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[bookmark: _Toc65659261][bookmark: Introduction]Introduktion
Om dette dokument
Denne Serviceniveauaftale vedrørende Microsoft Onlinetjenester (denne “SLA”) er en del af Deres Microsoft-volumenlicensaftale (“Aftalen”). Anvendte ord med stort forbogstav, som ikke er defineret i denne SLA, har den samme betydning, som de er tildelt i Aftalen. Denne SLA gælder for de Microsoft-onlinetjenester, der er beskrevet heri (“Tjeneste” eller “Tjenester”), men gælder ikke for tjenester af andet mærke, der er tilgængelige med Tjenesterne eller i tilknytning hertil eller til anden lokal software, som er en del af en Tjeneste. 

Hvis vi ikke opnår og opretholder Serviceniveauerne for hver Tjeneste som beskrevet i denne SLA, kan De være berettiget til at få fratrukket et beløb fra Deres månedlige tjenestegebyrer. Vi ændrer ikke vilkårene i Deres SLA inden for den oprindelige løbetid af Deres abonnement. Hvis De dog fornyer Deres abonnement, vil den version af denne SLA, som er aktuel på fornyelsestidspunktet, gælde i hele Deres fornyelsesperiode. Vi giver besked mindst 90 dage i forvejen i forbindelse med væsentlige ændringer i denne SLA. De kan altid læse den gældende version af denne SLA igennem ved at besøge http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Tidligere Versioner af dette Dokument
Denne SLA indeholder oplysninger om Tjenester, der er tilgængelige for øjeblikket. De kan finde tidligere versioner af dette dokument på http://www.microsoftvolumelicensing.com En kunde kan kontakte forhandleren eller sin Microsoft Account Manager for at finde den version, kunden har brug for.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Præcisering af og oversigt over ændringer i dette dokument
Nedenfor finder De nylige tilføjelser, sletninger og andre ændringer af denne SLA. Nedenfor finder De desuden præciseringer af Microsofts politik i form af svar på almindelige kundespørgsmål.

	Tilføjelser
	Sletninger

	Power BI Embedded
	Ingen

	Power BI Premium
	

	Power BI Pro
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[bookmark: _Toc65659262][bookmark: GeneralTerms]Standardvilkår
[bookmark: Definitions]Definitioner
“Gældende Månedlig Periode” betyder, i forbindelse med en kalendermåned, hvor der skyldes et Tjenestetilgodehavende, antallet af dage, som De abonnerer på en Tjeneste. 
“Gældende Månedlige Tjenestegebyrer” betyder de samlede gebyrer, som faktisk betales af Dem for en Tjeneste, og som gælder for den måned, hvor et Tjenestetilgodehavende skyldes.
“Nedetid” defineres for hver Tjeneste under de Specifikke Vilkår for Tjenester nedenfor. Med undtagelse af Microsoft Azure Services omfatter Nedetid ikke Planlagt Nedetid. Nedetid omfatter ikke en Tjenestes utilgængelighed på grund af de begrænsninger, der er beskrevet nedenfor og under Specifikke Vilkår for Tjenester.
“Fejlkode” betyder en indikation om, at en handling er mislykkedes, som f.eks. en HTTP-statuskode i 5xx område.
“Ekstern forbindelse” er en tovejsnetværkstrafik over understøttede protokoller, som f.eks. HTTP og HTTPS, der kan sendes og modtages fra en offentlig IP-adresse.
“Hændelse” betyder (i) en enkelt hændelse eller (ii) et antal hændelser, som medfører Nedetid.
“Administrationsportal” betyder den webgrænseflade, som er leveret af Microsoft, og som kunder kan bruge til at administrere Tjenesten.
“Planlagt Nedetid” betyder perioder med Nedetid i forbindelse med netværk, hardware eller vedligeholdelse eller opgraderinger af Tjeneste. Vi vil offentliggøre meddelelser eller meddele Dem mindst fem (5) dage, før en sådan Nedetid påbegyndes.
“Tjenestetilgodehavende” er den procentdel af de Gældende Månedlige Tjenestegebyrer, som De har til gode ifølge Microsofts godkendelse af krav.
“Serviceniveau” betyder målestokken for præstation, som er anført i denne SLA, og som Microsoft accepterer at overholde ved levering af Tjenesterne.
“Tjenesteressource” betyder en individuel ressource, der kan bruges inden for en Tjeneste.
“Succeskode” betyder en indikation om, at en handling er lykkedes, som f.eks. en HTTP-statuskode i 2xx område.
“Understøttet tidsrum” henviser til den tidsperiode, hvor en Tjenestes funktion eller kompatibilitet med et særskilt produkt eller en særskilt tjeneste understøttes.
“Brugerminutter” betyder det samlede antal minutter i en måned, minus al Planlagt Nedetid, ganget med det samlede antal brugere.

[bookmark: Terms]Vilkår
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Krav
Før Microsoft kan behandle et krav, skal De anmelde kravet til kundesupport hos Microsoft Corporation, og det skal indeholde alle nødvendige oplysninger, som Microsoft skal bruge for at kunne bekræfte Kravet, herunder, men ikke begrænset til: (i) en detaljeret beskrivelse af Hændelsen, (ii) oplysninger om tidspunktet for og varigheden af Nedetiden, (iii) antallet af brugere, der er påvirket af Hændelsen samt sådanne brugeres placering (hvis relevant) og (iv) beskrivelser af Deres forsøg på at udbedre Hændelsen, da den skete. 

