serviço da Eficácia do Spam é:
	% do Mês de Calendário em que a Eficácia do Spam está abaixo dos 99%
	Crédito de Serviço

	> 25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%



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

	> 1:250.000
	25%

	> 1:10.000
	50%

	> 1:100
	100%
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc102039429]Apêndice B – Compromisso de Nível de Serviço para Tempo de Atividade e Envio de Correio Eletrónico
Relativamente ao EOP licenciado como um Serviço autónomo, conjunto ECAL ou Exchange Enterprise CAL com Serviços, o Cliente pode ser elegível para Créditos de Serviço se a Microsoft não cumprir o Nível de Serviço descrito abaixo para (1) Tempo de Atividade e (2) Envio de Correio Eletrónico. 
1. Percentagem de Tempo de Atividade Mensal:
Se a Percentagem de Tempo de Atividade Mensal para EOP se situar abaixo dos 99,999% durante um determinado mês, o Cliente poderá ficar elegível para o seguinte Crédito de Serviço:
	Percentagem de Tempo de Atividade Mensal
	Crédito de Serviço

	<99,999%
	25%

	<99,0%
	50%

	<98,0%
	100%



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

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%
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