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[bookmark: _Toc65773420][bookmark: Introduction]Introducción
Acerca de este Documento
El presente Contrato de Nivel de Servicio para Servicios Online de Microsoft (este “SLA”) forma parte de su contrato de licencias por volumen de Microsoft (el “Contrato”). Los términos en mayúsculas utilizados que no se definan en el presente SLA tendrán el significado que se les asigna en el Contrato. Este SLA se aplica a los Servicios Online de Microsoft que se enumeran en el presente documento (un “Servicio” o los “Servicios”), pero no se aplica a servicios de marcas independientes que se pongan a disposición o estén conectados con estos Servicios o con cualquier software local que forme parte de algún Servicio. 

Si no logramos ni mantenemos los Niveles de Servicio para cada Servicio como se describe en este SLA, puede ser elegible para recibir un crédito respecto de una parte de los precios de servicio mensuales. No modificaremos los términos de su SLA durante el periodo inicial de la suscripción; sin embargo, si renueva su suscripción, la versión de este SLA que esté vigente en el momento de la renovación se aplicará durante el periodo de renovación correspondiente. Proporcionaremos una notificación con un mínimo de noventa (90) días de anticipación en caso de modificaciones sustanciales adversas en el presente SLA. Puede revisar la versión más actual de este SLA en cualquier momento a través de http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Versiones Anteriores de este Documento
En este SLA se proporciona información sobre los Servicios disponibles actualmente. Las versiones anteriores de este documento se encuentran disponibles en http://www.microsoftvolumelicensing.com. Para encontrar la versión necesaria, un cliente puede ponerse en contacto con su revendedor o con el gestor de cuentas de Microsoft.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Aclaraciones y resumen de los cambios en este documento
A continuación se muestran incorporaciones, eliminaciones y otros cambios recientes que afectan este SLA. A continuación también se muestran las aclaraciones sobre la directiva de Microsoft como respuesta a las preguntas comunes de los clientes.

	Incorporaciones
	Eliminaciones

	Power BI Embedded
	Ninguno

	Power BI Premium
	

	Power BI Pro
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[bookmark: _Toc65773421][bookmark: GeneralTerms]Términos Generales
[bookmark: Definitions]Definiciones
“Período Mensual Correspondiente” significa, para un mes calendario en el que se adeuda un Crédito de Servicio, el número de días que usted es suscriptor de un Servicio. 
“Precios de Servicio Mensuales Aplicables” hace referencia a los precios totales pagados realmente por usted para un Servicio que se aplica al mes en el que se adeuda el Crédito de Servicio.
“Tiempo de Inactividad” se define para casa Servicio en los siguientes Términos Específicos de los Servicios. A excepción de los Servicios de Microsoft Azure, el Tiempo de Inactividad no incluye el Tiempo de Inactividad Programado. El Tiempo de Inactividad no incluye la falta de disponibilidad de un Servicio debido a las limitaciones que se describen a continuación y en los Términos Específicos de los Servicios.
“Código de Error” hace referencia a una indicación de que una operación ha generado un error; por ejemplo, un código de estado HTTP del tipo 5xx.
“Conectividad externa” es el tráfico de red bidireccional a través de protocolos admitidos como HTTP y HTTPS que se puede enviar y recibir desde una dirección IP pública.
“Incidente” es (i) cualquier evento único o (ii) cualquier conjunto de eventos, que tengan como resultado un Tiempo de Inactividad.
“Portal de Administración” se refiere a la interfaz web, proporcionada por Microsoft, que permite a los clientes administrar el Servicio.
“Tiempo de Inactividad Programados” hace referencia a períodos de Tiempo de Inactividad relacionados con la red, el hardware o las actualizaciones o mantenimiento del Servicio. Publicaremos un aviso o lo notificaremos al menos cinco (5) días antes del inicio de tal Tiempo de Inactividad.
“Crédito de Servicio” es el porcentaje de los Precios de Servicio Mensuales Aplicables que se le abona en caso de aprobación de la reclamación a Microsoft.
“Nivel de Servicio” se refiere a las métricas de rendimiento que Microsoft acuerda cumplir en la prestación de los Servicios, según se establece en este SLA.
“Recurso de Servicio” se refiere a un recurso individual disponible para su utilización en un Servicio.
“Código de Correcto” hace referencia a una indicación de que una operación se ha completado correctamente; por ejemplo, un código de estado HTTP del tipo 2xx.
“Plazo de Compatibilidad” se refiere al periodo de tiempo durante el cual se admite una característica o la compatibilidad de un Servicio con un producto o un servicio diferente.
“Minutos del usuario” se refiere al número total de minutos en un mes, menos todo el Tiempo de Inactividad Programada, multiplicado por el número total de usuarios.

[bookmark: Terms]Términos
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Reclamaciones
Para que Microsoft tenga en cuenta una reclamación, usted debe presentar dicha reclamación al servicio de soporte al cliente en Microsoft Corporation con toda la información necesaria para que Microsoft valide la reclamación, lo que incluye, entre otros: (i) una descripción detallada del Incidente; (ii) información respecto de la hora y la duración del Tiempo de Inactividad; (iii) el número y las ubicaciones de los usuarios afectados (si corresponde); y (iv) descripciones de sus intentos de resolver el Incidente en el momento que se produjo. 