Er der tale om et krav i forbindelse med Microsoft Azure, skal vi modtage kravet inden for to måneder efter udgangen af faktureringsmåneden, hvor Hændelsen, som danner grundlaget for kravet, er sket. Er der tale om krav i forbindelse alle andre Tjenester, skal vi modtage kravet inden udgangen af den kalendermåned, der følger efter måneden, hvor Hændelsen er sket. Hvis Hændelsen f.eks. er sket den 15. februar, skal vi modtage kravet og alle nødvendige oplysninger senest den 31. marts. 

Vi vil evaluere alle de oplysninger, der med rimelighed er tilgængelige for os og afgøre i god tro, om vi skylder et Tjenestetilgodehavende. Vi vil i rimeligt omfang bestræbe os på at behandle krav i den efterfølgende måned og inden for femogfyrre (45) dage fra modtagelsen. De skal overholde Aftalen for at være berettiget til et Tjenestetilgodehavende. Hvis vi vurderer, at De har et Tjenestetilgodehavende til gode, fratrækker vi Tjenestetilgodehavendet Deres Gældende Månedlige Tjenestegebyrer. 

Hvis De har købt mere end én Tjeneste (ikke som en pakke), kan De indsende krav i henhold til den ovenfor beskrevne proces, som om hver Tjeneste enkeltvis er dækket af en SLA. Hvis De f.eks. har købt både Exchange Online og SharePoint Online (ikke som en del af en pakke), og en Hændelse har medført Nedetid for begge Tjenester i løbet af abonnementsperioden, kan De være berettiget til to særskilte Tjenestetilgodehavender (et for hver Tjeneste) ved at indsende to krav i henhold til denne SLA. Hvis flere serviceniveauer for en bestemt Tjeneste ikke er blevet overholdt som følge af den samme Hændelse, kan De kun basere Deres krav på ét Serviceniveau som følge af Hændelsen. Medmindre andet fremgår af en specific SLA, er kun ét Tjenestetilgodehavende pr. service tilladt for en gældende Månedlig Periode.

Tjenestetilgodehavender
Tjenestetilgodehavender er Deres eneste beføjelse i tilfælde af problemer med en Tjenestes ydeevne eller tilgængelighed i henhold til Aftalen og denne SLA. De må ikke ensidigt modregne Deres Gældende Månedlige Tjenestegebyrer i forbindelse med problemer med ydeevne eller tilgængelighed.
Tjenestetilgodehavender gælder kun for gebyrer, der er betalt for den bestemte Tjeneste, Tjenesteressource eller Tjenestes niveau, hvis Serviceniveau ikke er blevet overholdt. Hvor Serviceniveauer gælder for individuelle Tjenesteressourcer eller for særskilte Tjenesters niveauer, gælder Tjenestetilgodehavender kun for gebyrer, der er betalt for enten den pågældende Tjenesteressource eller den pågældende Tjenestes niveau. Tjenestetilgodehavender, der tildeles i en faktureringsmåned for en bestemt Tjeneste eller Tjenesteressource kan under ingen omstændigheder overstige Deres månedlige tjenestegebyrer for enten den pågældende Tjeneste eller den pågældende Tjenesteressource i faktureringsmåneden.
Hvis De har købt Tjenester som en del af en pakke eller et andet enkeltstående tilbud, skal de Gældende Månedlige Tjenestegebyrer og Tjenestetilgodehavendet for hver Tjeneste betales forholdsmæssigt. 
Hvis De har købt en Tjeneste fra en forhandler, modtager De et Tjenestetilgodehavende direkte af Deres forhandler, og forhandleren modtager et Tjenestetilgodehavende direkte af os. Tjenestetilgodehavendet baseres på Tjenestens anslåede detailpris for den relevante Tjeneste, som fastlagt af os efter vores rimelige skøn.

[bookmark: Limitations]Begrænsninger
Denne SLA og alle relevante Serviceniveauer gælder ikke for problemer med ydelse eller tilgængelighed:
1. Som følge af faktorer, der ligger uden for vores rimelige kontrol (f.eks. naturkatastrofer, krig, terroristhandlinger, oprør, handlinger udført af regeringen eller en netværks- eller enhedsfejl uden for vores datacentre, herunder på Deres sted eller mellem Deres sted og vores datacenter)
2. Der skyldes brug af tjenester, hardware eller software, som ikke er leveret af os, herunder, men ikke begrænset til, problemer på grund af utilstrækkelig båndbredde eller i forbindelse med tredjemands software eller tjenester
3. Som følge af fejl på en enkelt Microsoft Datacenter-placering, hvor netværksforbindelsen er totalt afhængig af det pågældende sted og ikke kan ligge andre steder. 
4. Der skyldes Deres brug af en Tjeneste, efter at vi rådede Dem til at ændre Deres brug af Tjenesten, hvis De ikke efterfølgende ændrede Deres brug som tilrådet
5. Under eller med hensyn til eksempel, foreløbig udgave, beta- eller prøveversioner af en Tjeneste, funktion eller software (som fastlagt af os) eller køb, der er foretaget med Microsoft-abonnementstilgodehavender
6. Der skyldes Deres uautoriserede handling eller mangel herpå, når denne er påkrævet, eller Deres medarbejderes, agenters, kontrahenters eller leverandørers eller andres adgang til vores netværk ved hjælp af Deres adgangskoder eller udstyr eller på anden måde på grund af Deres manglende overholdelse af relevante sikkerhedsregler
7. Der skyldes, at De ikke har udført nødvendige konfigurationer, ikke bruger understøttede platforme, ikke følger politikker for acceptabel brug, eller at De bruger Tjenesten på en måde, der ikke er i overensstemmelse med funktionerne og funktionaliteten for Tjenesten (f.eks. forsøg på at udføre handlinger, der ikke er understøttet), eller der ikke er i overensstemmelse med vores offentliggjorte vejledning
8. Der skyldes fejl i input, anvisninger eller argumenter (f.eks. anmodninger om at få adgang til filer, der ikke eksisterer)
9. Der skyldes Deres forsøg på at udføre handlinger, som overstiger foreskrevne kvota, eller der er forårsaget af vores begrænsning af formodet misbrug
10. Som følge af Deres brug af Tjenestefunktioner, der ligger uden for tilknyttede Understøttede Tidsrum eller
11. For licenser, der er reserveret, men ikke betalt for på Hændelsestidspunktet.

