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Сведения о данном документе
Настоящее Соглашение об уровне обслуживания для Веб-служб Microsoft («Соглашение об уровне обслуживания») является частью соглашения с Microsoft о корпоративном лицензировании («Соглашение»). Термины с прописной буквы, которые используются, но не определены в настоящем Соглашении об уровне обслуживания, имеют значение, присвоенное им в Соглашении. Это Соглашение об уровне обслуживания применяется к указанным здесь Веб-службам Microsoft («Служба» или «Службы»), но не применяется к службам с отдельными товарными знаками, доступным со Службами или подключаемым к Службам, или к какому-либо программному обеспечению с локальным размещением, которое является частью какой-либо Службы. 

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 протяжении срока продления будет действовать версия Соглашения об уровне обслуживания, актуальная на момент возобновления подписки. В случае существенных негативных изменений настоящего Соглашения об уровне обслуживания мы направим уведомление по крайней мере за 90 дней до внесения таких изменений. Ознакомиться с последней действующей версией данного Соглашения об уровне обслуживания можно в любое время на веб-странице http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Предыдущие версии данного документа
Это Соглашение об уровне обслуживания предоставляет информацию о Службах, доступных в настоящее время. Предыдущие версии этого документа доступны по ссылке http://www.microsoftvolumelicensing.com. Чтобы найти необходимую версию, клиент может обратиться к торговому посреднику или менеджеру по работе с клиентами Microsoft.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Пояснения и сводка изменений к настоящему документу
Ниже приведены недавние добавления, удаления и другие изменения в настоящем Соглашении об уровне обслуживания. Здесь также представлены пояснения в отношении политики Microsoft, содержащие ответы на распространенные вопросы клиентов.

	Добавлено / обновлено
	Удалено

	Руководства по Dynamics 365
	Нет
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[bookmark: Definitions]Определения
«Применимый ежемесячный период» – количество дней, в течение которых вы являетесь подписчиком Службы в календарном месяце, за который необходимо выплатить Компенсацию за обслуживание. 
«Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание» означает общую сумму платежей, фактически внесенную вами за пользование Службой за месяц, за который причитается Компенсация за обслуживание.
«Время простоя» определяется для каждой Службы в Особых условиях для служб ниже. За исключением Служб Microsoft Azure Время простоя не включает Время запланированного простоя. Время простоя не включает недоступность Службы в связи с ограничениями, описанными ниже и в Особых условиях для служб.
«Код ошибки» – обозначение, указывающее на то, что операция выполнена неудачно, например код состояния HTTP в диапазоне 5xx.
«Внешнее соединение» – двунаправленный сетевой трафик, который передается с помощью поддерживаемых протоколов, например HTTP и HTTPS, и который можно отправлять и получать с использованием общедоступного IP-адреса.
«Инцидент» означает (i) любое одиночное событие или (ii) любую совокупность событий, приведших к Простою.
«Портал управления» – сетевой интерфейс, который предоставляет Microsoft и посредством которого клиенты могут управлять Службой.
«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.
«Компенсация за обслуживание» – это определенная доля Применимых месячных выплат за обслуживание, зачисленных на ваш счет в результате одобрения требования к Microsoft.
«Уровень обслуживания» – набор показателей производительности, установленных согласно настоящему Соглашению об уровне обслуживания, которые Microsoft обязуется соблюдать при предоставлении Служб.
«Ресурс службы» – отдельный ресурс, доступный для использования в рамках Службы.
«Код успешного завершения» – обозначение, указывающее на то, что операция выполнена успешно, например код состояния HTTP в диапазоне 2xx.
«Период поддержки» – отрезок времени, на протяжении которого поддерживается функция Службы или ее совместимость с отдельным продуктом или службой.
 «Человеко-минуты» означает общее количество минут в месяц, за вычетом Времени запланированного простоя, помноженное на общее число пользователей.

[bookmark: Terms]Условия
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Требования
Чтобы Microsoft рассмотрела требование, вы должны направить требование в службу поддержки клиентов корпорации Microsoft вместе со всей информацией, необходимой Microsoft для подтверждения требования, включая, помимо прочего, следующее: (i) подробное описание Инцидента; (ii) сведения о дате и продолжительности Времени простоя; (iii) количество и местоположение затронутых пользователей (если применимо); (iv) описание того, как вы пытались разрешить Инцидент, когда он произошел. 