En el caso de una reclamación relacionada con Microsoft Azure, debemos recibir la reclamación dentro de los dos (2) meses posteriores a la finalización del mes de facturación en que tuvo lugar el Incidente objeto de la reclamación. En el caso de reclamaciones relacionadas con otros Servicios, debemos recibir la reclamación al término del mes natural siguiente al mes en que se produjo el Incidente. Por ejemplo, si el Incidente se produjo el 15 de febrero, debemos recibir la reclamación y toda la información necesaria hasta el 31 de marzo. 

Evaluaremos toda la información razonablemente disponible para nosotros y de buena fe tomaremos una resolución en cuanto a si se adeuda o no un Crédito de Servicio. Realizaremos esfuerzos comercialmente razonables para procesar las reclamaciones durante el mes subsiguiente y dentro de cuarenta y cinco (45) días siguientes a la recepción. Usted debe cumplir con el Contrato para ser elegible para un Crédito de Servicio. Si determinamos que se le adeuda un Crédito de Servicio, lo aplicaremos a los Precios de Servicio Mensuales Aplicables. 

Si adquirió más de un Servicio (no como un conjunto), puede presentar reclamaciones conforme al proceso descrito anteriormente como si cada Servicio estuviera cubierto por un SLA individual. Por ejemplo, si adquirió Exchange Online y SharePoint Online (no como parte de un conjunto) y, durante el período de vigencia de la suscripción, un Incidente originó Tiempo de Inactividad en ambos Servicios, podría ser elegible para dos Créditos de Servicio independientes (uno para cada servicio) al presentar dos reclamaciones en virtud de este SLA. En el caso de que no se cumpla más de un Nivel de Servicio para un determinado Servicio debido al mismo Incidente, debe elegir un único Nivel de Servicio para el que pueda presentarse una reclamación originada por dicho Incidente. A menos que se estipule de otra forma en un SLA específico, solo se permite un Crédito de Servicio por Servicio para un Periodo Mensual Aplicable.

Créditos de Servicio
Los Créditos de Servicio son su exclusivo y único recurso para cualquier problema de rendimiento o disponibilidad de cualquier Servicio en virtud del Contrato y de este SLA. No puede compensar de forma unilateral ningún problema de rendimiento o disponibilidad con los Precios de Servicio Mensuales Aplicables.
Los Créditos de Servicio solo se aplican a los precios abonados para el Servicio, el Recurso de Servicio o la categoría de Servicio específicos cuyo Nivel de Servicio no se ha cumplido. En aquellos casos en que los Niveles de Servicio se aplican a Recursos de Servicio individuales o a categorías de Servicio independientes, los Créditos de Servicio únicamente se aplican a los precios abonados por el Recurso de Servicio o la categoría de Servicio afectados, según corresponda. Los Créditos de Servicio concedidos en cualquier mes de facturación para un determinado Servicio o Recurso de Servicio no excederán, en ningún caso, los precios de servicio mensuales que usted abona por dicho Servicio o Recurso de Servicio, según corresponda, en el mes de facturación.
Si adquirió Servicios como parte de un conjunto de aplicaciones u otra oferta única, los Precios de Servicio Mensuales Aplicables y el Crédito de Servicio para cada Servicio se prorratearán. 
Si adquirió un Servicio de un revendedor, recibirá un Crédito de Servicio directamente de su revendedor y este último recibirá un Crédito de Servicio directamente de nosotros. El Crédito de Servicio se basará en el precio minorista estimado del Servicio correspondiente, según lo determinemos a nuestro criterios.

[bookmark: Limitations]Limitaciones
Este SLA y todos los Niveles de Servicio correspondientes no se aplican a problemas de rendimiento o disponibilidad:
1. Causados por factores ajenos a nuestro control razonable (por ejemplo, desastres naturales, guerras, actos terroristas, disturbios o medidas gubernamentales o un error en una red o un dispositivo ajeno a nuestros centros de datos, ya sea en sus instalaciones o entre sus instalaciones y nuestro centro de datos);
2. Derivados del uso de los servicios, el hardware o el software no proporcionados por Microsoft, lo que incluye, entre otros, problemas derivados de un ancho de banda inadecuado o relacionados con software o servicios de terceros);
3. Que sean resultado de errores en una ubicación única de Microsoft Datacenter, cuando la conectividad de la red depende explícitamente de esa ubicación de una manera que no es geo-resiliente; 
4. Causados por el uso que hizo de un Servicio después de haberle notificado que modificara el uso de dicho Servicio, si no modificó su uso según lo notificado;
5. Originados durante el uso de versiones del tipo vista previa, preliminar, beta o de evaluación de un Servicio, una característica o un Software (según lo determinemos) o debido a compras efectuadas con créditos de suscripciones de Microsoft;
6. Originados por una acción no autorizada o, cuando se requiera, una omisión de su parte o de sus empleados, representantes, contratistas o proveedores, o de cualquier persona que obtenga acceso a nuestra red con sus contraseñas o sus equipos; o que se deban a que usted no ha seguido las prácticas de seguridad adecuadas;
7. Causados por no respetar configuraciones obligatorias, no utilizar las plataformas admitidas, no cumplir con las políticas de uso aceptable o debido al uso de un Servicio incongruente con las características y la funcionalidad del Servicio (por ejemplo, intento de realizar operaciones no admitidas) o distinto del descrito en la ayuda publicadas por Microsoft;
8. Producidos por entradas, instrucciones o argumentos erróneos (por ejemplo, solicitudes de acceso a archivos que no existen);
9. Originados por sus intentos de realizar operaciones que superan las cuotas preestablecidas o por nuestra limitación debido a la sospecha de comportamiento abusivo;
10. Debidos al uso que haga de las características del Servicio fuera de los Plazos de Soporte asociados; o
11. A raíz de licencias reservadas, pero no pagadas en el momento del Incidente.