Tjenester, der er købt gennem volumenlicensaftaler for Open, Open Value og Open Value Subscription samt Tjenester i en Office 365 Small Business Premium-pakke, der er købt i form af en produktnøgle, er ikke berettigede til Tjenestetilgodehavender på baggrund af tjenestegebyrer. I forbindelse med disse Tjenester krediteres et Tjenestetilgodehavende, som De er berettiget til, i form af tjenestetid (dvs. dage) i modsætning til tjenestegebyrer, og enhver reference til “Gældende Månedlige Tjenestegebyrer” slettes og erstattes af “Gældende Månedlig Periode”.
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[bookmark: _Toc65659263][bookmark: ServiceSpecificTerms]Specifikke Vilkår for Tjeneste
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc65659264]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc65659265][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc531162400][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc5018151][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at logge på deres forekomst.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659266]Dynamics 365 Commerce
Yderligere definitioner:
“Aktiv lejer” betyder en lejer med en produktionstopologi med høj tilgængelighed på administrationsportalen, som (A) er blevet installeret i en partnerapplikationstjeneste og (B) har en aktiv database, som brugere kan logge ind på.
“Partnerapplikationstjeneste” betyder en partnerapplikation, der bygger på og er kombineret med den platform, der (A) bruges til behandling af din organisations faktiske forretningstransaktioner og (B) har reserveberegnings- og lagerressourcer, der er lig med eller større end én af de skalaenheder, din partner har valgt for den gældende partnerapplikation.
“Maks. antal tilgængelige minutter” betyder det samlede antal minutter i en faktureringsmåned, hvor en aktiv lejer blev installeret i en partnerapplikationstjeneste ved hjælp af en produktionstopologi med høj tilgængelighed.
“Platform” betyder tjenestens klientformularer, SQL-serverrapporter, samlede operationer og API-slutpunkter eller tjenestens detail-API'er, der udelukkende bruges til handels- eller detailformål.
“Skalaenhed” betyder de trin, efter hvilke beregnings- og lagerressourcer føjes til eller fjernes fra en partnerapplikationstjeneste.
“Tjenesteinfrastruktur” betyder de godkendelses-, beregnings- og lagerressourcer, som Microsoft stiller til rådighed i forbindelse med tjenesten.

Nedetid: Enhver tidsperiode, hvor slutbrugerne ikke kan få adgang til deres Aktive lejer på grund af en fejl i den ikke-udløbne Platform eller Tjenesteinfrastruktur, som Microsoft afgør ud fra automatisk systemovervågning og systemprotokoller. Nedetid omfatter ikke planlagt nedetid, manglende tilgængelighed af tillægsfunktioner til tjenesten, manglende mulighed for at tilgå tjenesten som følge af ændringer af tjenesten eller perioder, hvor skalaenhedskapaciteten overskrides.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid for en given aktiv lejer i en kalendermåned beregnes ud fra følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659267]Dynamics 365 Customer Insights
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at logge på deres miljø. Nedetid omfatter ikke planlagt nedetid, manglende tilgængelighed af tillægsfunktioner til tjenesten eller manglende mulighed for at tilgå tjenesten som følge af ændringer af tjenesten.

Procentvis månedlig oppetid: Procentvis månedlig oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659268][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
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at læse eller skrive Tjenestedata, som de har passende tilladelse til, men som ikke omfatter ikke-tilgængelige tilføjelsesfunktioner til Tjenester.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc24376584][bookmark: _Toc65659269][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365 Fraud Protection
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at læse eller skrive Tjenestedata, som de har passende tilladelse til, men som ikke omfatter ikke-tilgængelige tilføjelsesfunktioner til Tjenester.

Procentvis månedlig oppetid: Procentvis månedlig oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


tjenesten siges at være tilgængelig, hvis der inden for et givet minutinterval udføres en vellykket watchdog-pingtest af tjenesten via dens eksterne DNS.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659270]Dynamics 365 Human Resources
Yderligere definitioner:
“Aktiv lejer” betyder en lejer med en produktionstopologi med høj tilgængelighed på administrationsportalen, som har en aktiv database, som brugere kan logge ind på.

