Соглашение об уровне обслуживания для Microsoft Online Services


Последнее обновление: 1 июля 2013 г.

1. Введение.

Соглашение об уровне обслуживания для Microsoft Online Services (далее — Соглашение об уровне обслуживания) составлено корпорацией Майкрософт в связи с соглашением Майкрософт о корпоративном лицензировании (далее — Соглашение) и является его частью. Соглашение об уровне обслуживания распространяется на следующие службы Майкрософт:
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· Корпоративная платформа Карт Bing
· Мобильная версия Карт Bing: управление лицензиями
· Duet Enterprise Online
· Dynamics CRM Online
· Exchange Online Archiving
· Exchange Online
· Защита Exchange Online
· Lync Online
· Приложения Office Web Apps
· Project Online
· SharePoint Online
· Translator API
· Управление правами Active Directory для Windows Azure 
· Windows Intune
· Yammer Enterprise


Мы обеспечиваем финансовую поддержку нашего обязательства по достижению и поддержанию Уровней обслуживания для наших Служб. Если мы не достигнем или не сможем поддерживать уровень обслуживания для каждой Службы согласно условиям настоящего Соглашения об уровне обслуживания, то вы можете получить право на частичную компенсацию ваших ежемесячных выплат за обслуживание. В течение первоначального срока действия подписки мы не будем изменять условия вашего Соглашения об уровне обслуживания, но, в случае возобновления подписки, на срок продления будет действовать версия Соглашения об уровне обслуживания, актуальная на дату возобновления подписки.

2. Определения.

«Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание» означает общую сумму платежей, фактически внесенную вами за пользование Службами за месяц, за который причитается Компенсация за обслуживание.

«Время простоя» означает период, в течение которого указанные в следующей таблице Службы были недоступны, за исключением (i) Времени запланированного простоя и (ii) недоступности Служб в связи с ограничениями, описанными ниже в разделе 5(а). Время простоя измеряется в единицах, указанных в разделе 3.

	Интернет-служба
	Компенсируемое время простоя 

	Корпоративная платформа Карт Bing и мобильная версия Карт Bing: управление лицензиями
	Любой период, когда служба недоступна в центрах обработки данных корпорации Microsoft и вы не можете получить доступ к службе, используя обычные способы доступа, проверку подлинности и способы отслеживания, указанные в Bing Maps Platform SDK.

	Duet Enterprise Online
	Любой период, когда пользователи не могли считывать или записывать какую-либо часть семейства веб-сайтов SharePoint, имея соответствующие на то разрешения.

	Dynamics CRM Online
	Любой период, в течение которого конечные пользователи не могли считывать или записывать какие-либо данные Службы при наличии у них соответствующего на то разрешения, исключая случаи недоступности дополнительных функций Службы.

	Exchange Online Archiving
	Любой период, когда конечные пользователи не могли получить доступ к сообщениям электронной почты, хранящимся в их архиве.

	Exchange Online
	Любой период, когда конечные пользователи не могли отправлять или получать электронную почту с помощью Outlook Web Access.

	Защита Exchange Online 
	Любой период, когда сеть была неспособна получать и обрабатывать сообщения электронной почты.

	Приложения Office Web Apps
	Любой период, когда пользователи не могли использовать веб-приложения для просмотра и редактирования какого-либо документа Office, хранящегося на сайте SharePoint, при наличии у них соответствующих на то разрешений.

	Lync Online
	Любой период, когда конечные пользователи не могли видеть Статус присутствия, обмениваться мгновенными сообщениями или инициировать встречи он-лайн1. 

	Project Online
	Любой период, в течение которого пользователи не могли считывать или записывать какую-либо часть семейства веб-сайтов SharePoint при помощи Project Web App, имея соответствующие на то разрешения.

	SharePoint Online
	Любой период, когда пользователи не могли считывать или записывать какую-либо часть семейства веб-сайтов SharePoint, имея соответствующие на то разрешения.

	Translator API
	Любой период, когда пользователи не могут осуществить перевод

	Управление правами Active Directory для Windows Azure
	Любой период, в течение которого конечные пользователи не могли создавать или использовать документы IRM или электронную почту.

	Windows Intune
	Любой период, в течение которого ИТ-администратор Клиента или уполномоченные Клиентом пользователи не могли войти в систему, используя надлежащие учетные данные.