Los servicios adquiridos a través de contratos de licencias por volumen Open, Open Value y Open Value Subscription, así como los Servicios de un conjunto de aplicaciones de Office 365 Pequeña Empresa Premium adquiridos como una clave de producto no son elegibles para Créditos de Servicio basados en precios de servicio. Para tales Servicios, todo Crédito de Servicio para el que pudiera ser elegible se abonará en la forma de tiempo de servicio (es decir, días) en oposición a precios de servicio. Asimismo, toda referencia a “Precios de Servicio Mensuales Aplicables” se sustituye por “Período Mensual Aplicable”.
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[bookmark: _Toc65773422][bookmark: ServiceSpecificTerms]Términos Específicos de los Servicios
[bookmark: AdditionalDefinitions][bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc65773423]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc65773424][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc531162400][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc5018151][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los usuarios finales no puedan iniciar sesión en su instancia.
Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773425]Dynamics 365 Commerce
Definiciones Adicionales:
“Inquilino Activo” hace referencia a un inquilino con una topología de producción de alta disponibilidad activa en el Portal de Administración que (A) se implementó en un Servicio de Aplicación de Socio; y (B) tiene una base de datos activa en la que los usuarios pueden iniciar sesión.
“Servicio de Aplicación de Socio” hace referencia a una aplicación de socio basada en la Plataforma y combinada con esta, que (A) se utiliza para procesar las transacciones comerciales reales de la organización; y (B) presenta recursos de cálculo y almacenamiento de reserva que igualan o superan una de las Unidades de Escalado que el socio seleccionó para la aplicación de socio correspondiente.
“Máximo de Minutos Disponibles” hace referencia al total de minutos acumulados durante un mes de facturación en el que se implementó el Inquilino Activo en un Servicio de Aplicación de Socio mediante una topología de producción de alta disponibilidad activa. 
“Plataforma” hace referencia a los formularios de cliente, informes de SQL Server, operaciones por lotes y extremos de API del Servicio, o a las API minorista del Servicio que se utilizan solamente con fines comerciales o minoristas. 
“Unidad de Escalado” hace referencia a los incrementos con los que los recursos de cálculo y almacenamiento se agregan a un Servicio de Aplicación de Socio o se quitan de este. 
“Infraestructura del Servicio” hace referencia a los recursos de autenticación, computación y almacenamiento que Microsoft ofrece en relación con el Servicio.

Tiempo de Inactividad: cualquier periodo en el que los usuarios no pueden acceder a su Inquilino Activo a causa de un error en la Plataforma o la Infraestructura del Servicio sin expirar según Microsoft lo determine a partir de los registros automatizados de seguimiento de estado y del sistema. El Tiempo de Inactividad no incluye el Tiempo de Inactividad Programado, la indisponibilidad de las características adicionales del Servicio, la incapacidad de acceder al Servicio debido a las modificaciones que realizó en este ni los períodos en que se superó la capacidad de la Unidad de Escalado.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual de un Inquilino Activo determinado durante un mes natural se calcula mediante la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773426]Dynamics 365 Customer Insights
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los usuarios finales no puedan iniciar sesión en su entorno. El Tiempo de Inactividad no incluye el Tiempo de Inactividad Programado, la indisponibilidad de las características adicionales del Servicio o la incapacidad de acceder al Servicio debido a las modificaciones que realizó.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: El Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:



en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de Contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773427][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
Tiempo de Inactividad: Cualquier período en que los usuarios finales no puedan leer o escribir datos de Servicio para los que cuenten con un permiso apropiado; esto no incluye la indisponibilidad de las características adicionales del Servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc65773428][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Protección contra Fraudes de Dynamics 365
Tiempo de Inactividad: Cualquier período en que los usuarios finales no puedan leer o escribir datos de Servicio para los que cuenten con un permiso apropiado; esto no incluye la indisponibilidad de las características adicionales del Servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: El Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


donde, en un intervalo de minuto determinado, se dice que el servicio está disponible si hay una prueba de ping de guardián correcta del servicio a través de un DNS externo.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Tabla de Contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773429]Dynamics 365 Human Resources
Definiciones Adicionales:
“Inquilino Activo” hace referencia a un inquilino con una topología de producción de alta disponibilidad activa en el Portal de Administración que tiene una base de datos activa en la que los usuarios pueden iniciar sesión.