В случае требования, связанного с Microsoft Azure, мы должны получить требование не позднее чем через два месяца после окончания месяца выставления счета, в котором произошел Инцидент, являющийся предметом требования. В случае требований, связанных со всеми прочими Службами, мы должны получить требование к концу 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 в разумной степени доступные нам сведения и добросовестно вынесем определение 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 несколько Служб (не в качестве пакета), то вы можете подавать требования согласно процедуре, описанной выше, 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. Если по причине одного и того же Инцидента не выполняются обязательства относительно более чем одного Уровня обслуживания для конкретной Службы, вы должны выбрать только один Уровень обслуживания, по которому может быть подано требование в связи с данным Инцидентом. Если иное не указано в конкретном Соглашении об уровне обслуживания (SLA), то в течение соответствующего месячного периода можно получить только одну компенсацию за обслуживание на услугу.

Компенсации за обслуживание
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.
Компенсация за обслуживание предоставляется только в отношении вознаграждений, уплаченных за конкретную Службу, Ресурс службы или уровень Службы, для которых не обеспечен Уровень обслуживания. Если Уровень обслуживания применяется к конкретным Ресурсам службы или отдельным уровням Службы, Компенсация за обслуживание предоставляется только в отношении вознаграждений, уплаченных за тот Ресурс службы или тот уровень Службы, который является предметом рассмотрения в данном случае. Компенсации за обслуживание, которые начисляются в какой-либо месяц выставления счета для конкретной Службы или Ресурса службы, ни при каких обстоятельствах не должны превышать вашу ежемесячную плату за обслуживание в отношении этой Службы или Ресурса службы (в соответствующих случаях) в месяце выставления счета.
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. 
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. Компенсация за обслуживание будет основана на рекомендованной розничной цене соответствующей Службы, обоснованно определенной нами по собственному усмотрению.

[bookmark: Limitations]Ограничения
Действие настоящего Соглашения об уровне обслуживания (SLA) и всех применимых Уровней обслуживания не распространяется ни на какие проблемы с производительностью или доступностью в следующих случаях:
1. если проблема возникла в связи с факторами, находящимися вне пределов нашего разумного контроля (например, в случае стихийного бедствия, войны, террористических актов, мятежей, действий правительства или отказа сети или устройства, размещенных за пределами наших центров обработки данных, в том числе размещенных в вашем расположении или между вашим расположением и нашим центром обработки данных);
2. если проблема обусловлена использованием служб, оборудования или программного обеспечения, не предоставленных нами, включая, помимо прочего, проблемы, возникшие из-за недостаточной полосы пропускания или связанные со сторонним программным обеспечением или службами;
3. если проблема является результатом сбоев в одном месте расположения центра обработки данных Microsoft при явной зависимости связи вашей сети от этого места без обеспечения географической отказоустойчивости. 
4. если мы рекомендовали вам изменить использование Службы, но вы этого не сделали, а продолжили пользоваться Службой как прежде;
5. если проблема возникла во время использования или в отношении использования предварительных версий, предварительных выпусков, бета-версий или пробных версий Службы, функции или программного обеспечения (согласно нашему определению), или в отношении покупок, совершенных с помощью компенсаций по подпискам Microsoft;
6. если проблема возникла в результате несанкционированного действия или отсутствия действия при его необходимости с вашей стороны или со стороны ваших сотрудников, агентов, подрядчиков, поставщиков или любых лиц, получивших доступ к нашей сети благодаря использованию ваших паролей или оборудования, или в результате несоблюдения вами надлежащих методов обеспечения безопасности;
7. если проблема возникла в результате того, что вы не соблюдали какие-либо требуемые конфигурации, не использовали поддерживаемые платформы, не следовали политике допустимого использования, использовали Службу таким образом, который не соответствует ее функциям или возможностям (например, осуществлялись попытки выполнить неподдерживаемые операции), или использование вами Службы не соответствовало нашим опубликованным руководствам;
8. если проблема возникла в результате неправильного ввода данных, использования неверных инструкций или аргументов (например, в результате запросов на доступ к файлам, которых не существует);
9. если проблема возникла в результате ваших попыток выполнить операции сверх установленных квот или в результате нашего урегулирования вопросов, связанных с подозрениями в ненадлежащем поведении;
10. если проблема возникла в связи с использованием вами функций Службы за рамками связанного Периода поддержки; или
11. если во время Инцидента лицензия была заказана, но не оплачена.

