
 

 

观测云 SaaS 服务等级协议  

 

生效时间:2021 年 12 月 1 号  

本服务等级协议(Service Level Agreement，以下简称 “SLA”)规定了驻云 向客户提

供的观测云 SaaS 产品的服务可用性等级指标及赔偿方案。  

1.定义  

1.1 服务周期: 一个服务周期为一个自然月，不满一个月按月计。  

1.2 服务周期总分钟数: 以分钟为单位，服务周期内的总天数 * 24(小时) * 

60(分钟)计算。  

1.3 服务不可用: 在连续 3 分钟或者更长的时间（低于连续 3 分钟，不计入服

务不可用时间），客户所有试图与指定的观测云 SaaS 服务实例建立连接的尝试均失

败（包括数据无法上报、数据无法查询、相应功能页面无法打开），则视为这段时间

内该观测云 SaaS 服务实例不可用。  

1.3 服务不可用分钟数:在一个服务周期内单个观测云 SaaS 服务实例不可用分

钟数之和即为服务不可用分钟数。 

1.4 月度服务费: 客户在一个自然月中就单个观测云 SaaS 服务实例所实际支

付的服务费用总额，如客户购买的是套餐包，则将按套餐包所购买的月数分摊计算月

度服务费。 

1.6 观测云  SaaS 服务实例: 用户服务实例为用户在观测云 SaaS 平台开通了

“商业版”的工作空间。 

2.服务可用性  

2.1 服务可用性计算公式   

服务可用性以单个服务实例为维度，按照如下方式计算: 
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服务可用性= (1 - 服务不可用分钟数 / 服务周期总分钟数) *  100%   

2.2 服务可用性承诺  

观测云 SaaS 服务可用性不低于 99.95%，如观测云 SaaS 服务实例未达到前述可

用性承诺，客户可以根据本协议第 3 条约定获得赔偿。  

2.3 除外情形   

因下述原因导致的服务不可用的时长不计入服务不可用时间:  

(1)驻云预先通知客户后进行系统维护所引起的，包括割接、维修、升级和模 拟故

障演练;  

(2)任何驻云所属设备以外的网络、设备故障或配置调整引起的;  

(3)客户的应用程序或数据信息受到黑客攻击而引起的;  

(4)客户维护不当或保密不当致使数据、口令、密码等丢失或泄漏所引起的;  

(5)客户的疏忽或由客户授权的操作所引起的;  

(6)客户未遵循驻云产品使用文档或使用建议引起的;  

(7)不可抗力引起的;  

(8)因客户欠费造成的账号被锁定的； 

3.赔偿方案  

3.1 赔偿标准   

每个观测云 SaaS 服务实例按单实例月度服务可用性，按照下表中的标准获得赔

偿，赔偿方式仅限于用于购买观测云 SaaS 相关服务的代金券，且赔偿金额不超过未

达到服务可用性承诺当月服务费总额的 50% (不包含赠送的代金券抵扣的费用)。 
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3.2 赔偿申请时限   

客户可在每个自然月第五(5)个工作日后对上个月没有达到服务可用性承诺的 实

例提出赔偿申请。赔偿申请最迟不应晚于观测云 SaaS 服务未达到服务可用性承诺的相

关月份结束后两(2)个月内提出。  

4.其他   

驻云有权对本 SLA 条款作出修改。如本 SLA 条款有任何修改，驻云将提前 30 

天以网站公示或发送邮件的方式通知您。如您不同意驻云对 SLA 所做的修改，您有

权停止使用观测云 SaaS 产品和相关服务，如您继续使用观测云 SaaS 产品和相关服

务，则视为您接受修改后的 SLA。  

 

 

 

服务可用性  赔偿代金券金额  

99% ≤ 服务可用性 < 99.95%  月度服务费的 10% 

95% ≤ 服务可用性 < 99%  月度服务费的 30% 

服务可用性 < 95%  月度服务费的 50% 