Tiempo de Inactividad: cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan leer o escribir datos de Servicio para los que cuenten con un permiso apropiado. El Tiempo de Inactividad no incluye el Tiempo de Inactividad Programado.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc45621200][bookmark: _Toc65773430]Asistencia Remota de Dynamics 365
Definiciones adicionales:
Tiempo de Inactividad: cualquier período de tiempo en el que los usuarios finales no pueden realizar conversaciones de mensajería instantánea o iniciar o participar en llamadas.*

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: El Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

*Conversaciones de mensajería instantánea disponibles solo en algunas plataformas

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %


Tabla de Contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773431]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden leer o escribir datos de Servicio para los que tienen el permiso apropiado; esto no incluye la falta de disponibilidad de las características adicionales del Servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773432][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
Definiciones Adicionales:
“Inquilino Activo” hace referencia a un inquilino con una topología de producción de alta disponibilidad activa en el Portal de Administración que (A) se implementó en un Servicio de Aplicación de Socio; y (B) tiene una base de datos activa en la que los usuarios pueden iniciar sesión.
“Servicio de Aplicación de Socio” hace referencia a una aplicación de socio basada en la Plataforma y combinada con esta, que (A) se usa para procesar las transacciones comerciales reales de la organización; y (B) presenta recursos de cálculo y almacenamiento de reserva que igualan o superan una de las Unidades de Escalado que el socio seleccionó para la aplicación de socio correspondiente.
“Máximo de Minutos Disponibles” hace referencia al total de minutos acumulados durante un mes de facturación en que el Inquilino Activo se implementó en un Servicio de Aplicación de Socio mediante una topología de producción de alta disponibilidad activa. 
“Plataforma” hace referencia a los formularios de cliente, informes de SQL Server, operaciones por lotes y extremos de API del Servicio, o a las API minorista del Servicio que se usan solamente con fines comerciales o minoristas. 
“Unidad de Escalado” hace referencia a los incrementos con los que los recursos de cálculo y almacenamiento se agregan a un Servicio de Aplicación de Socio o se quitan de este. 
“Infraestructura del Servicio” hace referencia a los recursos de autenticación, computación y almacenamiento que Microsoft ofrece en relación con el Servicio.

Tiempo de Inactividad: Cualquier período de tiempo en que los usuarios no pueden iniciar sesión en su Inquilino Activo a causa de un error en la Plataforma o la Infraestructura del Servicio sin expirar según Microsoft lo determine a partir de los registros automatizados de seguimiento de estado y del sistema. El Tiempo de Inactividad no incluye el Tiempo de Inactividad Programado, la indisponibilidad de las características adicionales del Servicio, la incapacidad de acceder al Servicio debido a las modificaciones que realizó en este ni los períodos en que se superó la capacidad de la Unidad de Escalado.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual de un Inquilino Activo determinado durante un mes natural se calcula mediante la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773433]Servicios de Office 365
[bookmark: _Toc65773434]Duet Enterprise Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden leer o escribir cualquier parte de una colección de sitios de SharePoint Online para la que tienen permisos apropiados.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: este SLA no se aplica si la incapacidad de leer o escribir cualquier parte de un sitio de SharePoint Online se debe a algún error de software, equipo o servicios de terceros no controlados por Microsoft, o software de Microsoft que no ejecuta Microsoft en sí como parte del Servicio.

Términos adicionales: Será elegible para un Crédito de Servicio para Duet Enterprise Online solo cuando sea elegible para las SL de Usuario de SharePoint Online Plan 2 que ha adquirido como requisito previo para sus SL de Usuario de Duet Enterprise Online.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773435]Exchange Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden enviar ni recibir correo electrónico con Outlook Web Access. No hay Tiempo de Inactividad Programado para este servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Términos adicionales: consulte el Anexo 1: Compromiso de Nivel de Servicio para Detección y Bloqueo de Virus, Eficacia de Detección de Correo No Deseado o Falso Positivo.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773436]Archivado de Exchange Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden acceder a los mensajes de correo electrónico almacenados en su archivo. No hay Tiempo de Inactividad Programado para este servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: este SLA no se aplica al conjunto de aplicaciones Enterprise CAL adquirido a través de los contratos de licencias por volumen Open Value y Open Value Subscription.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773437]Exchange Online Protection
Tiempo de Inactividad: todo período en el que la red no puede recibir ni procesar mensajes de correo electrónico. No hay Tiempo de Inactividad Programado para este servicio.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: este SLA no se aplica al conjunto de aplicaciones Enterprise CAL adquirido a través de los contratos de licencias por volumen Open Value y Open Value Subscription.

Términos adicionales: consulte (i) el Anexo 1: Compromiso de Nivel de Servicio para Detección y Bloqueo de Virus, Eficacia de Detección de Correo No Deseado o Falso Positivo y (ii) Anexo 2: Compromiso de Nivel de Servicio para Tiempo de Actividad y Entrega de Correo Electrónico.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773438]Microsoft MyAnalytics
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los usuarios no puedan acceder al panel de MyAnalytics.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773439]Microsoft Stream
Tiempo de Inactividad: cualquier periodo en el que los usuarios no pueden cargar, reproducir, eliminar video o editar metadatos de videos aunque tienen el permiso correspondiente y un contenido válido, salvo en escenarios incompatibles1.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Compromiso de Nivel de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: No se proporciona Contrato de Nivel de Servicio (SLA) para ningún nivel gratuito de Microsoft Stream.