Службы, приобретенные по соглашениям о корпоративном лицензировании Open, Open Value и Open Value Subscription, а также Службы в пакете «Office 365 для малого бизнеса расширенный», приобретенные в качестве ключа продукта, не соответствуют критериям для получения Компенсаций за обслуживание на основе выплат за обслуживание. Для этих Служб какая-либо Компенсация за обслуживание, на которую вы можете иметь право, будет начислена в форме времени обслуживания (т. е. дней), а не в виде выплат за обслуживание, и какие-либо ссылки на «Применимые ежемесячные выплаты за обслуживание» удаляются и заменяются «Применимым ежемесячным периодом».
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Время простоя — любой период, когда конечные пользователи не могли выполнить вход в свой экземпляр.
Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039528]Dynamics 365 Commerce
Дополнительные определения:
«Активный клиент» — клиент с активной производственной топологией высокой доступности на Портале управления, который (A) был развернут в Службе партнерских приложений и (B) имеет активную базу данных, в которую могут входить пользователи.
«Служба партнерских приложений» — партнерское приложение, построенное на Платформе и объединенное с Платформой, которое (A) используется для обработки реальных бизнес-транзакций вашей организации и (B) имеет зарезервированные вычислительные ресурсы и ресурсы хранения данных, равные или превышающие одну единицу масштабирования, выбранную вашим партнером для соответствующего партнерского приложения.
«Максимальное доступное количество минут» — общее накопленное количество минут на протяжении месяца выставления счета, в течение которых Активный клиент был развернут в Службе партнерских приложений с использованием активной производственной топологии высокой доступности. 
«Платформа» — означает клиентские формы Службы, отчеты SQL Server, пакетные операции и конечные точки API, либо розничные API Службы, которые используются только для коммерческих и розничных целей. 
«Единица масштабирования» — означает приращения, используемые для добавления вычислительных ресурсов и ресурсов хранения данных в Службу партнерских приложений или их удаления.
«Инфраструктура службы» — ресурсы проверки подлинности, хранения данных и вычислительные ресурсы, которые Microsoft предоставляет в связи со Службой.

Время простоя — любой период времени, когда конечные пользователи не могут получить доступ к своему Активному клиенту по причине сбоя в работе Платформы, срок пользования которой не истек, или Инфраструктуры службы, который определяется Microsoft с помощью автоматизированной системы мониторинга работоспособности и системных журналов. Время простоя не включает Время планового простоя, недоступность добавочных функций Службы, невозможность доступа к Службе из-за внесенных вами в Службу изменений, а также периоды, когда был превышен объем Единиц масштабирования.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности для определенного Активного клиента за календарный месяц рассчитывается по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.
Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039529]Dynamics 365 Customer Insights
Время простоя: любой период времени, когда пользователи не могут выполнить вход в свою среду. Время простоя не включает Время планового простоя, время отсутствия доступа к добавочным функциям Службы и время отсутствия доступа к Службе из-за внесенных вами в Службу изменений.

Процент времени доступности за месяц: Процент времени доступности за месяц вычисляется по следующей формуле:



где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039530][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
Время простоя — 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.
Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc102039531][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
Время простоя — 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.
Процент времени доступности за месяц: Процент времени доступности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где в заданном интервале минут служба считается доступной, если существует успешный тест контроля наличия связи со службой через внешнюю службу DNS.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc101269193][bookmark: _Toc102039532]Руководства по Dynamics 365
Дополнительные определения
Время простоя — любой период, когда конечный пользователь не мог считывать или записывать какие-либо данные Службы, имея соответствующее разрешение. любой период, когда конечные пользователи не могли инициировать звонки или участвовать в них.

Процент времени доступности за месяц. Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

* Время простоя не включает Время запланированного простоя.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени доступности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,5%
	25%

	< 99 %
	50%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039533]Dynamics 365 Human Resources
Дополнительные определения:
«Активный клиент» — клиент с активной производственной топологией высокой доступности на Портале управления, имеющий активную базу данных, в которую могут входить пользователи.

Время простоя — любой период, когда конечные пользователи не могли считывать или записывать какие-либо данные Службы, имея соответствующее разрешение. Время простоя не включает Время запланированного простоя.
Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039534][bookmark: _Toc45621200]Dynamics 365 Intelligent Order Management
Время простоя — любой период, в течение которого конечные пользователи не могли считывать или записывать какие-либо данные Службы при наличии у них соответствующего разрешения, исключая любые случаи недоступности дополнительных функций Службы. Время простоя не включает Время запланированного простоя.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление/Определения
[bookmark: _Toc102039535]Dynamics 365 Remote Assist
Дополнительные определения
Время простоя — Любой период, когда конечные пользователи не могли обмениваться мгновенными сообщениями или инициировать вызовы либо участвовать в них.*
Процент времени доступности за месяц: Процент времени доступности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