	Yammer Enterprise
	Любой период длительностью более 10 минут, в течение которого больше пяти процентов пользователей не могли публиковать или читать сообщения в какой-либо части сети Yammer, имея соответствующие на то разрешения.



1 Возможность проведения встреч он-лайн относится только к плану обслуживания Lync Plan 2 Service


«Инцидент» означает (i) любое одиночное событие или (ii) любой пакет событий, приведших к простою.

«Microsoft» означает юридическое лицо Microsoft, подписавшее настоящее Соглашение.

«Время запланированного простоя» означает периоды Простоя, связанные с обслуживанием или обновлением сети, оборудования или Службы. Мы опубликуем уведомление или уведомим вас по крайней мере за пять (5) дней до такого Простоя.

«Служба» или «Службы» означает веб-службы, указанные в начале настоящего Соглашения об уровне обслуживания и приобретенные вами в соответствии с Соглашением.

«Компенсация за обслуживание» — это определенная доля Применимых месячных выплат за обслуживание, зачисленных на ваш счет в результате одобрения претензии к корпорации Майкрософт. 

«Уровень обслуживания» означает набор показателей производительности, установленных согласно настоящему Соглашению об уровне обслуживания, которые корпорация Microsoft обязуется соблюдать при предоставлении Служб (например, показатель месячной доступности).

«Человеко-минуты» означает общее количество минут в месяц, за вычетом Времени запланированного простоя, помноженное на общее число пользователей.


3. Обязательство по уровню обслуживания.
(a) «Месячный процент времени работоспособности» для Службы вычисляется по следующей формуле:





в случаях, когда Время простоя измеряется в человеко-минутах, то есть за каждый месяц, Временем простоя является продолжительность (в минутах) каждого Инцидента за этот месяц, помноженная на количество пользователей, затронутых Инцидентом.

(b) Для корпоративной платформы Карт Bing, мобильной версии Карт Bing: управление лицензиями и Translator API Процент Времени работоспособности за месяц рассчитывается по следующей формуле, а не по формуле в разделе (a):





в тех случаях, когда Время простоя высчитывается как общее количество минут за месяц, в течение которых Служба, указанная в таблице в Разделе 2, была недоступна.


(c) Если процент времени работоспособности за какой-либо месяц опускается ниже 99,9%, вы можете получить право на следующую компенсацию за обслуживание: 

	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	 < 99,9%
	25%

	 < 99%
	50%

	< 95%
	100%




4. Претензия на компенсацию за обслуживание. Если мы не обеспечили соответствие вышеуказанному минимальному Месячному проценту времени работоспособности службы, вы можете подать претензию на получение Компенсации за обслуживание. 

	Вам следует подать претензию в службу поддержки пользователей корпорации Майкрософт, и в ней должно быть указано следующее: (i) подробное описание Инцидента; (ii) сведения о продолжительности Времени простоя; (iii) количество и местоположение затронутых пользователей (если применимо); (iv) описание того, как вы пытались разрешить Инцидент, когда он произошел. Претензия и все необходимые сведения должны поступить к нам не позднее конца календарного месяца, следующего за месяцем, когда произошел Инцидент. Например, если Инцидент произошел 15 февраля, заявка и все необходимые сведения должны поступить к нам не позднее 31 марта. 

	Мы проанализируем все сведения, в разумной степени доступные нам, и добросовестно вынесем решение о том, причитается ли Компенсация за обслуживание. Мы приложим разумные с коммерческой точки зрения усилия к тому, чтобы обработать заявки в течение последующего месяца и чтобы срок обработки не превышал 45 (сорок пять) дней от даты получения заявки. Чтобы получить право на Компенсацию за обслуживание, вы должны соблюдать требования Соглашения. Если мы определим, что вам причитается Компенсация за обслуживание, то Компенсация будет зачтена в счет Применимых месячных выплат за обслуживание.

	Если вы приобрели Службу у торгового посредника, вы получите компенсацию за обслуживание непосредственно от соответствующего торгового посредника, а торговый посредник получит Компенсацию за обслуживание непосредственно от нас.


5. Ограничения.