1Los Escenarios Incompatibles podrían incluir la reproducción de dispositivos incompatibles; problemas de red del cliente o el sistema operativo; y errores del usuario.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773440]Microsoft Teams
Tiempo de Inactividad: cualquier período de tiempo en el que los usuarios finales no pueden ver el estado de presencia, realizar conversaciones de mensajería instantánea o iniciar conferencias en línea.1

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1Funcionalidad de conferencia en línea únicamente aplicable a los usuarios con licencia para el servicio Skype Empresarial Online Plan 2.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773441]Microsoft 365 Apps for business
Tiempo de Inactividad: todo período de tiempo en el que las aplicaciones de Office se colocan en el modo de funcionalidad reducida debido a un problema con la activación de Office 365.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773442]Microsoft 365 Apps for enterprise
Tiempo de Inactividad: todo período de tiempo en el que las aplicaciones de Office se colocan en el modo de funcionalidad reducida debido a un problema con la activación de Office 365.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773443]Cumplimiento Avanzado de Office 365
Tiempo de Inactividad: cualquier período en el que el componente de Caja de Seguridad del Cliente de Cumplimiento Avanzado de Office 365 se coloca en el modo de funcionalidad debido a un problema con Office 365.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: que se calcula mediante la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773444]Office Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios no pueden utilizar las Aplicaciones Web para ver y editar documentos de Office almacenados en un sitio de SharePoint Online para el que tienen permisos apropiados.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.
Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773445]Vídeo de Office 365
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo de tiempo en el que los usuarios no pueden cargar, ver o editar vídeos en el portal de vídeos aunque tienen el permiso correspondiente y un contenido válido.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Compromiso de Nivel de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773446]OneDrive para la Empresa
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios no pueden ver o editar archivos almacenados en su sitio personal de OneDrive para la Empresa.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773447]Project
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden leer o escribir cualquier parte de una colección de sitios de SharePoint Online con Project Web App para los que tienen permisos apropiados.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773448]SharePoint Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden leer o escribir cualquier parte de una colección de sitios de SharePoint Online para la que tienen permisos apropiados.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773449]Skype Empresarial Online
Tiempo de Inactividad: todo período en el que los usuarios finales no pueden ver el estado de presencia, establecer conversaciones de mensajería instantánea o iniciar conferencias en línea.
Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1La funcionalidad de conferencia en línea únicamente se aplica al servicio Skype Empresarial Online Plan 2.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773450]Microsoft Teams: audioconferencia y planes de llamadas
Tiempo de Inactividad: cualquier período de tiempo en el que los usuarios finales no pueden iniciar una llamada PSTN o marcar una audioconferencia a través de PSTN.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


donde el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada incidente que ocurre durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese incidente. 

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773451]Microsoft Teams – Calidad de voz
Este SLA se aplica a cualquier llamada elegible realizada por cualquier usuario de servicios de voz en la suscripción (habilitada para cualquier tipo de llamada VOIP o PSTN).

Definiciones adicionales:
“Llamada elegible” es una llamada realizada por Microsoft Teams (dentro de una suscripción) que cumpla las dos siguientes condiciones: 
· La llamada fue realizada desde teléfonos IP de escritorio certificados de Microsoft Teams en Ethernet por cable
· Los problemas de Pérdida de Paquetes, Inestabilidad y Latencia en la llamada se deben a redes administradas por Microsoft. 
“Llamadas Totales” es la cantidad total de Llamadas Elegibles
“Llamadas de Baja Calidad” es la cantidad total de Llamadas Elegibles calificadas como de mala calidad debido numerosos factores que podrían tener un impacto en la calidad de las llamadas en las redes administradas por Microsoft. Aunque el clasificador de Llamadas de Baja Calidad actual se construye principalmente sobre parámetros de red como RTT (Roundtrip Time), Pérdida de Paquetes, Inestabilidad y Factores de Conciliación por Retraso/Pérdida de Paquetes, es dinámico y se actualiza continuamente basándose en nuevos aprendizajes a partir del análisis al usar millones de llamadas de Skype, Skype Empresarial, y Microsoft Teams y la evolución de Dispositivos, Algoritmos y calificaciones del usuario final.

Tasa de Buenas Llamadas Mensual: La Tasa de Buenas Llamadas Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


Crédito de Servicio:
	Tasa de Buenas Llamadas Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773452]Workplace Analytics
Tiempo de Inactividad: cualquier periodo en el que los usuarios no puedan acceder al sitio web de Workplace Analytics.
Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773453]Yammer Enterprise
Tiempo de Inactividad: cualquier período superior a diez minutos en que más del cinco por ciento de los usuarios finales no puedan publicar ni leer mensajes o cualquier parte de la red Yammer para los que cuenten con permisos apropiados.
Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por tal Incidente.

Crédito de Servicio: 
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc65773454][bookmark: MicrosoftAzureServices]Servicios de Microsoft Azure y Planes de Azure
Para conocer los Términos Específicos de los Servicios para los Servicios de Azure y Planes de Azure, consulte http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc65773455]Otros Servicios Online
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender for Identity
Definiciones adicionales:
“Tiempo de Inactividad” se refiere a cualquier período de tiempo durante el cual el administrador no puede obtener acceso al portal de Microsoft Defender for Identity.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula: 


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773456]Bing Maps Enterprise Platform
Tiempo de Inactividad: Cualquier período en que el Servicio no esté disponible según la medición en los centros de datos de Microsoft, siempre que tenga acceso al Servicio utilizando los métodos de acceso, autenticación y seguimiento documentados en los SDK de Bing Maps Platform.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide como el total de minutos del mes durante los cuales los aspectos del Servicio establecidos con anterioridad no están disponibles.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: este SLA no se aplica a Bing Maps Enterprise Platform adquirido a través de contratos de licencias por volumen de Open Value y Open Value Subscription.