* Обмен мгновенными сообщениями доступен только на некоторых платформах

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039536]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
Время простоя: какой-либо период, в течение которого конечные пользователи не могли считывать или записывать какие-либо данные Службы при наличии у них соответствующего разрешения, исключая случаи недоступности дополнительных функций Службы.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039537][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
[bookmark: AdditionalDefinitions]Дополнительные определения:
«Активный клиент» — клиент с активной производственной топологией высокой доступности на Портале управления, который (A) был развернут в Службе партнерских приложений и (B) имеет активную базу данных, в которую могут входить пользователи.
«Служба партнерских приложений» — партнерское приложение, построенное на Платформе и объединенное с Платформой, которое (A) используется для обработки реальных бизнес-транзакций вашей организации и (B) имеет зарезервированные вычислительные ресурсы и ресурсы хранения данных, равные или превышающие одну единицу масштабирования, выбранную вашим партнером для соответствующего партнерского приложения.
«Максимальное доступное количество минут» — общее накопленное количество минут на протяжении месяца выставления счета, в течение которых Активный клиент был развернут в Службе партнерских приложений с использованием активной производственной топологии высокой доступности. 
«Платформа» — означает клиентские формы Службы, отчеты SQL Server, пакетные операции и конечные точки API, либо розничные API Службы, которые используются только для коммерческих и розничных целей. 
«Единица масштабирования» — означает приращения, используемые для добавления вычислительных ресурсов и ресурсов хранения данных в Службу партнерских приложений или их удаления. 
«Инфраструктура службы» — ресурсы проверки подлинности, хранения данных и вычислительные ресурсы, которые корпорация Майкрософт предоставляет в связи со Службой.

Время простоя — любой период времени, когда конечные пользователи не могут выполнить вход в свой Активный клиент по причине сбоя в работе Платформы, срок пользования которой не истек, или Инфраструктуры службы, который определяется корпорацией Майкрософт с помощью автоматизированной системы мониторинга работоспособности и системных журналов. Время простоя не включает Время планового простоя, недоступность добавочных функций Службы, невозможность доступа к Службе из-за внесенных вами в Службу изменений, а также периоды, когда был превышен объем Единиц масштабирования.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности для определенного Активного клиента за календарный месяц рассчитывается по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039538]Службы Office 365
[bookmark: _Toc102039539]Duet Enterprise Online
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могли считывать или записывать какую-либо часть семейства веб-сайтов SharePoint Online, имея соответствующие разрешения.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Настоящее соглашение об уровне обслуживания не распространяется на случаи, когда невозможность считывания или записи какой-либо части сайта SharePoint Online была вызвана сбоем программного обеспечения, оборудования или службы третьих лиц, не подлежащим контролю со стороны Microsoft, или программного обеспечения Microsoft, не используемого непосредственно Microsoft в качестве части Службы.

Дополнительные условия: 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.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039540]Exchange Online
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могли отправлять или получать электронную почту с помощью Outlook Web Access. Для этой Службы нет Времени запланированного простоя.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание: 
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Дополнительные условия: См. Приложение 1 – Обязательство по уровню обслуживания относительно обнаружения и блокирования вирусов, эффективности защиты от нежелательной почты или ложных срабатываний.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039541]Exchange Online Archiving
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могли получить доступ к сообщениям электронной почты, хранящимся в их архиве. Для этой Службы нет Времени запланированного простоя.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на пакеты Enterprise CAL, приобретенные по соглашениям о корпоративном лицензировании Open Value и Open Value Subscription.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039542]Защита Exchange Online
Время простоя: Любой период, когда сеть была неспособна получать и обрабатывать сообщения электронной почты. Для этой Службы нет Времени запланированного простоя.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на пакеты Enterprise CAL, приобретенные по соглашениям о корпоративном лицензировании Open Value и Open Value Subscription.

Дополнительные условия: См. (i) Приложение 1 – Обязательство по уровню обслуживания относительно обнаружения и блокирования вирусов, эффективности защиты от нежелательной почты или ложных срабатываний и (ii) Приложение 2 – Обязательство по уровню обслуживания относительно времени работоспособности и доставки электронной почты.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039543]Microsoft MyAnalytics
Время простоя — период времени, когда пользователи не могут получить доступ к панели мониторинга MyAnalytics.

Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039544]Microsoft Stream
Время простоя — любой период, когда пользователи не могут передавать, воспроизводить и удалять видео, а также редактировать метаданные видео при наличии соответствующих разрешений и допустимого содержимого, за исключением неподдерживаемых сценариев1.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Обязательство по уровню обслуживания:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Исключения из уровня обслуживания: для бесплатных уровней Microsoft Stream не предоставляется SLA.

1 Неподдерживаемые сценарии включают воспроизведение на неподдерживаемых устройствах или ОС, неполадки сети на стороне клиента и ошибки пользователей.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039545]Microsoft Teams
Время простоя — Любой период, в течение которого пользователи не могут видеть состояние присутствия, обмениваться мгновенными сообщениями или инициировать собрания по сети.1
Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1Возможность проведения собраний по сети относится только к пользователям, имеющим лицензию на службу Skype для бизнеса Online (план 2).
Оглавление / Определения
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc102039546]Microsoft 365 Apps for business
Время простоя: какой-либо период времени, в течение которого приложения Office работают в режиме ограниченной функциональности из-за проблемы с активацией Office 365.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc102039547]Microsoft 365 Apps for enterprise
Время простоя: какой-либо период времени, в течение которого приложения Office работают в режиме ограниченной функциональности из-за проблемы с активацией Office 365.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039548]Office 365 Advanced Compliance
Время простоя — любой период времени, в течение которого Customer Lockbox, компонент Office 365 Advanced Compliance, работает в режиме ограниченной функциональности из-за проблемы с Office 365.

Процент времени работоспособности за месяц: рассчитывается по следующей формуле:


Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039549]Office Online
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могли использовать веб-приложения для просмотра и редактирования какого-либо документа Office, хранящегося на веб-сайте SharePoint Online, при наличии у них соответствующих разрешений.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039550]Office 365 Видео
Время простоя: Любой период, когда пользователи не могут передавать, просматривать или редактировать видео на видеопортале при наличии соответствующих разрешений и допустимого содержимого.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Обязательство по уровню обслуживания:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039551]OneDrive для бизнеса
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могут просматривать или редактировать файлы, хранящиеся в их личном хранилище OneDrive для бизнеса.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039552]Project
Время простоя: какой-либо период, в течение которого пользователи не могут считывать или записывать какую-либо часть семейства веб­сайтов SharePoint Online при помощи Project Web App, имея соответствующие разрешения.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание: 
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039553]SharePoint Online
Время простоя: какой-либо период, когда пользователи не могли считывать или записывать какую-либо часть семейства веб-сайтов SharePoint Online, имея соответствующие разрешения.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.
Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039554]Skype для бизнеса Online
Время простоя: какой-либо период, когда конечные пользователи не могут видеть статус присутствия, обмениваться мгновенными сообщениями или инициировать совещания в сети.1

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


1Возможность проведения совещаний в сети применима только к Службе Skype для бизнеса Online (план 2).
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc88147472][bookmark: _Toc102039555][bookmark: _Toc444249041]Microsoft Teams: тарифные планы, Phone System и аудиоконференции
Время простоя — Любой период, в течение которого пользователи не могут инициировать звонки по ТСОП или сеанс аудиоконференции через ТСОП, а также обрабатывать звонки, используя очередь или Автосекретарь.

Процент времени доступности за месяц: Месячный процент времени работоспособности для каждой из услуг вычисляется по следующей формуле:


Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот инцидент. Кредит будет выплачиваться только за фактические услуги, которые были затронуты.

Настоящее соглашение об уровне обслуживания не распространяется на отключения, вызванные 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.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени доступности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,99 %
	10 %

	< 99,9%
	25 %

	< 99%
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039556]Microsoft Teams — качество голосовой связи
Данное соглашение об уровне обслуживания применимо к любому квалифицированному вызову, сделанному любым пользователем голосовой службы в рамках подписки (действительно для любого типа вызовов: VOIP и ТСОП).

Дополнительные определения
«Квалифицированный вызов» — это вызов в Microsoft Teams (в рамках подписки), удовлетворяющий обоим критериям, указанным ниже: 
· вызов был совершен со стационарных IP-телефонов с сертификатом Microsoft Teams, по проводной сети Ethernet;
· потеря пакетов, искажение или запаздывание сигнала во время вызова произошли по причине сетей, управляемых Microsoft. 
«Всего вызовов» — это общее количество квалифицированных вызовов.
«Некачественные вызовы» — это общее количество квалифицированных вызовов, отнесенных к категории некачественных с учетом многих факторов, которые могли повлиять на качество вызова в управляемых Microsoft сетях. Несмотря на то что текущий классификатор некачественных вызовов основывается, главным образом, на сетевых параметрах, таких как время циклического прохождения (RTT), показатели потери пакетов, маскировка искажения и потери пакетов задержками, он непрерывно и динамически обновляется с учетом новых данных, поступающих в результате анализа миллионов вызовов в Skype, Skype для бизнеса, и Microsoft Teams, а также совершенствования устройств, алгоритмов и систем оценки конечными пользователями.