(a) Настоящее Соглашение об уровне обслуживания и все применимые уровни обслуживания не распространяются ни на какие проблемы производительности или доступности в следующих случаях:

1. если они вызваны неподвластными нам факторами;
2. если причиной стало ваше оборудование или программное обеспечение, оборудование или программное обеспечение третьей стороны;
3. если мы рекомендовали вам изменить использование Службы, но вы этого не сделали, а продолжили пользоваться Службой как прежде;
4. при использовании предварительной версии, бета-версии или пробной версии Служб (согласно нашим определениям);
5. если они произошли в результате несанкционированного действия или бездействия с вашей стороны или со стороны ваших сотрудников, агентов, подрядчиков, поставщиков или любых участников, получивших доступ к вашей сети благодаря использованию ваших паролей или оборудования;
6. если они произошли из-за того, что вы не придерживались каких-либо обязательных настроек, не использовали поддерживаемые платформы или не соблюдали какие-либо политики допустимого использования.
7. если во время Инцидента лицензия была заказана, но не оплачена.

(b) Компенсации за обслуживание являются единственным и исключительным возмещением за любые проблемы производительности или доступности любой Служб по Соглашению и настоящему Соглашению об уровне обслуживания. Вы не можете в одностороннем порядке изменить Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание соответствующих Служб в связи с какими-либо проблемами производительности или доступности.

(c) Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не будет распространяться ни на какое лицензионное программное обеспечение, размещенное локально и входящее в какую-либо Службу. 

6. Приобретение нескольких служб. Если вы приобрели несколько Служб, перечисленных выше в Разделе 1 (не в качестве пакета), то вы можете подавать претензию согласно процедуре, описанной выше в разделе 4, как если бы на каждую Службу распространялось отдельное Соглашение об уровне обслуживания. Например, если вы приобрели Exchange Online и SharePoint Online (не в составе пакета) и в течение срока подписки произошел Инцидент, вызвавший Простой обеих Служб, то вы можете получить право на две отдельные Компенсации за обслуживание (по одной для каждой Службы), подав две претензии по настоящему Соглашению об уровне обслуживания. 

7. Приобретение нескольких Служб одновременно. Для Служб, которые вы приобрели в составе пакета или другого единого предложения, Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание и Компенсация за обслуживание для каждой из Служб будут пропорциональными. 

8. Исключения и Дополнительные условия для некоторых Служб и Программ.

(a) Для корпоративной платформы Карт Bing и мобильной версии Карт Bing: управление лицензиями:

Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на лицензии корпоративной платформы Карт Bing и мобильной версии Карт Bing: управление лицензиями, приобретенные по соглашениям о лицензировании Open Value и Open Value Subscription. 

Компенсация за обслуживание не назначается в следующих случаях: не применялись сервисные обновления в период времени, указанный в условиях использования Bing Maps Platform API; (ii) не менее чем за 90 дней корпорации Microsoft не предоставлено уведомление о значительном увеличении объема использования, при его значительном увеличении на 50% и более по сравнению с предыдущим месяцем. 

(b) Для Duet Enterprise Online:

Вы будете иметь право на Компенсацию за обслуживание для Duet Enterprise Online только в том случае, если вы имеете право на Компенсацию за обслуживание для лицензий «на пользователя» SharePoint Online (план 2), которые вы приобрели в качестве необходимого условия для лицензий «на пользователя» Duet Enterprise Online. Настоящее соглашение об уровне обслуживания не распространяется на случаи, когда невозможность считывания или записи какой-либо части сайта SharePoint была вызвана сбоем программного обеспечения, оборудования или службы третьих лиц, не подлежащих контролю со стороны Microsoft, или программного обеспечения Microsoft, не используемого непосредственно Microsoft в качестве части Службы.

(c) Для Exchange Online, Exchange Online Archiving (EOA) и Защиты Exchange Online (EOP):

Для этих служб нет Времени запланированного простоя.

(d) Для Exchange Online и Защиты Exchange Online (EOP):

Что касается Exchange Online и подсистемы EOP, лицензируемой в качестве отдельной Службы или в составе пакета ECAL или Exchange Enterprise CAL со Службами: вы можете получить право на Компенсацию за обслуживание, если мы не выполним требования нижеописанного Уровня обслуживания в отношении: (1) Обнаружения и Блокирования вирусов, (2) Эффективности защиты от нежелательной почты, or (3) Ложных срабатываний. Если какие-либо из этих отдельных Уровней обслуживания не соблюдены, вы можете подать претензию на Компенсацию за обслуживание. Если один Инцидент привел к несоблюдению нескольких показателей Соглашения об уровне обслуживания для Exchange Online или EOP, вы можете подать только по одной претензии на компенсацию за обслуживание для такого Инцидента для каждой из затронутых Служб. 