Nedetid: Et hvilket som helst tidspunkt, hvor slutbrugere ikke er i stand til at læse eller skrive Tjenestedata, som de har passende tilladelse til. Nedetid omfatter ikke Planlagt nedetid.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,5%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc45621200][bookmark: _Toc65659271]Dynamics 365 Remote Assist
Yderligere definitioner:
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at foretage instant messaging-samtaler eller deltage i opkald.*

Procentvis månedlig oppetid: Procentvis månedlig oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

*Instant messaging-samtaler er kun tilgængelige på visse platforme

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659272]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at læse eller skrive Tjenestedata, som de har passende tilladelse til, men som ikke omfatter ikke-tilgængelige tilføjelsesfunktioner til Tjenester.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659273][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
Yderligere definitioner:
“Aktiv lejer” betyder en lejer med en produktionstopologi med høj tilgængelighed på administrationsportalen, som (A) er blevet installeret i en partnerapplikationstjeneste og (B) har en aktiv database, som brugere kan logge ind på.
“Partnerapplikationstjeneste” betyder en partnerapplikation, der bygger på og er kombineret med den platform, der (A) bruges til behandling af din organisations faktiske forretningstransaktioner og (B) har reserveberegnings- og lagerressourcer, der er lig med eller større end én af de skalaenheder, din partner har valgt for den gældende partnerapplikation.
“Maks. antal tilgængelige minutter” betyder det samlede antal minutter i en faktureringsmåned, hvor en aktiv lejer blev installeret i en partnerapplikationstjeneste ved hjælp af en produktionstopologi med høj tilgængelighed. 
“Platform” betyder tjenestens klientformularer, SQL-serverrapporter, samlede operationer og API-slutpunkter eller tjenestens detail-API'er, der udelukkende bruges til handels- eller detailformål. 
“Skalaenhed” betyder de trin, efter hvilke beregnings- og lagerressourcer føjes til eller fjernes fra en partnerapplikationstjeneste. 
“Tjenesteinfrastruktur” betyder de godkendelses-, beregnings- og lagerressourcer, som Microsoft stiller til rådighed i forbindelse med tjenesten.

Nedetid: Enhver tidsperiode, hvor slutbrugerne ikke kan logge ind på deres aktive lejer på grund af en fejl i den ikke-udløbne platform eller tjenesteinfrastruktur, som Microsoft afgør ud fra automatisk systemovervågning og systemprotokoller. Nedetid omfatter ikke planlagt nedetid, manglende tilgængelighed af tillægsfunktioner til tjenesten, manglende mulighed for at tilgå tjenesten som følge af ændringer af tjenesten eller perioder, hvor skalaenhedskapaciteten overskrides.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid for en given aktiv lejer i en kalendermåned beregnes ud fra følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659274]Office 365-tjenester
[bookmark: _Toc65659275]Duet Enterprise Online
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at læse eller skrive en del af en SharePoint Online-webstedssamling, som de har passende tilladelser til.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA er ikke gældende, når Deres manglende evne til at læse eller skrive en del af et SharePoint Online-websted skyldes fejl i tredjemands software, udstyr eller tjenester, som ligger uden for Microsofts kontrol, eller Microsoft-software, som ikke bliver kørt af Microsoft selv som en del af Tjenesten.

Yderligere Vilkår: De er kun berettiget til et Tjenestetilgodehavende til Duet Enterprise Online, når De er berettiget til et Tjenestetilgodehavende til SharePoint Online Plan 2-bruger-SL'er, som De har købt som en forudsætning for Deres Duet Enterprise Online-bruger-SL'er.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659276]Exchange Online
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at sende eller modtage mails med Outlook Web Access. Der er ingen planlagt nedetid for denne tjeneste.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Yderligere Vilkår: Se Appendiks 1 – Forpligtelse i henhold til Serviceniveau for Virusscanning og Blokering, Effektiv Spamregistrering eller Falske Positiver.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659277]Exchange Online-arkivering
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at få adgang til mails, der er gemt i deres arkiv. Der er ingen planlagt nedetid for denne tjeneste.
Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Enterprise CAL-pakker, der er købt gennem volumenlicensaftaler for Open Value og Open Value Subscription.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659278]Exchange Online-beskyttelse
Nedetid: En tidsperiode, hvor netværket ikke er i stand til at modtage og behandle mails. Der er ingen planlagt nedetid for denne tjeneste.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Enterprise CAL-pakker, der er købt gennem volumenlicensaftaler for Open Value og Open Value Subscription.

Yderligere Vilkår: Se (i) Appendiks 1 – Forpligtelse i henhold til Serviceniveau for Virusscanning og Blokering, Effektiv Spamregistrering eller Falske Positiver og (ii) Appendiks 2 – Forpligtelse i henhold til Serviceniveau for Oppetid og Maillevering.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659279]Microsoft MyAnalytics
Nedetid: Et hvilket som helst tidspunkt, hvor brugerne ikke har adgang til MyAnalytics-dashboardet.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659280]Microsoft Stream
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at overføre, afspille eller slette videoer eller redigere videometadata, når brugere har passende tilladelser hertil, og indholdet er gyldigt, med undtagelse af ikke-understøttede scenarier1.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Forpligtelse i henhold til Serviceniveau:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Undtagelser for Serviceniveau: Der gælder ingen SLA for nogen gratis niveauer af Microsoft Stream.

1Ikke-understøttede scenarier kan f.eks. inkludere afspilning på ikke-understøttede enheder/operativsystemer, netværksproblemer på klientsiden samt brugerfejl.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659281]Microsoft Teams
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at se status for tilstedeværelse, foretage instant messaging-samtaler eller starte onlinemøder.1

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1Onlinemødefunktion kun gældende for brugere, der er licenseret til Skype for Business Online Plan 2-tjenesten.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Hlk37926720][bookmark: _Toc65659282]Microsoft 365 Apps for business
Nedetid: En tidsperiode, hvor funktionaliteten i Office-programmer begrænses som følge af et problem med Office 365-aktivering.
Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Hlk37926721][bookmark: _Toc65659283]Microsoft 365 Apps for enterprise
Nedetid: En tidsperiode, hvor funktionaliteten i Office-programmer begrænses som følge af et problem med Office 365-aktivering.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659284]Avanceret overholdelse i Office 365
Nedetid: En tidsperiode, hvor komponenten Kundelockbox i Avanceret overholdelse i Office 365 begrænses som følge af et problem med Office 365.