Процент качественных вызовов за месяц: Процент качественных вызовов за месяц вычисляется по следующей формуле:


Компенсация за обслуживание:
	Процент качественных вызовов за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039557]Workplace Analytics
Время простоя — любой период времени, когда пользователи не могут получить доступ к веб-сайту Workplace Analytics.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле: 


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039558]Yammer Enterprise
Время простоя: 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.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


Время простоя измеряется в пользовательских минутах, т. е. Время простоя в каждом месяце – это сумма продолжительности (в минутах) каждого инцидента, произошедшего в этом месяце, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание: 
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc102039559][bookmark: MicrosoftAzureServices]Службы Microsoft Azure и Планы Azure
Условия использования конкретных служб для Служб Azure и Планы Azure см. по адресу http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc102039560]Другие веб-службы
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender для удостоверений
Дополнительные определения
«Время простоя» — какой-либо период времени, когда администратор не может осуществить доступ к порталу Microsoft Defender для удостоверений.

Процент времени доступности за месяц: Процент времени доступности за месяц вычисляется по следующей формуле: 


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039561]Корпоративная платформа Карт Bing
Время простоя: 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.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


если Время простоя измеряется как общее количество минут в течение месяца, когда вышеизложенные аспекты Службы были недоступны.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на Корпоративную платформу Карт Bing, приобретенную по соглашениям о корпоративном 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.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039562]Мобильная версия Карт Bing: управление лицензиями
Время простоя: 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.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


если Время простоя измеряется как общее количество минут в течение месяца, когда вышеизложенные аспекты Службы были недоступны.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Настоящее Соглашение об уровне обслуживания не распространяется на Корпоративную платформу Карт Bing, приобретенную по соглашениям о корпоративном 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.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039563]Microsoft Cloud App Security
Время простоя — любой период, в течение которого ИТ-администратор Клиента или уполномоченные Клиентом пользователи не могут войти в систему, используя надлежащие учетные данные. Время запланированного простоя не должно превышать 10 часов на один календарный год.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Исключения из уровня обслуживания: Данный Уровень обслуживания не распространяется на: (i) локальное программное обеспечение, лицензированное как часть подписки на Службу, или (ii) службы Интернета (за исключением службы Microsoft Cloud App Security), предоставляющие обновления через API (программный интерфейс) для каких-либо служб, лицензированных как часть подписки на Службу.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039564]Microsoft Power Automate
Время простоя — любой период, когда бизнес-процессы пользователей не были подключены к интернет-шлюзу Microsoft.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Для бесплатных уровней Microsoft Power Automate не предоставляется SLA.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039565]Microsoft Intune
Время простоя — любой период, в течение которого ИТ-администратор Клиента или уполномоченные Клиентом пользователи не могут войти в систему, используя надлежащие учетные данные. Время запланированного простоя не должно превышать 10 часов на один календарный год.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Данный Уровень обслуживания не распространяется на: (i) локальное программное обеспечение, лицензированное как часть подписки на Службу, или (ii) службы Интернета (за исключением службы Microsoft Intune), предоставляющие обновления для какого-либо локального программного обеспечения, лицензированного как часть подписки на Службу.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039566]Microsoft Kaizala Pro
Время простоя — любой период, когда конечные пользователи не могли читать или публиковать сообщения в группах организации, имея соответствующие на то разрешения.

Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц, который вычисляется по следующей формуле:

где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039567]Microsoft Power Apps
Время простоя — любой период, когда пользователи не могли считывать или записывать какие-либо данные в Microsoft Power Apps, имея соответствующие на то разрешения.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Исключения из уровня обслуживания: Для бесплатных уровней Microsoft Power Apps не предоставляется SLA.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc34826924]Microsoft Power Virtual Agents
Дополнительные определения: 
«Общее число запросов сообщений» — общее количество запросов конечного пользователя к службе Power Virtual Agents в течение месяца.

«Невыполненные запросы сообщений» — общее количество запросов из Общего числа запросов сообщений, на которые службе Power Virtual Agents не удалось отправить ответное сообщение в результате системной ошибки в работе этой службы.
Процент времени работоспособности за месяц: Значение параметра «Процент времени работоспособности за месяц» вычисляется по следующей формуле:


Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	10%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039568]Minecraft: Education Edition
Время простоя — любой период, когда пользователи не могут получить доступ к Minecraft: Education Edition. 