1. Уровень обслуживания в отношении Обнаружения и Блокирования вирусов.
a. «Обнаружение и блокирование вирусов» означает обнаружение и блокирование Вирусов с помощью фильтров для предотвращения заражения. «Вирусы» в широком смысле означают известные вредоносные программы, в том числе вирусы, черви и программы-трояны. Сведения о классификации вредоносных программ см. на странице http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkId=294107. 
b. Вирус считается известным, если подсистема EOP для поиска вирусов может обнаружить вирус и возможность обнаружения доступна в сети EOP.
c. Заражение не должно быть преднамеренным.
d. Вирус должен быть отсканирован с помощью антивирусного фильтра EOP.
e. Если EOP доставляет вам электронное письмо, зараженное известным вирусом, то подсистема EOP уведомит вас и будет взаимодействовать с вами для обнаружения и удаления вируса. Если в результате этого заражение будет предотвращено, то вы не будете иметь права на Компенсацию за обслуживание по уровню обслуживания в отношении Обнаружения и Блокирования вирусов.
f. Уровень обслуживания в отношении Обнаружения и Блокирования вирусов не распространяется на следующее:
1. разновидности применения электронной почты не по назначению, не классифицируемые как вредоносное программное обеспечение, — такие как нежелательная почта, фишинг и другие виды мошенничества, программы для показа рекламы и программы-шпионы. Сведения о классификации вредоносных программ см. на странице http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkId=294107.
2. поврежденные, дефектные, обрезанные или неактивные вирусы, содержащиеся в отчетах о недоставке, уведомлениях или возвращенных электронных письмах.
g. Компенсация за Обслуживание в отношении Обнаружения и Блокирования вирусов возможна в следующем размере: 25 % от Применимых ежемесячных выплат за обслуживание за тот месяц, когда произошло заражение, не более одного требования на один календарный месяц.

2. Уровень обслуживания в отношении Эффективности защиты от нежелательной почты.
a.  «Эффективностью защиты от нежелательной почты» называется процент обнаружения входящей нежелательной почты системой фильтрации, измеряемый ежедневно.
b. В расчеты эффективности защиты от нежелательной почты не входят ложные срабатывания на недействующие почтовые ящики.
c. Нежелательное сообщение должно быть обработано нашей службой и не должно быть поврежденным, неверно сформатированным или обрезанным.
d. Уровень обслуживания в отношении Эффективности защиты от нежелательной почты не распространяется на электронную почту, большая часть содержимого которой не на английском языке. 
e. Вы признаете, что классификация нежелательной почты является субъективной, и принимаете, что мы будем добросовестно проводить оценку степени обнаружения нежелательной почты на основании предоставленных вами вещественных доказательств.
f. Компенсация за обслуживание в отношении эффективности защиты от нежелательной почты возможна в следующем размере:

	[bookmark: _GoBack]Процент дней в течение календарного месяца, когда эффективность защиты от нежелательной почты была ниже 99%
	Компенсация за обслуживание

	> 25%
	25%

	> 50%
	50%

	100%
	100%




3. Уровень обслуживания в отношении Ложных срабатываний.
a. «Ложным срабатыванием» называется соотношение корректных деловых электронных писем, неправильно определенных системой фильтрации в качестве нежелательной почты, ко всем электронным письмам, обработанным службой за календарный месяц.
b. Полные исходные сообщения, включая все заголовки, должны быть направлены в службу поддержки пользователей корпорации Майкрософт в течение 5 (пяти) календарных дней с момента доставки сообщения.
c. Распространяется только на электронные письма, отправленные на действующие почтовые ящики.
d. Вы признаете, что классификация ложных срабатываний является субъективной, и понимаете, что мы будем добросовестно проводить оценку соотношения ложных срабатываний на основании предоставленных вами вещественных доказательств.
e. Уровень обслуживания в отношении Ложных срабатываний не распространяется на следующее:
1. массовые рассылки, личные электронные письма или электронные письма порнографического содержания;
2. электронные письма, большая часть содержимого которых не на английском языке;
3. электронные письма, заблокированные правилами применения политик, репутационным фильтром или фильтром подключений по протоколу SMTP;
4. электронные письма, доставленные в папку нежелательной почты.
f. Компенсация за обслуживание в отношении Ложных срабатываний возможна в следующем размере:

	Соотношение ложных срабатываний в течение календарного месяца
	Компенсация за обслуживание

	> 1:250 000
	25%

	> 1:10 000
	50%

	> 1:100
	100%




(e) Для Exchange Online Archiving (EOA) и Защиты Exchange Online (EOP):

Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на пакеты Enterprise CAL, приобретенные по соглашениям о лицензировании Open Value и Open Value Subscription.
(f) Для Защиты Exchange Online (EOP):

Что касается подсистемы EOP, лицензируемой в качестве отдельной Службы или в составе пакета ECAL или Exchange Enterprise CAL со Службами: вы можете получить право на Компенсацию за обслуживание, если мы не выполним требования нижеописанного Уровня обслуживания в отношении (1) Времени работоспособности и (2) Доставки электронной почты. 

1. Процент Времени работоспособности за месяц:

Если процент Времени работоспособности подсистемы EOP за какой-либо месяц опускается ниже 99,999 %, вы можете получить право на следующую Компенсацию за обслуживание:

	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,999%
	25%

	< 99,0%
	50%

	< 98,0%
	100%




2. Уровень обслуживания в отношении Доставки электронной почты:

a. «Временем доставки электронной почты» называется среднее время доставки электронной почты, измеряемое в минутах в течение календарного месяца. Время доставки определяется как период времени от момента, когда деловое электронное письмо поступило в сеть EOP, до момента, когда сделана первая попытка доставки.
b. Время доставки электронной почты измеряется и записывается каждые 5 минут, а затем сортируется по затраченному времени. Для расчета среднего значения за календарный месяц используются 95% наиболее быстрых значений измерений.
c. Для оценки времени доставки мы используем имитированные или тестовые электронные письма.
d. Уровень обслуживания в отношении Доставки электронной почты распространяется только на корректные деловые электронные письма (не являющиеся массовыми рассылками), доставленные действующим учетным записям электронной почты.
e. Уровень обслуживания в отношении Доставки электронной почты не распространяется на следующее:
1. доставка электронной почты в карантин или архив;
2. электронная почта в отложенных очередях;
3. атаки типа «отказ в обслуживании» (DoS);
4. зацикливания электронной почты.


f. Компенсация за обслуживание в отношении Доставки электронной почты возможна в следующем размере:

	Среднее время доставки электронной почты
(как описано выше)
	Компенсация за обслуживание

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%



(g) Для Управления правами Active Directory для Windows Azure:

Для этой Службы нет Времени запланированного простоя.

(h) Для Windows Intune:

1. Время запланированного простоя не должно превышать 10 часов на один календарный год.
2. Данный Уровень обслуживания не распространяется на:
a. Локальное программное обеспечение, лицензированное как часть подписки на какую-либо Службу. 
b. Службы Интернета (исключая Службу Windows Intune), предоставляющие обновления для любого локального программного обеспечения, лицензированного как часть подписки на какую-либо Службу.

(i) Этот раздел (i) применяется к:
· Каждой Службе в пакете Office 365 для среднего бизнеса, приобретенной по соглашениям о лицензировании Open, Open Value и Open Value Subscription.

· Службе Exchange Online Archiving (EOA) приобретенной по соглашениям о лицензировании Open Value и Open Value Subscription, а также к

· Каждой Службе пакета Office 365 для малого бизнеса расширенный, приобретенной в качестве ключа продукта. 

Использование этих Служб не предоставляет право на Компенсацию за обслуживание на основе выплат за обслуживание. Любая Компенсация за обслуживание, на которую вы имеете право, будет начислена в форме времени обслуживания (то есть дней), а не в форме выплат за обслуживание. 

Для этих Служб:
1. определение «Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание» будет заменено на

определение «Применимый ежемесячный период», которое означает количество дней, в течение которых вы являетесь подписчиком Службы, в календарном месяце, за который необходимо выплатить Компенсацию за обслуживание.

2. Любые упоминания определения «Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание» будут заменены на «Применимый ежемесячный период».
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