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Letzte Aktualisierung: 1. Januar 2015

1. Einleitung.

Diese Vereinbarung zum Servicelevel für Microsoft-Onlinedienste (diese „SLA“) wird von Microsoft in Verbindung mit Ihrem Microsoft-Volumenlizenzvertrag (der „Vertrag“) geschlossen und ist Bestandteil davon. Diese SLA gilt für die folgenden Microsoft-Dienste, aber nicht für die als separate Marken ausgewiesenen Dienste, die im Zusammenhang oder in Verbindung mit diesen Microsoft-Diensten zur Verfügung gestellt werden:
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· Bing Maps-Konzernplattform
· Bing Maps Mobile Asset Management
· Duet Enterprise Online
· Dynamics CRM Online
· Exchange Online-Archivierung
· Exchange Online
· Exchange Online Protection
· Lync Online
· Azure Active Directory Basic
· Azure Active Directory Premium
· Azure Rights Management
· Office 365 Business
· Office 365 ProPlus
· Office Online
· OneDrive for Business
· Power BI für Office 365
· Project Online
· SharePoint Online
· Translator API
· Video for Office 365
· Microsoft Intune
· Yammer Enterprise


Unsere Verpflichtung, die Servicelevel für unsere Dienste einzuhalten und aufrechtzuerhalten, unterstützen wir finanziell. Wenn wir die Servicelevel für jeden Dienst nicht wie in dieser SLA beschrieben einhalten und aufrechterhalten, dann sind Sie womöglich zu einer Gutschrift über einen Teil Ihrer monatlichen Dienstgebühren berechtigt. Während der anfänglichen Laufzeit Ihres Abonnements werden wir die Bestimmungen Ihrer SLA nicht ändern. Wenn Sie jedoch Ihr Abonnement verlängern, dann gilt die Version dieser SLA, die zum Zeitpunkt der Verlängerung aktuell ist, für den Verlängerungszeitraum.

2. Definitionen.

„Anwendbare Monatliche Dienstgebühren“ sind die Gesamtgebühren, die von Ihnen tatsächlich für einen Dienst gezahlt werden und auf den Monat angewendet werden, in dem eine Dienstgutschrift geschuldet wird.

„Ausfallzeiten“ bezeichnet einen Zeitraum, in dem die in der folgenden Tabelle angegebenen Merkmale eines Diensts nicht verfügbar sind, ohne (i) Geplante Ausfallzeiten und (ii) Nichtverfügbarkeit eines Diensts aufgrund von Beschränkungen, die in Ziffer 5(a) unten beschrieben sind. Die Ausfallzeiten werden in den in Ziffer 3 dargelegten Einheiten gemessen.

	Onlinedienst
	Definition von Ausfallzeiten 

	Azure Active Directory Basic
	Jeder Zeitraum, in dem sich die Benutzer nicht beim Dienst oder beim Zugriffsbereich anmelden, auf Anwendungen im Zugriffsbereich zugreifen und Kennwörter zurücksetzen können, bzw. jeder Zeitraum, in dem IT-Administratoren keine Einträge im Verzeichnis erstellen, lesen, schreiben oder löschen können und/oder keine Anwendungen im Verzeichnis an Benutzer bereitstellen bzw. die Bereitstellung aufheben können.

	Azure Active Directory Premium
	Jeder Zeitraum, in dem sich die Benutzer nicht beim Dienst oder beim Zugriffsbereich anmelden, auf Anwendungen im Zugriffsbereich zugreifen und Kennwörter zurücksetzen können, bzw. jeder Zeitraum, in dem IT-Administratoren keine Einträge im Verzeichnis erstellen, lesen, schreiben oder löschen können und/oder keine Anwendungen im Verzeichnis an Benutzer bereitstellen bzw. die Bereitstellung aufheben können.

	Azure Rights Management
	Jeder Zeitraum, in dem Endbenutzer keine IRM-Dokumente und E-Mails erstellen oder nutzen können.

	Bing Maps-Konzernplattform und Bing Maps Mobile Asset Management
	Jeder Zeitraum, in dem der Dienst entsprechend den Messungen in den Microsoft-Rechenzentren nicht verfügbar ist, vorausgesetzt, es werden die Zugriffs-, Authentifizierungs- und Verfolgungsmethoden verwendet, die in den Bing Maps Platform SDKs dokumentiert sind.