«Процент времени работоспособности за месяц» — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039569]Power BI Embedded
Минуты развертывания: общее количество минут, в течение которых внедренная мощность была активна течение месяца выставления счета.

Максимум доступных минут: сумма всех Минут развертывания для определенной внедренной мощности, зарезервированной клиентом в рамках конкретной подписки Microsoft Azure в месяце выставления счетов.

Время простоя (минуты): общее количество минут развертывания, в течение которых внедренная мощность не могла быть использована всеми соответствующими функциями Power BI, перечисленными ниже:
Просмотр: просмотр панелей мониторинга, отчетов и приложений Power BI в службе.
Обновление набора данных: планирование или запуск вручную операции обновления с ожиданием того, что эти операции будут завершены в пределах установленных интервалов времени с учетом всех условий, которые могут повлиять на скорость обновления (например, размер набора данных).
Доступ к порталу Power BI: доступ к порталу Power BI и его использование в пределах ожидаемых интервалов времени с учетом сетевых условий и ограничений, локальных для среды клиента или внешних по отношению к Microsoft. 

Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:



Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039570]Power BI Premium
Мощность: названная мощность, зарезервированная администратором через портал администрирования мощности Power BI Premium. Мощность является группировкой одного или нескольких узлов.
Максимум доступных минут: сумма всех минут, в течение которых экземпляр данной Мощности был создан в течение месяца выставления счета для данного арендатора.

Время простоя (минуты): общее накопленное количество минут в месяце выставления счета для данной Мощности после ее создания или до отмены резервирования, когда Мощность не могла быть использована всеми соответствующими функциями Power BI, перечисленными ниже:
Просмотр: просмотр панелей мониторинга, отчетов и приложений Power BI в службе.
Обновление набора данных: планирование или запуск вручную операции обновления с ожиданием того, что эти операции будут завершены в пределах установленных интервалов времени с учетом всех условий, которые могут повлиять на скорость обновления (например, размер набора данных).
Доступ к порталу Power BI: доступ к порталу Power BI и его использование в пределах ожидаемых интервалов времени с учетом сетевых условий и ограничений, локальных для среды клиента или внешних по отношению к Microsoft.

Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:



Компенсация за обслуживание:
	процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039571]Power BI Pro
Время простоя (минуты): общее количество минут в месяце выставления счета, в течение которых все функции Power BI, перечисленные ниже, были недоступны:
Просмотр: просмотр панелей мониторинга, отчетов и приложений Power BI в службе.
Обновление набора данных: планирование или запуск вручную операции обновления с ожиданием того, что эти операции будут завершены в пределах установленных интервалов времени с учетом всех условий, которые могут повлиять на скорость обновления (например, размер набора данных).
Доступ к порталу Power BI: доступ к порталу Power BI и его использование в пределах ожидаемых интервалов времени с учетом сетевых условий и ограничений, локальных для среды клиента или внешних по отношению к Microsoft.

Процент времени работоспособности за месяц: процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:



Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc102039572]Translator API
Время простоя: Любой период, когда пользователи не могут осуществить перевод.

Процент времени работоспособности за месяц: Процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


если Время простоя измеряется как общее количество минут в течение месяца, когда вышеизложенные аспекты Службы были недоступны.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc102039573]Microsoft Defender для конечной точки
Дополнительные определения
«Максимум доступных минут» — общее накопленное количество минут в течение месяца выставления счета для портала Microsoft Defender для конечной точки. Максимум доступных минут рассчитывается с момента создания Клиента в результате успешного выполнения процесса адаптации.
«Клиент» — это облачная среда службы Microsoft Defender для конечной точки конкретного Клиента.

Время простоя — общее накопленное количество минут, которые входят в Максимум доступных минут, в течение которых Клиент не мог получить доступ к какой-либо части семейства веб-узлов портала Microsoft Defender для конечной точки, для которых у Клиента имеются соответствующие разрешения и действующая и активная лицензия.

Процент времени работоспособности за месяц — процент времени работоспособности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма продолжительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, помноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени работоспособности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Исключения из уровня обслуживания: Это Соглашение об уровне обслуживания не касается Клиентов, использующих пробные и предварительные версии.
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc102039574]Универсальная печать
Время простоя — любой период, когда из-за недоступности универсальной службы печати пользователи не могут обнаруживать принтеры или отправлять задания печати, либо администраторы не могут регистрировать, настраивать принтеры, управлять системой контроля доступа или отслеживать статус и использование универсальной печати.