Los Créditos de Servicio no se aplicarán si: (i) usted no implementa ninguna actualización de Servicios dentro del tiempo especificado en los Términos de Uso de la API de Bing Maps Platform; y (ii) usted no proporciona a Microsoft una notificación con al menos noventa (90) días de anticipación sobre cualquier aumento importante del volumen de uso conocido. “Aumento importante del volumen de uso” se define como el 50 % o más del uso del mes anterior. 
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773457]Bing Maps Mobile Asset Management
Tiempo de Inactividad: Cualquier período en que el Servicio no esté disponible según la medición en los centros de datos de Microsoft, siempre que tenga acceso al Servicio utilizando los métodos de acceso, autenticación y seguimiento documentados en los SDK de Bing Maps Platform.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide como el total de minutos del mes durante los cuales los aspectos del Servicio establecidos con anterioridad no están disponibles.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: este SLA no se aplica a Bing Maps Enterprise Platform adquirido a través de contratos de licencias por volumen de Open Value y Open Value Subscription.

Los Créditos de Servicio no se aplicarán si: (i) usted no implementa ninguna actualización de Servicios dentro del tiempo especificado en los Términos de Uso de la API de Bing Maps Platform; y (ii) usted no proporciona a Microsoft una notificación con al menos noventa (90) días de anticipación sobre cualquier aumento importante del volumen de uso conocido. “Aumento importante del volumen de uso” se define como el 50 % o más del uso del mes anterior. 
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773458]Aplicación Microsoft Cloud Security
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en que el administrador de TI del Cliente o bien usuarios autorizados por el cliente no puedan iniciar sesión con las credenciales adecuadas. El Tiempo de Inactividad Programado no superará las 10 horas por año calendario.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Excepciones de Nivel de Servicio: Este Nivel de Servicio no se aplica a: (i) software local que se licencie como parte de la suscripción al Servicio o (ii) servicios basados en Internet (excluido Microsoft Cloud App Security) que proporcionen actualizaciones a través de API (interfaz de programación de aplicaciones) a cualquier servicio que se licencie como parte de la suscripción al Servicio.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773459]Microsoft Power Automate
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los flujos de usuarios no tengan conectividad con la puerta de enlace de Internet de Microsoft.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



E Excepciones de Nivel de Servicio: No se proporciona Contrato de Nivel de Servicio (SLA) para ningún nivel gratuito de Microsoft Power Automate.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773460]Microsoft Intune
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en que el administrador de TI del Cliente o bien usuarios autorizados por el cliente no puedan iniciar sesión con las credenciales adecuadas. El Tiempo de Inactividad Programado no superará las 10 horas por año calendario.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Excepciones de Nivel de Servicio: Este Nivel de Servicio no se aplica a: (i) software local que disponga de licencia como parte de la suscripción al Servicio o (ii) servicios basados en Internet (excluido el Servicio de Microsoft Intune) que proporcionen actualizaciones a cualquier software local que disponga de una licencia como parte de la suscripción al Servicio.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773461]Microsoft Kaizala Pro
Tiempo de Inactividad: cualquier periodo en que los usuarios finales no puedan leer o enviar mensajes a grupos de organizaciones para los que cuenten con los permisos correspondientes.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773462]Microsoft Power Apps
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los usuarios finales no puedan leer o escribir datos en Microsoft Power Apps para los que cuenten con los permisos correspondientes.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: No se proporciona Contrato de Nivel de Servicio (SLA) para ningún nivel gratuito de Microsoft Power Apps.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc34826924]Agentes Virtuales de Microsoft Power
Definiciones Adicionales: 
“Total de Solicitudes de Mensajes” corresponde al número total de solicitudes que un usuario final realiza a los Agentes Virtuales de Power durante un mes de facturación.

“Solicitudes de Mensajes Erróneas” corresponden al número total de solicitudes dentro del Total de Solicitudes de Mensajes para los cuales los Agentes Virtuales de Power no pueden enviar un mensaje de respuesta debido a que se produce un error de sistema dentro de los Agentes Virtuales de Power.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


Crédito de servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	10 %


Tabla de Contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773463]Minecraft: Education Edition
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo en el que los usuarios no puedan acceder a Minecraft: Education Edition. 

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773464]Power BI Embedded
Minutos de Implementación: número total de minutos para los que se ha activado una determinada capacidad insertada durante un mes de facturación.

Máximo de Minutos Disponibles: suma de todos los Minutos de Implementación de una determinada capacidad insertada aprovisionada por un cliente en una determinada suscripción a Microsoft Azure durante un mes de facturación.

Minutos de Tiempo de Inactividad: total de Minutos de Implementación acumulados durante los cuales una capacidad insertada no se puede utilizar en todas las características de Power BI aplicables que se enumeran a continuación:
Ver: permite ver los paneles, los informes y las aplicaciones de Power BI en el servicio.
Actualización del Conjunto de Datos: permite programar o activar manualmente la operación de actualización y esperar a que dichas operaciones se completen dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta todas las condiciones que podrían afectar a las velocidades de actualización (por ejemplo, el tamaño del conjunto de datos).
Acceso al portal de Power BI: permite acceder y utilizar el portal de Power BI dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta las condiciones y las limitaciones de la red, ya sean internas del entorno del cliente o externas a Microsoft. 

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:



Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773465]Power BI Premium
Power BI Premium
Capacidad: hace referencia a una capacidad designada aprovisionada por un administrador a través del portal de administración de capacidades de Power BI Premium. Una Capacidad es un agrupamiento de uno o más nodos.
Máximo de Minutos Disponibles: suma de todos los minutos en los que se ha creado una instancia de una determinada Capacidad durante un mes de facturación para un inquilino específico.