	Duet Enterprise Online
	Jeder Zeitraum, in dem die Nutzer keinen Lese- oder Schreibzugriff auf einen Teil einer SharePoint-Websitesammlung haben, für den sie die erforderlichen Berechtigungen besitzen

	Dynamics CRM Online
	Jeder Zeitraum, in dem Endbenutzer keinen Lese- oder Schreibzugriff auf Dienstdaten haben, für die sie die erforderliche Berechtigung besitzen, jedoch ohne Nichtverfügbarkeit der Add-On-Features des Diensts

	Exchange Online-Archivierung
	Jeder Zeitraum, in dem Endbenutzer nicht auf die in ihrem Archiv gespeicherte E-Mail-Nachrichten zugreifen können

	Exchange Online
	Jeder Zeitraum, in dem Endbenutzer nicht in der Lage sind, 
E-Mails mit Outlook Web Access zu senden oder zu empfangen

	Exchange Online Protection 
	Jeder Zeitraum, in dem das Netzwerk keine E-Mails empfangen und verarbeiten kann

	Lync Online
	Jeder Zeitraum, in dem Endbenutzer nicht den Anwesenheitsstatus sehen, Konversationen per Sofortnachricht führen oder Onlinebesprechungen1 veranlassen können 

	Microsoft Intune
	Jeder Zeitraum, in dem sich der IT-Administrator des Kunden oder vom Kunden autorisierte Nutzer nicht mit den richtigen Anmeldeinformationen anmelden können

	Office 365 Business
	Jeder Zeitraum, in dem Office-Anwendungen aufgrund eines Problems mit der Aktivierung von Office 365 mit geringeren Funktionen ausgeführt werden

	Office 365 ProPlus
	Jeder Zeitraum, in dem Office-Anwendungen aufgrund eines Problems mit der Aktivierung von Office 365 mit geringeren Funktionen ausgeführt werden

	Office Online
	Jeder Zeitraum, in dem Nutzer die Webanwendungen nicht zum Anzeigen und Bearbeiten von Office-Dokumenten verwenden können, die auf einer SharePoint-Website gespeichert sind, für die sie die geeigneten Berechtigungen besitzen

	OneDrive for Business
	Jeder Zeitraum, in dem die Benutzer Dateien, die in ihrem persönlichen OneDrive for Business-Speicher gespeichert sind, nicht anzeigen oder bearbeiten können.

	Power BI für Office 365
	Jeder Zeitraum, in dem Nutzer einen Teil der Power BI-Daten, für die sie die geeigneten Berechtigungen besitzen, nicht lesen oder schreiben können.

	Project Online
	Jeder Zeitraum, in dem die Nutzer keinen Lese- oder Schreibzugriff auf einen Teil einer SharePoint-Websitesammlung mit Project Web App haben, für den sie die erforderlichen Berechtigungen besitzen

	SharePoint Online
	Jeder Zeitraum, in dem die Nutzer keinen Lese- oder Schreibzugriff auf einen Teil einer SharePoint-Websitesammlung haben, für den sie die erforderlichen Berechtigungen besitzen

	Translator API
	Jeder Zeitraum, in dem die Benutzer keine Übersetzungen vornehmen können.

	Video for Office 365
	Jeder Zeitraum, in dem die Benutzer keine Videos im Videoportal hochladen, ansehen oder bearbeiten können, wenn sie die erforderlichen Berechtigungen und gültigen Inhalt besitzen.

	Yammer Enterprise
	Jeder Zeitraum über zehn Minuten, in dem mehr als fünf Prozent der Endbenutzer in irgendeinem Teil des Yammer-Netzwerks, für den sie die erforderlichen Berechtigungen besitzen, keine Nachrichten veröffentlichen oder lesen können


1 Die Funktion für Onlinebesprechungen gilt nur für Lync Online Plan 2 Service.


„Vorfall“ ist (i) jedes einzelne Ereignis oder (ii) jede Gruppe von Ereignissen, die zu Ausfallzeiten führt.

„Microsoft“ ist die Microsoft-Gesellschaft, die den Vertrag geschlossen hat.

„Geplante Ausfallzeit“ bezeichnet Ausfallzeiten im Zusammenhang mit Netzwerk-, Hardware- oder Dienstwartungen oder -upgrades. Wir werden diese Zeiten mindestens fünf (5) Tage vor Beginn als Ausfallzeiten veröffentlichen oder Ihnen ankündigen.

