
Microsoft Exchange Online サービス レベル契約 (SLA)
1. 以下の標準条件は、すべてのサービス レベルに対して適用されます。
a. 定義
i. 「請求」とは、サービス レベルが満たされていない旨、および顧客へのサービス クレジットが存在する可能性がある旨の、本 SLA に基づく顧客のマイクロソフトに対する請求を意味します
ii. 「顧客」とは、ボリューム ライセンス契約 (以下「本契約」といいます) に署名し、Microsoft Exchange Oneline サービスをマイクロソフトから購入した組織を意味します。
iii. 「カスタマー サポート」とは、マイクロソフトが顧客に対し本サービスにより問題を解決する支援を提供するサービスを意味します。
iv. 「インシデント」とは、サービス レベルを満たすことができなくなる状況を意味します。
v. 「マイクロソフト」とは、顧客との本契約に署名したマイクロソフト法人を意味します。
vi. 「本サービス」とは、本契約に基づいて顧客に提供されるMicrosoft Exchange Online サービスを意味します。
vii. 「サービス クレジット」とは、本サービスの月間サービス料金のうち承認された請求に対して顧客に返金される割合を意味します。
viii. 「サービス レベル」とは、本契約に別途定めるところによりマイクロソフトが提供するサービスのレベルを測定する基準としてマイクロソフトが遵守する義務を負う基準を意味します。
b. サービス クレジットの請求
i. マイクロソフトは、この条文以降で示される条件に従って本 SLA を提供します。これらの条件は、サブスクリプションの当初期間中は変更されません。サブスクリプションを更新する場合、更新期間の開始時点の最新バージョンが、本 SLA として更新期間中適用されます。SLA の最新バージョンおよび関連する使用条件については、http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=127034&clcid=0x411  をご覧ください。
ii. 顧客は、インシデントに関する請求を行うためには、インシデントの発生から 5 営業日以内に、マイクロソフトが定めた手順に従ってカスタマー サポートにインシデントを報告済みであることが必要です。
iii. 請求を行う場合、顧客はカスタマー サポートに連絡し、請求を行う意思を通知しなければなりません。顧客は、インシデントの詳細な説明、インシデントの発生期間、影響を受けたユーザー数およびそれらのユーザーの所在地、ならびに顧客がインシデント解決のために講じた措置など、請求に関する合理的な詳細をすべてカスタマー サポートに提供しなければなりません。
iv. マイクロソフトが請求を検討できるよう、顧客は、請求の対象インシデントが発生した月の翌月末までに、その請求の内容を裏付ける十分な証拠を添えて、請求を提出しなければなりません。
v. マイクロソフトは、合理的に入手可能なあらゆる情報を用いて、請求を検証し、SLA およびサービス レベルが請求に適用されるか否かを誠実に判断します。
c. 構成要件および利用条件
i. 顧客が請求を行うには、http://go.microsoft.com/fwlink/?LinkId=128855&clcid=0x411  に規定されている利用のための所要構成要件を遵守し、サポート対象プラットフォームを使用し、マイクロソフトから提示されるその他の条件に従わなければなりません。
d. SLA の適用除外
i. 本 SLA および適用サービス レベルは、次の要因によるパフォーマンス上の問題または可用性の問題には適用されません。
1. マイクロソフトが合理的な方法で制御不能な要因によるもの。
2. 顧客または第三者のハードウェアまたはソフトウェアに起因するもの。
3. 顧客または第三者の作為または不作為に起因するもの。
4. マイクロソフトがサービスの使用上の改善を顧客に助言した後に、顧客が助言されたとおりの改善を実施せずにサービスを使用したことに起因するもの。
5. 予定されていたダウンタイム中に発生したもの。
6. ベータ版または試用版のサービス（マイクロソフトの定めるところによる）中に発生したもの。
e. サービス クレジット
i. サービス クレジットの金額および計算方法については、以下においてサービス レベルごとに説明します。
ii. サービス クレジットは、本 SLA の違反に対する顧客の唯一かつ排他的な救済です。
iii.  1 暦月に付与されるサービス クレジットは、事情の如何を問わず、顧客の月間サービス使用料金を超えることはありません。
iv. スイートの一部として購入されたサービスのサービス クレジットは、本サービスの費用のうちマイクロソフトがその合理的な裁量により決定する応分の割合を基準とします。顧客がリセラーまたはパートナーを通じて本サービスを購入した場合、そのサービス クレジットは該当するサービスの参考価格を基準とし、マイクロソフトの合理的な裁量によって決定されます。
2. サービス レベル
a. 月間稼働時間のサービス レベル
i. 定義
1. 「ダウンタイム」とは、エンド ユーザーが Outlook Web Access を使用して電子メールを送受信することができない期間を意味します。ダウンタイムには、以下の事情に伴い本サービスが提供されない時間は含まれません。(i) 予定されていたダウンタイムまたは予定されていたネットワーク、ハードウェアもしくはサービスの保守やアップグレード、(ii) 顧客または顧客の従業員、代理人、下請業者、ベンダーもしくは顧客のパスワードまたは機器を使用してマイクロソフトのネットワークにアクセスできる者の行為または不作為
2. 「予定されていたダウンタイム」とは、当該ダウンタイム開始の 5 日前までに、マイクロソフトがダウンタイム期間を顧客に通知している場合における当該期間を意味します。年間 (暦年) 10 時間未満の予定されていたダウンタイムは、本 SLA におけるダウンタイムとはみなされません。
3. 顧客ごとの「月間稼働率」は、ある暦月の総時間 (分) にライセンスを保有するユーザーの総数を乗じ、当該暦月に全ユーザーが影響を受けたダウンタイムの総時間 (分) を差し引いた数値を、当該暦月の総時間 (分) にユーザーの総数を乗じて得られた数値で除すことにより算出されます。この計算を数式で表示すると、次のようになります:。

ii. 稼働時間のサービス レベル
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