Månedlig Oppetidsprocent: Den Månedlige Oppetidsprocent beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659285]Office Online
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at bruge Webprogrammerne til at vise og redigere et Office-dokument, der er gemt på et SharePoint Online-websted, som de har passende tilladelser til.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659286]Office 365-video
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at overføre, vise eller redigere videoer på videoportalen, når de har passende tilladelser hertil og gyldigt indhold.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Forpligtelse i henhold til Serviceniveau: 
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659287]OneDrive for Business
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at læse eller redigere filer, der er gemt på deres personlige OneDrive for Business-lager.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659288]Project
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at læse eller skrive en del af en SharePoint Online-webstedssamling med Project-webapp, som de har passende tilladelser til.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659289]SharePoint Online
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at læse eller skrive en del af en SharePoint Online-webstedssamling, som de har passende tilladelser til.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659290]Skype for Business Online
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at se tilstedeværelsesstatus, skrive og modtage chatbeskeder eller initiere onlinemøder.1
Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1Onlinemødefunktionaliteten gælder kun for Skype for Business Online Plan 2-tjenesten.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659291]Microsoft Teams – Calling Plans og Audio Conferencing
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at starte et PSTN-opkald eller ikke kan deltage i en audiokonference via PSTN.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


Hvor nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør nedetid den samlede længde (i minutter) af hver hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659292]Microsoft Teams – talekvalitet
Denne SLA gælder alle kvalificerede opkald fra en stemmetjenestebruger fra abonnementet (aktiveret for opkald af typen VOIP eller PSTN).

Yderligere definitioner:
“Kvalificeret opkald” er et opkald fra Microsoft Teams (fra et abonnement), der opfylder nedenstående betingelser: 
· Opkaldet kom fra en Microsoft Teams Certified IP Desk-telefon fra et kablet ethernet
· Pakketab, rysten og problemer med ventetid i opkaldet skyldtes netværk, der administreres af Microsoft. 
“Samlet antal opkald” er det samlede antal kvalificerede opkald
“Opkald af dårlig kvalitet” er det samlede antal kvalificerede opkald, der er blevet klassificeret som “dårlige” på grund af forskellige faktorer, der kan påvirke opkaldskvaliteten, på netværk, der administreres af Microsoft. Den nuværende klassificering af et dårligt opkald bygger primært på netværksparametre såsom RTT (Roundtrip Time), pakketabsfrekvens, rysten og faktorer for maskering af pakketab-forsinkelse, men den er dynamisk og opdateres løbende på baggrund af ny viden indhentet via analyse af millioner af Skype, Skype for Business, og Microsoft Teams- opkald og udviklingen af enheder, algoritmer og slutbrugervurderinger.

Månedlig frekvens for opkald af god kvalitet: Den månedlige frekvens for opkald af god kvalitet beregnes ved hjælp af følgende formel:


Tjenestetilgodehavende:
	Månedlig frekvens for opkald af god kvalitet
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659293]Workplace Analytics
Nedetid: Et hvilket som helst tidspunkt, hvor brugerne ikke har adgang til Workplace Analytics-webstedet.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659294]Yammer Enterprise
Nedetid: En tidsperiode på mere end ti minutter, hvor mere end fem procent af slutbrugerne ikke er i stand til at poste eller læse beskeder på en del af et Yammer-netværk, som de har passende tilladelser til.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc65659295][bookmark: MicrosoftAzureServices]Microsoft Azure-tjenester og Azure-planer
Når det gælder Servicespecifikke vilkår for Azure-tjenester og Azure-planer, kan du se http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc65659296]Andre Onlinetjenester
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender for Identity
Yderligere definitioner:
”Nedetid” er et hvilket som helst tidspunkt, hvor administratoren ikke har adgang til Microsoft Defender for Identity-portalen.

Procentvis månedlig oppetid: Den Procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel: 


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659297]Bing Maps Enterprise Platform
Nedetid: En tidsperiode, hvor Tjenesten ikke er tilgængelig, som målt i Microsofts datacentre, forudsat at De opnår adgang til Tjenesten ved hjælp af de adgangs-, godkendelses- og sporingsmetoder, der er dokumenteret i Bing Maps Platform-SDK'erne.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles som det samlede antal minutter i løbet af måneden, hvor aspekterne af Tjenesten som angivet ovenfor ikke er tilgængelige.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Bing Maps Enterprise Platform, der er købt gennem volumenlicensaftaler for Open Value og Open Value Subscription.

Tjenestetilgodehavender gælder ikke, hvis: (i) De ikke implementerer Tjenesteopdateringer inden det tidspunkt, der er angivet i Brugervilkår for Bing Maps API, og (ii) De ikke mindst halvfems (90) dage i forvejen informerer Microsoft om ethvert kendskab til betydelig stigning i forbrugsvolumen, hvor betydelig stigning i forbrugsvolumen defineres som 50 % eller mere af den forrige måneds forbrug. 
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659298]Bing Maps Mobile Asset Management
Nedetid: En tidsperiode, hvor Tjenesten ikke er tilgængelig, som målt i Microsofts datacentre, forudsat at De opnår adgang til Tjenesten ved hjælp af de adgangs-, godkendelses- og sporingsmetoder, der er dokumenteret i Bing Maps Platform-SDK'erne.

Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles som det samlede antal minutter i løbet af måneden, hvor aspekterne af Tjenesten som angivet ovenfor ikke er tilgængelige.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Bing Maps Enterprise Platform, der er købt gennem volumenlicensaftaler for Open Value og Open Value Subscription.

Tjenestetilgodehavender gælder ikke, hvis: (i) De ikke implementerer Tjenesteopdateringer inden det tidspunkt, der er angivet i Brugervilkår for Bing Maps API, og (ii) De ikke mindst halvfems (90) dage i forvejen informerer Microsoft om ethvert kendskab til betydelig stigning i forbrugsvolumen, hvor betydelig stigning i forbrugsvolumen defineres som 50 % eller mere af den forrige måneds forbrug. 
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659299]Microsoft Cloud App Security
Nedetid: En tidsperiode, hvor Kundens IT-administrator eller brugere godkendt af Kunden ikke er i stand til at logge på med de korrekte legitimationsoplysninger. Planlagt Nedetid må ikke overstige 10 timer per kalenderår.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Undtagelser for Serviceniveau: Dette Serviceniveau gælder ikke for: (i) Software i Lokalt Miljø, der er licenseret som en del af Tjenesteabonnementet, eller (ii) Internetbaserede tjenester (undtagen Microsoft Cloud App Security), der giver opdateringer via API (application programming interface) til tjenester, der er licenseret som en del af Tjenesteabonnementet.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659300]Microsoft Power Automate
Nedetid: En hvilken som helst tidsperiode, hvor brugernes flow ikke har forbindelse til Microsofts internetgateway.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Der gælder ingen SLA for nogen gratis niveauer af Microsoft Power Automate.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659301]Microsoft Intune
Nedetid: En tidsperiode, hvor Kundens IT-administrator eller brugere godkendt af Kunden ikke er i stand til at logge på med de korrekte legitimationsoplysninger. Planlagt Nedetid må ikke overstige 10 timer per kalenderår.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Undtagelser for Serviceniveau: Dette Serviceniveau gælder ikke for: (i) Software i Lokalt Miljø, der er licenseret som en del af Tjenesteabonnementet, eller (ii) Internetbaserede tjenester (undtagen Tjenesten Microsoft Intune), der indeholder opdateringer til software i lokalt miljø, der er licenseret som en del af Tjenesteabonnementet.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659302]Microsoft Kaizala Pro
Nedetid: En tidsperiode, hvor slutbrugere ikke er i stand til at læse eller indsende beskeder i organisationsgrupper, som de har passende tilladelser til.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659303]Microsoft Power Apps
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at læse eller skrive en del af data i Microsoft Power Apps, som de har passende tilladelser til.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Undtagelser for Serviceniveau: Der gælder ingen SLA for nogen gratis niveauer af Microsoft Power Apps.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc34826924]Microsoft Power Virtual Agents
Yderligere definitioner: 
”Samlet antal meddelelsesanmodninger” er det samlede antal anmodninger, en slutbruger har sendt til Power Virtual Agents i løbet af en faktureringsmåned.

”Antal mislykkede meddelelsesanmodninger” er det antal anmodninger ud af det samlede antal anmodninger, som Power Virtual Agents ikke kunne sende en svarmeddelelse for på grund af en systemfejl i Power Virtual Agents.

Procentvis månedlig oppetid: Procentvis månedlig oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:



Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	10 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659304]Minecraft: Education Edition
Nedetid: Et hvilket som helst tidspunkt, hvor brugerne ikke har adgang til Minecraft: Education Edition. 

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659305]Power BI Embedded
Installationsminutter: Det samlede antal minutter, som en given integreret kapacitet har været aktiv i løbet af en faktureringsmåned.

Maks. antal tilgængelige minutter: Summen af alle installationsminutter for en bestemt integreret kapacitet, der er klargjort af en kunde i et givet Microsoft Azure-abonnement i løbet af en faktureringsmåned.

Nedetid i minutter: Det samlede antal akkumulerede Installationsminutter, som en integreret kapacitet ikke er stand til at blive brugt i alle relevante Power BI-funktioner, der er angivet herunder:
Vis: Vis Power BI-dashboards, -rapporter og -apps i tjenesten.
Opdatering af datasæt: Planlæg eller udløs manuelt opdateringshandling, og forvent, at disse handlinger færdiggøres inden for de forventede tidsintervaller, hvor der tages højde for alle forhold, der kunne påvirke opdateringshastigheder (f.eks. størrelse af datasæt).
Åbn Power BI Portal: Åbn og brug Power BI-portalen inden for de forventede tidsrammer, hvor der tages højde for netværksforhold og-begrænsninger, der gælder lokalt i forhold til kundemiljøjet, eller eksternt i forhold til Microsoft. 

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:



Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659306]Power BI Premium
Kapacitet: Betyder en navngiven kapacitet, der er klargjort af en administrator via Power BI Premium-portalen til kapacitetsadministration. En kapacitet er en gruppering af en eller flere noder.
Maks. antal tilgængelige minutter: Summen af alle minutter, som en given kapacitet er blevet instantieret i løbet af en faktureringsmåned for en given lejer.