„Dienst“ oder „Dienste“ bezeichnet den/die Onlinedienst(e), der/die am Anfang dieser SLA angegeben sind und die von Ihnen gemäß dem Vertrag erworben werden.

„Dienstgutschrift“ ist der Prozentsatz der Anwendbaren Monatlichen Dienstgebühren, der Ihnen nach Genehmigung des Anspruchs durch Microsoft gutgeschrieben wird. 

„Servicelevel“ bezeichnet den/die Leistungsindikator(en), zu dessen/deren Einhaltung bei der Bereitstellung der Dienste sich Microsoft verpflichtet, z. B. monatliche Verfügbarkeit, wie in dieser SLA dargelegt.

„Nutzerminuten“ ist die Gesamtzahl der Minuten in einem Monat, abzüglich aller Geplanten Ausfallzeiten, multipliziert mit der Gesamtzahl der Nutzer.


3. Servicelevel-Verpflichtung. 
(a) Der „Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit“ für einen Dienst wird mithilfe der folgenden Formel berechnet:




Wobei die Ausfallzeiten in Nutzerminuten gemessen werden, d. h. die Ausfallzeiten sind für jeden Monat die Summe der Länge (in Minuten) bei jedem Vorfall, der in diesem Monat auftritt, multipliziert mit der Anzahl der von diesem Vorfall betroffenen Nutzer.


(b) Für Bing Maps-Konzernplattform, Bing Maps Mobile Asset Management und Translator API wird der Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit anhand der folgenden Formel anstelle der Formel aus Ziffer (a) berechnet:



Wobei die Ausfallzeiten als die Gesamtzahl der Minuten während des Monats gemessen werden, in denen die in der Ziffer 2 angegebenen Merkmale eines Diensts nicht verfügbar sind.


(c) Wenn der Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit in einem bestimmten Monat unter 99,9 % fällt, sind Sie womöglich zu folgender Dienstgutschrift berechtigt: 

	Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit
	Dienstgutschrift

	 < 99,9 %
	25 %

	 < 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %




4. Anspruch auf eine Dienstgutschrift. Wenn wir den oben beschriebenen Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit für einen Dienst nicht einhalten, sind Sie berechtigt, einen Anspruch auf Dienstgutschrift einzureichen. 

	Sie müssen beim Kundensupport von Microsoft Corporation einen Anspruch einreichen, der folgende Angaben enthält: (i) eine ausführliche Beschreibung des Vorfalls, (ii) Angaben zur Dauer des Ausfalls, (iii) Anzahl und Standort(e) der betroffenen Nutzer (falls zutreffend), und (iv) Beschreibungen Ihrer Versuche, den Vorfall nach Auftreten zu beheben. Der Anspruch und alle erforderlichen Informationen müssen bis zum Ende des Kalendermonats nach dem Monat, in dem der Vorfall aufgetreten ist, bei uns eingegangen sein. Wenn der Vorfall zum Beispiel am 15. Februar aufgetreten ist, müssen der Anspruch und alle erforderlichen Informationen bis zum 31. März bei uns eingegangen sein. 

	Wir werten alle Informationen aus, die uns vernünftigerweise zur Verfügung stehen, und entscheiden nach bestem Wissen und Gewissen, ob wir Ihnen eine Dienstgutschrift schulden. Wir werden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen unternehmen, um Ansprüche während des Folgemonats und innerhalb von fünfundvierzig (45) Tagen nach Erhalt zu bearbeiten. Sie müssen den Vertrag einhalten, um zu einer Dienstgutschrift berechtigt zu sein. Wenn wir feststellen, dass wir Ihnen eine Dienstgutschrift schulden, wenden wir die Dienstgutschrift auf Ihre Anwendbaren Monatlichen Dienstgebühren an. 

	Wenn Sie einen Dienst von einem Handelspartner erworben haben, erhalten Sie direkt von Ihrem Handelspartner eine Dienstgutschrift, und der Handelspartner erhält direkt von uns eine Dienstgutschrift.