Процент времени доступности за месяц. Процент времени доступности за месяц вычисляется по следующей формуле:


где Время простоя измеряется в минутах пользователя, т. е. Время простоя в каждом месяце — это сумма длительности (в минутах) каждого произошедшего в этом месяце Инцидента, умноженная на количество пользователей, на которых повлиял этот Инцидент.

Компенсация за обслуживание:
	Процент времени доступности за месяц
	Компенсация за обслуживание

	< 99,9 %
	25 %

	< 99%
	50 %

	< 95%
	100 %



Исключения из уровня обслуживания: Это Соглашение об уровне обслуживания не касается Клиентов, использующих пробные и предварительные версии
Оглавление / Определения
[bookmark: _Toc77624055][bookmark: _Toc102039575]Windows 365
Облачный компьютер — конкретный экземпляр Windows 365 с лицензией пользователя.

Время простоя — измеряемый в минутах период, в течение которого все попытки подключения определенного пользователя к определенному облачному компьютеру были безуспешными, за исключением любого из следующих типов сбоев:
1. Сбои в результате того, что облачный компьютер находился в неработоспособном состоянии, не связанном с базовой инфраструктурой Azure (например, поврежденная или нарушенная операционная система, конфигурация операционной системы или неправильная конфигурация).
2. Сбой из-за установленного на облачном компьютере приложения или другого программного обеспечения.

Индивидуальное время простоя — Время простоя для данного пользователя за каждый месяц.

Индивидуальные минуты — Минуты пользователя для данного пользователя за каждый месяц.

Индивидуальный процент времени работоспособности — Индивидуальный процент времени работоспособности рассчитывается следующим образом:


Компенсация на пользователя — В течение месяца, в котором Региональный процент времени работоспособности составляет менее 99,9 %, Компенсация на пользователя рассчитывается как процент Применимых ежемесячных выплат за обслуживание для каждого пользователя, для которого Индивидуальный процент времени работоспособности был меньше 99,9 %, в соответствии со следующей таблицей (при условии, однако, что любой Индивидуальный процент времени работоспособности, который ниже Регионального процента времени работоспособности, считается равным Региональному проценту времени работоспособности):
	Индивидуальный процент времени работоспособности
	Кредит на пользователя

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%

	< 95 %
	100%



Регион — означает регионы, указанные по адресу: https://aka.ms/DSLARegionLink.

Региональное время простоя — сумма всего вашего Времени простоя в Регионе за каждый месяц.

Региональные минуты — Минуты пользователя в Регионе за каждый месяц.

Региональный процент времени работоспособности — рассчитывается по следующей формуле:


Компенсация за обслуживание: для Windows 365 Компенсация за обслуживание не является процентом Применимой ежемесячной выплаты за обслуживание, а является суммой всех Компенсаций на пользователя.
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc102039576]Приложение A – Обязательство по уровню обслуживания относительно обнаружения и блокирования вирусов, эффективности защиты от нежелательной почты или ложных срабатываний
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 или (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 нами более одного показателя Соглашения об уровне обслуживания для Exchange Online или EOP, вы можете подать только по одному требованию на Компенсацию за обслуживание для такого Инцидента для каждой из 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.
b. Вирус считается известным, если широко используемые коммерческие подсистемы для поиска вирусов могут 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 доставит вам электронное письмо, зараженное известным вирусом, то подсистема EOP уведомит вас и будет взаимодействовать с вами с целью его обнаружения и удаления. Если в результате этого заражение будет предотвращено, вы не будете иметь право на Компенсацию за обслуживание по уровню обслуживания «Обнаружение и блокирование вирусов».
f. Уровень обслуживания в отношении Обнаружения и Блокирования вирусов не распространяется на следующее:
i. 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, которые по своей направленности или ограниченному использованию не известны среди антивирусов и поэтому не отслеживаются антивирусными продуктами как вирус.
ii. 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:
	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:
i. массовые рассылки, личные электронные письма или электронные письма порнографического содержания;
ii. электронные письма, большая часть содержимого которых не на английском языке;
iii. электронные письма, заблокированные правилами применения политик, репутационным фильтром или фильтром подключений по протоколу SMTP;
iv. 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%
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc102039577]Приложение B – Обязательство по уровню обслуживания относительно времени работоспособности и доставки электронной почты
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 определено выше)
	Компенсация за обслуживание

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%
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