Nedetid i minutter: Det samlede antal akkumulerede minutter i en faktureringsmåned for en given kapacitet, efter at den er blevet oprettet, eller før dens klargøring er annulleret, når kapaciteten ikke kan bruges i alle relevante Power BI-funktioner, der er angivet herunder:
Vis: Vis Power BI-dashboards, -rapporter og -apps i tjenesten.
Opdatering af datasæt: Planlæg eller udløs manuelt opdateringshandling, og forvent, at disse handlinger færdiggøres inden for de forventede tidsintervaller, hvor der tages højde for alle forhold, der kunne påvirke opdateringshastigheder (f.eks. størrelse af datasæt).
Åbn Power BI Portal: Åbn og brug Power BI-portalen inden for de forventede tidsrammer, hvor der tages højde for netværksforhold og -begrænsninger, der gælder lokalt i forhold til kundemiljøjet, eller eksternt i forhold til Microsoft.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:



Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659307]Power Bl Pro
Nedetid i minutter: Det samlede antal akkumulerede minutter i en faktureringsmåned, hvor alle Power BI-funktioner, der er angivet herunder, ikke er tilgængelige.
Vis: Vis Power BI-dashboards, -rapporter og -apps i tjenesten.
Opdatering af datasæt: Planlæg eller udløs manuelt opdateringshandling, og forvent, at disse handlinger færdiggøres inden for de forventede tidsintervaller, hvor der tages højde for alle forhold, der kunne påvirke opdateringshastigheder (f.eks. størrelse af datasæt).
Åbn Power BI Portal: Åbn og brug Power BI-portalen inden for de forventede tidsrammer, hvor der tages højde for netværksforhold og -begrænsninger, der gælder lokalt i forhold til kundemiljøjet, eller eksternt i forhold til Microsoft.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:



Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc65659308]Translator API
Nedetid: En tidsperiode, hvor brugere ikke er i stand til at udføre oversættelser.
Procentvis Månedlig Oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles som det samlede antal minutter i løbet af måneden, hvor aspekterne af Tjenesten som angivet ovenfor ikke er tilgængelige.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329]Microsoft Defender for Endpoint
Yderligere definitioner:
”Maks. antal tilgængelige minutter” er det samlede antal minutter i en faktureringsmåned, der vedrører Microsoft Defender for Endpoint-portalen. Maks. antal tilgængelige minutter måles fra det tidspunkt, hvor Lejeren er blevet oprettet som følge af afslutning af on-boarding-processen.
”Lejer” repræsenterer et kundespecifikt Microsoft Defender for Endpoint-cloudmiljø.

Nedetid: Det samlede antal minutter, der indgår i Maks. antal tilgængelige minutter, hvor Kunden ikke har haft adgang til nogen dele af en samling på en Microsoft Defender for Endpoint-portal, som han/hun har tilladelse samt en gyldig og aktiv licens til.

Procentvis månedlig oppetid: Den procentvise månedlige oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Lejere med prøve- eller previewversion.
Indholdsfortegnelse / Definitioner
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc65659309]Universaludskrivning
Nedetid: Enhver periode, hvor manglende tilgængelighed af tjenesten Universaludskrivning medfører, at brugere ikke kan registrere printere eller sende udskriftsjob, eller at administratorer ikke kan registrere eller konfigurere printere, styre adgangskontrol eller overvåge status og brug vedrørende Universaludskrivning.

Procentvis månedlig oppetid: Den Procentvis Månedlige Oppetid beregnes ved hjælp af følgende formel:


hvor Nedetid måles i brugerminutter, dvs. for hver måned, udgør Nedetid den samlede længde (i minutter) af hver Hændelse, der sker i den måned, ganget med antallet af brugere, der er påvirket af den Hændelse.

Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis månedlig oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undtagelser for Serviceniveau: Denne SLA gælder ikke for Lejere med prøve- eller previewversion.
Indholdsfortegnelse / Definitioner


	Indholdsfortegnelse
	
	Introduktion
	
	Standardvilkår
	
	Specifikke Vilkår for Tjeneste
	
	Appendiks



	Indholdsfortegnelse
	
	Introduktion
	
	Standardvilkår
	
	Specifikke Vilkår for Tjeneste
	
	Appendiks



[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc65659310]Appendiks A – Forpligtelse i henhold til Serviceniveau for Virusscanning og Blokering, Effektiv Spamregistrering eller Falske Positiver
De kan i forbindelse med Exchange Online og EOP, der er licenseret som en enkeltstående Tjeneste eller via ECAL-pakke eller Exchange Enterprise CAL med Tjenester, være berettiget til Tjenestetilgodehavender, hvis vi ikke overholder det nedenfor beskrevne Serviceniveau: (1) Virusscanning og Blokering, (2) Effektiv Spamregistrering eller (3) Falske Positiver. Hvis et eller flere af de enkelte Servicenivauer ikke overholdes, kan De indsende et krav om et Tjenestetilgodehavende. Hvis en Hændelse er skyld i, at mere end én SLA-metrikværdi for Exchange Online eller EOP ikke overholdes, kan De kun gøre krav på ét Tjenestetilgodehavende for den hændelse per Tjeneste.