5. Beschränkungen. 

(a) Diese Vereinbarung zum Servicelevel und alle geltenden Servicelevel gelten nicht für Leistungs- oder Verfügbarkeitsprobleme:

1. aufgrund von Faktoren, die außerhalb unserer Kontrolle liegen (z. B. Naturkatastrophen, Kriege, Terroranschläge, Aufstände oder staatliche Maßnahmen),
2. die aus Ihren Diensten, Ihrer Hardware oder Ihrer Software oder den Diensten, der Hardware oder der Software von Dritten hervorgehen, einschließlich Problemen aufgrund unzureichender Bandbreite,
3. die durch Ihre Verwendung eines Diensts verursacht wurden, nachdem wir Sie angewiesen haben, Ihre Verwendung eines Diensts zu ändern, und Sie Ihre Verwendung nicht wie angewiesen geändert haben,
4. während Vorabversions-, Beta- und Testdiensten (wie von uns festgelegt),
5. die durch Ihre nicht autorisierte Handlung oder Unterlassung einer erforderlichen Handlung oder die Ihrer Mitarbeiter, Vertreter, Vertragspartner oder Lieferanten oder durch andere Personen verursacht wurden, die sich mithilfe Ihrer Kennwörter oder Geräte Zugriff auf unser Netzwerk verschafft haben, oder
6. die durch Ihr Versäumnis, erforderliche Konfigurationen einzuhalten, unterstützte Plattformen zu verwenden und Richtlinien für die akzeptable Nutzung einzuhalten, verursacht wurden.
7. Für Lizenzen, die zum Zeitpunkt des Vorfalls reserviert, aber nicht bezahlt waren.

(b) Dienstgutschriften sind unter dem Vertrag und dieser SLA Ihr einziger und ausschließlicher Abhilfeanspruch bei Leistungs- oder Verfügbarkeitsproblemen im Zusammenhang mit einem Dienst. Sie sind nicht berechtigt, Ihre Anwendbaren Monatlichen Dienstgebühren bei Leistungs- oder Verfügbarkeitsproblemen einseitig zu verrechnen.

(c) Diese SLA gilt nicht für vor Ort lizenzierte Software, die Bestandteil eines Diensts ist. 

6. Erwerb von mehreren Diensten. Wenn Sie mehr als einen der in Ziffer 1 oben aufgeführten Dienste erworben haben (nicht als Suite), dann sind Sie berechtigt, gemäß dem oben in Ziffer 4 beschriebenen Verfahren Ansprüche so einzureichen, als ob jeder Dienst von einer eigenen SLA geregelt wird. Wenn Sie beispielsweise Exchange Online und SharePoint Online (nicht als Teil einer Suite) erworben haben und während der Laufzeit des Abonnements ein Vorfall bei beiden Diensten zu Ausfallzeiten geführt hat, dann sind Sie womöglich zu zwei separaten Dienstgutschriften berechtigt (für jeden Dienst eine) und müssen unter dieser SLA zwei Ansprüche einreichen. 

7. Gleichzeitiger Erwerb von mehreren Diensten. Bei Diensten, die im Rahmen einer Suite oder eines sonstigen Einzelangebots erworben werden, werden die Anwendbaren Monatlichen Dienstgebühren und die Dienstgutschrift für jeden Dienst anteilig berechnet. 

8. Ausnahmen und zusätzliche Bestimmungen für bestimmte Dienste und Programme.

(a) Für Azure Rights Management:

Für diesen Dienst gibt es keine Geplanten Ausfallzeiten.

(b) Für Bing Maps-Konzernplattform und Bing Maps Mobile Asset Management:

Diese SLA gilt nicht für den Erwerb von Bing Maps-Konzernplattform und Bing Maps Mobile Asset Management über Open Value und Open Value Subscription-Lizenzverträge. 

Dienstgutschriften sind in folgenden Fällen nicht anwendbar: (i) wenn Sie jegliche Dienstaktualisierungen nicht innerhalb des in den Nutzungsbestimmungen für die Bing Maps Platform API angegebenen Zeitraums implementieren, und (ii) wenn Sie Microsoft nicht mindestens neunzig (90) Tage im Voraus über jeden bekannten wesentlichen Anstieg des Nutzungsvolumens benachrichtigen, wobei als wesentlicher Anstieg des Nutzungsvolumens 50 % oder mehr der Nutzung im Vormonat definiert sind. 