Minutos de Tiempo de Inactividad: total de minutos acumulados en un mes de facturación para una determinada Capacidad, después de su creación o antes de que se desaprovisione si la Capacidad no se puede utilizar en todas las características de Power BI aplicables que se enumeran a continuación:
Ver: permite ver los paneles, los informes y las aplicaciones de Power BI en el servicio.
Actualización del Conjunto de Datos: permite programar o activar manualmente la operación de actualización y esperar a que dichas operaciones se completen dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta todas las condiciones que podrían afectar a las velocidades de actualización (por ejemplo, el tamaño del conjunto de datos).
Acceso al portal de Power BI: permite acceder y utilizar el portal de Power BI dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta las condiciones y las limitaciones de la red, ya sean internas del entorno del cliente o externas a Microsoft.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:



Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773466]Power BI Pro
Minutos de Tiempo de Inactividad: total de minutos acumulados en un mes de facturación durante el cual todas las características de Power BI que se enumeran a continuación no están disponibles:
Ver: permite ver los paneles, los informes y las aplicaciones de Power BI en el servicio.
Actualización del Conjunto de Datos: permite programar o activar manualmente la operación de actualización y esperar a que dichas operaciones se completen dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta todas las condiciones que podrían afectar a las velocidades de actualización (por ejemplo, el tamaño del conjunto de datos).
Acceso al portal de Power BI: permite acceder y utilizar el portal de Power BI dentro de los plazos previstos, teniendo en cuenta las condiciones y las limitaciones de la red, ya sean internas del entorno del cliente o externas a Microsoft.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:



Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc65773467]API de Traductor
Tiempo de Inactividad: Cualquier periodo de tiempo en el que los usuarios no puedan realizar traducciones.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide como el total de minutos del mes durante los cuales los aspectos del Servicio establecidos con anterioridad no están disponibles.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc65773468]Microsoft Defender para punto de conexión
Definiciones adicionales:
“Máximo de Minutos Disponibles” es el total de minutos acumulados durante un mes de facturación para el portal de Microsoft Defender para punto de conexión. El Máximo de Minutos Disponibles se mide desde el momento en que se crea el Inquilino resultante de la finalización correcta del proceso de incorporación.
“Inquilino” representa el entorno de nube específico del cliente de Microsoft Defender para punto de conexión.

Tiempo de Inactividad: El total de minutos acumulados que son parte del Máximo de Minutos Disponibles en los que el Cliente no puede acceder a ninguna parte de una colección de sitios del portal de Microsoft Defender para punto de conexión para los cuales tiene los permisos pertinentes y el cliente tiene una licencia válida activa.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el tiempo de inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Excepciones de Nivel de Servicio: Este SLA no se aplica a ningún Inquilino de versiones de prueba/vista previa.
Tabla de contenido / Definiciones
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc65773469]Impresión Universal
Tiempo de Inactividad: Cualquier período de tiempo en el que la falta de disponibilidad del servicio Impresión Universal da como resultado la incapacidad de los usuarios para descubrir impresoras o enviar trabajos de impresión, o la incapacidad de los administradores para registrar o configurar impresoras, administrar el control de acceso o monitorear el estado y uso de Impresión Universal.

Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual: El Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual se calcula con la siguiente fórmula:


en la que el Tiempo de Inactividad se mide en minutos de usuario; es decir, para cada mes, el Tiempo de Inactividad es la suma de la duración (en minutos) de cada Incidente que ocurra durante ese mes multiplicado por el número de usuarios afectados por ese Incidente.

Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Excepciones de Nivel de Servicio: Este SLA no se aplica a ningún Inquilino de versiones de prueba/vista previa.
Tabla de contenido / Definiciones
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc65773470]Anexo A: Compromiso de Nivel de Servicio para Detección y Bloqueo de Virus, Eficacia de Detección de Correo No Deseado o Falso Positivo
Con respecto a Exchange Online y Exchange Online Protection (“EOP”) licenciados como un Servicio independiente o a través de ECAL suite o Exchange Enterprise CAL con Servicios, puede ser elegible para Créditos de Servicio si no cumplimos con el Nivel de Servicio descrito a continuación para: (1) Detección y Bloqueo de Virus, (2) Eficacia de Detección de Correo No Deseado o (3) Falso Positivo. Si no se cumple con cualquiera de estos Niveles de Servicio individuales, puede presentar una reclamación para un Crédito de Servicio. Si un Incidente origina el incumplimiento de nuestra parte de más de una métrica de SLA para Exchange Online o EOP, solo puede presentar una reclamación de Crédito de Servicio para ese Incidente por Servicio.

1. Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus
a. “Detección y Bloqueo de Virus” se define como la detección y el bloqueo de Virus por los filtros para prevenir infección. “Virus” se define en general como malware conocido, que incluye virus, gusanos y caballos de Troya.
b. Un Virus se considera conocido cuando los motores comerciales de detección de virus ampliamente utilizados pueden detectar el virus y la capacidad de detección está disponible por toda la red de EOP.
c. Se debe originar de una infección no intencional.
d. El Virus debe ser detectado por el filtro de virus de EOP.
e. Si EOP le entrega un correo electrónico infectado con un virus conocido, EOP le notificará y trabajará con usted para identificarlo y eliminarlo. Si esto causa la prevención de una infección, usted no será elegible para un Crédito de Servicio en virtud del Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus.
f. El Nivel de Servicio Detección y Bloqueo de Virus no se aplicará a:
i. Formas de abuso de correo no clasificadas como malware como, por ejemplo, correo no deseado, suplantación de identidad (phishing) y otras estafas, adware y spyware, que por su naturaleza específica o su uso limitado no son conocidas por la comunidad de antivirus y, por lo tanto, los productos de antivirus no realizan su seguimiento como virus.
ii. Virus dañados, defectuosos, truncados o inactivos contenidos en NDR, notificaciones o correos electrónicos rechazados.
g. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Detección y Bloqueo de Virus es: 25 % de Crédito de Servicio del Precio de Servicio Mensual Aplicable si una infección se produce en un mes natural, con un máximo permitido de una (1) reclamación por mes natural.

2. Nivel de Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado
a. “Eficacia de Detección de Correo No Deseado” se define como el porcentaje de correo no deseado entrante detectado por el sistema de filtrado, medido en días.
b. Las estimaciones de eficacia de detección de correo no deseado excluyen los falsos negativos en buzones no válidos.
c. El mensaje de correo no deseado debe ser procesado por nuestro servicio y no debe estar dañado, tener una estructura incorrecta o estar truncado.
d. El Nivel de Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado no se aplica a correo electrónico que contenga en su mayoría contenido en un idioma distinto del inglés. 
e. Usted reconoce que la clasificación de correo no deseado es subjetiva y acepta que haremos una estimación de buena fe de la frecuencia de captura de correo no deseado según las pruebas que usted nos proporcione oportunamente.
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Eficacia de Detección de Correo No Deseado es:
	% de mes natural en que al Eficacia de Detección de Correo No Deseado es inferior al 99 %
	Crédito de Servicio

	> 25 %
	25 %

	> 50 %
	50 %

	100 %
	100 %



3. Nivel de Servicio Falso Positivo
a. “Falso Positivo” se define como la frecuencia de correo electrónico laboral legítimo que el sistema de filtrado identifica incorrectamente como correo no deseado todo correo electrónico procesado por el servicio en un mes natural.
b. Los mensajes originales completos, incluidos todos los encabezados, se deben informar al equipo de abuso.
c. Se aplica sólo al correo electrónico enviado a los buzones válidos.
d. Usted reconoce que la clasificación de falsos positivos es subjetiva y entiende que haremos una estimación de buena fe de la frecuencia de falsos positivos según las pruebas que usted nos proporcione oportunamente.
e. Este Nivel de Servicio Falso Positivo no se aplicará a:
i. correo electrónico masivo, personal o pornográfico
ii. correo electrónico que contenga en su mayoría contenido en un idioma distinto del inglés
iii. correo electrónico bloqueado por una regla de directivas, un filtrado de reputación o un filtrado de conexiones SMTP
iv. correo electrónico entregado a la carpeta Correo no deseado
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Falso Positivo es:
	Frecuencia de Falsos Positivos en un mes natural
	Crédito de Servicio

	> 1:250.000 
	25 %

	> 1:10.000 
	50 %

	> 1:100 
	100 %
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc65773471]Anexo B: Compromiso de Nivel de Servicio para Tiempo de Actividad y Entrega de Correo Electrónico
Con respecto a EOP licenciado como un Servicio independiente, ECAL Suite o Exchange Enterprise CAL con Servicios, puede ser elegible para Créditos de Servicio si no cumplimos con el Nivel de Servicio descrito a continuación para (1) Tiempo de Actividad y (2) Entrega de correo electrónico. 
1. Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual:
Si el Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual para EOP desciende por debajo del 99.999 % en cualquier mes, puede ser elegible para el siguiente Crédito de Servicio:
	Porcentaje de Tiempo de Actividad Mensual
	Crédito de Servicio

	< 99,999 %
	25 %

	< 99,0 %
	50 %

	< 98,0 %
	100 %



2. Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico:
a. “Tiempo de Entrega de Correo Electrónico” hace referencia como el promedio de tiempo de entrega de correo electrónico, medido en minutos en un mes natural, en el que la entrega de correo electrónico se define como el tiempo transcurrido desde que un correo electrónico de trabajo ingresa a la red de EOP hasta que se realiza el primer intento de entrega.
b. El Tiempo de Entrega de Correo Electrónico se mide y se registra cada cinco (5) minutos y después se ordena por tiempo transcurrido. Para crear el promedio del mes natural se utiliza el 95 % de las mediciones más rápidas.
c. Utilizamos correos electrónicos simulados o de prueba para medir el tiempo de entrega.
d. El Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico solo se aplica al correo electrónico de trabajo (correo electrónico no masivo) entregado a cuentas de correo electrónico válidas.
e. Este Nivel de Servicio Entrega de Correo Electrónico no se aplica a:
1. Entrega de correo electrónico a cuarentena o archivo
2. Correo electrónico en colas de aplazamiento
3. Ataques por denegación de servicio (DoS)
4. Bucles de correo electrónico
f. El Crédito de Servicio disponible para el Servicio Entrega de Correo Electrónico es:
	Tiempo de Entrega de Correo Electrónico Promedio (según se define más arriba)
	Crédito de Servicio

	> 1
	25 %

	> 4
	50 %

	> 10
	100 %
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