1. Serviceniveau for Virusscanning og Blokering
a. “Virusscanning og Blokering” defineres som scanning og blokering af Virus ved hjælp af filtrene for at undgå infektion. “Virus” defineres bredt som kendt skadelig software, hvilket omfatter virus, orme og Trojanske heste.
b. En Virus betragtes som kendt, når meget brugte kommercielle virusscanningsprogrammer er i stand til at registrere virussen, og registreringsfunktionen er tilgængelig i hele EOP-netværket.
c. Skal være afstedkommet af en utilsigtet infektion.
d. Virussen skal have været scannet af EOP-virusfilteret.
e. Hvis EOP leverer en mail til Dem, som er inficeret med en kendt virus, meddeler EOP Dem herom og samarbejder med Dem om at identificere og fjerne den. Hvis en infektion derved undgås, er De ikke berettiget til et Tjenestetilgodehavende i henhold til Serviceniveauet for Virusscanning og Blokering.
f. Serviceniveauet for Virusscanning og Blokering gælder ikke for:
i. Former for mailmisbrug, som ikke klassificeres som skadelig software, som f.eks. spam, phishing og andre forsøg, adware (reklamer) og former for spyware, som grundet sit formål eller den begrænsede brug heraf ikke er kendt i antivirusgruppen og derfor ikke bliver registreret af antivirusprodukter som virus.
ii. Beskadigede, defekte, afkortede eller inaktive virus indeholdt i rapporter om manglende levering, meddelelser eller afviste mails.
g. Det tilgængelige Tjenestetilgodehavende for Tjenesten Virusscanning og Blokering er: Tjenestetilgodehavende på 25 % af Gældende Månedligt Tjenestegebyr, hvis der opstår en infektion i en kalendermåned, og hvor maks. ét krav per kalendermåned er tilladt.

2. Serviceniveau for Effektiv Spamregistrering
a. “Effektiv Spamregistrering” defineres som den procentdel af indgående spam, som systemet til filtrering registrerer, målt på daglig basis.
b. Estimater på effektiv Spamregistrering udelader falske negativer til ugyldige mailbokse.
c. Spammeddelelsen skal behandles af vores tjeneste og må ikke være beskadiget, forkert udformet eller forkortet.
d. Serviceniveauet for Effektiv Spamregistrering gælder ikke mails, hvis hovedindhold ikke er på engelsk. 
e. De anerkender, at klassificering af spam er subjektiv, og accepterer, at vi i god tro giver et estimat af spamfiltreringshastigheden på baggrund af beviser, der er leveret rettidigt af Dem.
f. Det tilgængelige Tjenestetilgodehavende for Tjenesten Effektiv Spamregistrering er:
	 % af Kalendermåned, hvor Effektiv Spamregistrering er under 99 %
	Tjenestetilgodehavende

	> 25 %
	25 %

	> 50 %
	50 %

	100%
	100 %



3. Serviceniveau for Falske Positiver
a. “Falske Positiver” defineres som forholdet mellem lovlige virksomheds-mails, der ukorrekt identificeres som spam af systemet til filtrering og alle mails, der behandles af tjenesten i en kalendermåned.
b. De fulde oprindelige meddelelser, herunder alle headers, skal være rapporteret til misbrugsteamet.
c. Gælder kun mails, der er sendt til gyldige mailbokse.
d. De anerkender, at klassificering af falske positiver er subjektiv, og er indforstået med, at vi i god tro giver et estimat af forholdet for falske positiver på baggrund af beviser, der er leveret rettidigt af Dem.
e. Dette Serviceniveau for Falske Positiver gælder ikke for:
i. masseforsendelse af mails, personlige eller pornografiske mails
ii. mails, hvis hovedindhold ikke er på engelsk
iii. mails, der blokeres af en politikregel, omdømmefiltrering eller filtrering af SMTP-forbindelse
iv. mails, der leveres til mappen med uønsket mail

f. Det tilgængelige Tjenestetilgodehavende for Tjenesten Falske Positiver er:
	Falske Positiver-forhold i en Kalendermåned
	Tjenestetilgodehavende

	> 1:250.000 
	25 %

	> 1:10.000 
	50 %

	> 1:100 
	100 %
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[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc65659311]Appendiks B – Forpligtelse i henhold til Serviceniveau for Oppetid og Maillevering
De kan i forbindelse med EOP, der er licenseret som en enkeltstående Tjeneste, ECAL-pakke eller Exchange Enterprise CAL med Tjenester, være berettiget til Tjenestetilgodehavender, hvis vi ikke overholder det nedenfor beskrevne Serviceniveau for (1) Oppetid og (2) Maillevering. 
1. Procentvis Månedlig Oppetid:
Hvis den Procentvise Månedlige Oppetid for EOP falder under 99,999 % for en given måned, kan De være berettiget til følgende Tjenestetilgodehavende:
	Procentvis Månedlig Oppetid
	Tjenestetilgodehavende

	< 99,999 %
	25 %

	< 99,0%
	50 %

	< 98,0 %
	100 %



2. Serviceniveau for Maillevering:
a. “Mailleveringstidspunkt” defineres som gennemsnittet for mailleveringstidspunkter, målt i minutter over en kalendermåned, hvor maillevering defineres som forløbet tid, fra når en virksomhedsmail indgår i EOP-netværket, og indtil det første leveringsforsøg er foretaget.
b. Mailleveringstidspunkt måles og registreres hvert 5. minut og sorteres derefter efter forløbet tid. De hurtigste 95 % af målingerne bruges til at beregne gennemsnittet for kalendermåneden.
c. Vi bruger simulerede mails eller testmails til at måle leveringstidspunktet.
d. Serviceniveauet for Maillevering gælder kun for lovlige virksomhedsmails (ikke masseforsendelser af mails), der leveres til gyldige mailkonti.
e. Dette Serviceniveau for Maillevering gælder ikke for:
1. Levering af mails til karantæne eller arkiv
2. Mails i udskydelseskøer
3. Denial-of-Service-angreb (DoS)
4. Mailløkker
f. Det tilgængelige Tjenestetilgodehavende for Tjenesten Maillevering er:
	Gennemsnitlig Mailleveringstid (som defineret ovenfor)
	Tjenestetilgodehavende

	> 1
	25 %

	> 4
	50 %

	> 10
	100 %
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