(c) Für Duet Enterprise Online:

Sie sind ausschließlich zu einer Dienstgutschrift für Duet Enterprise Online berechtigt, wenn Sie zu einer Gutschrift für Nutzer-ALs von SharePoint Online Plan 2 berechtigt sind, die Sie als Voraussetzung für Ihre Duet Enterprise Online-Nutzer-ALs erworben haben. Diese SLA findet keine Anwendung, wenn der Lese- oder Schreibzugriff auf einen Teil einer SharePoint-Website infolge eines Ausfalls der Software, Geräte oder Dienste Dritter, die nicht von Microsoft kontrolliert werden, oder infolge eines Ausfalls der Software von Microsoft, die nicht von Microsoft selbst als Teil des Diensts ausgeführt wird, nicht möglich ist. 

(d) Für Exchange Online, Exchange Online-Archivierung (EOA) und Exchange Online Protection (EOP):

Für diese Dienste gibt es keine Geplanten Ausfallzeiten.

(e) Für Exchange Online und Exchange Online Protection (EOP):

Im Hinblick auf Exchange Online und EOP, das als eigenständiger Dienst oder über ECAL-Suite oder Exchange Enterprise CAL mit Diensten lizenziert ist, sind Sie möglicherweise zu Dienstgutschriften berechtigt, wenn wir den unten beschriebenen Servicelevel in Bezug auf Folgendes nicht einhalten: (1) Virenerkennung und -blockierung, (2) Wirksamkeit gegen Spams oder (3) Falsch positiv. Wenn eines dieser einzelnen Servicelevel nicht erfüllt wird, sind Sie berechtigt, einen Anspruch auf eine Dienstgutschrift einzureichen. Wenn wir durch einen Vorfall mehrere SLA-Kennzahlen für Exchange Online oder EOP nicht einhalten können, sind Sie berechtigt, für diesen Vorfall pro Dienst nur einen Anspruch auf eine Dienstgutschrift einzureichen. 

1. Servicelevel „Virenerkennung und -blockierung“
a. „Virenerkennung und -blockierung“ ist definiert als die Erkennung und Blockierung von Viren mithilfe der Filter zur Vermeidung von Vireninfektionen. „Viren“ werden in der Regel definiert als bekannte Schadprogramme (Malware), wozu Viren, Würmer und Trojanische Pferde zählen.
b. Ein Virus gilt als bekannt, wenn gängige gewerbliche Virenscanner den Virus erkennen können und die Fähigkeit zur Erkennung des Virus im gesamten EOP-Netzwerk zur Verfügung steht.
c. Er muss sich aus einer nicht zielgerichteten Infektion ergeben.
d. Der Virus muss vom EOP-Virenfilter erkannt worden sein.
e. Wenn EOP eine mit einem bekannten Virus infizierte E-Mail an Sie zustellt, unterrichtet EOP Sie und arbeitet mit Ihnen zusammen, um den Virus zu identifizieren und zu entfernen. Wenn dadurch eine Infektion vermieden werden kann, sind Sie nicht zu einer Dienstgutschrift unter dem Servicelevel „Virenerkennung und -blockierung“ berechtigt.
f. Der Servicelevel „Virenerkennung und -blockierung“ gilt nicht für:
1. Formen von E-Mail-Missbrauch, die nicht als Malware eingestuft sind, wie z. B. Spam-Mails, Phishing-Mails und andere betrügerische E-Mails sowie Mails mit Adware und Spyware, die aufgrund ihrer zielgerichteten Art oder eingeschränkten Verwendung in der Virenschutz-Community nicht bekannt sind und daher von Virenschutzprodukten nicht als Virus verfolgt werden.
2. Fehlerhafte, defekte, trunkierte oder inaktive Viren in Unzustellbarkeitsberichten, Benachrichtigungen oder unzustellbaren E-Mails.
g. Die verfügbare Dienstgutschrift für den Dienst „Virenerkennung und -blockierung“ beträgt: Dienstgutschrift von 25 % der Anwendbaren Monatlichen Dienstgebühren, wenn eine Infektion innerhalb eines Kalendermonats auftritt; pro Kalendermonat kann maximal ein Anspruch angemeldet werden.

2. Servicelevel „Wirksamkeit gegen Spams“
a. „Wirksamkeit gegen Spams“ ist definiert als der Prozentsatz eingehender Spams, die vom Filtersystem erkannt werden, wobei die Messung täglich erfolgt.
b. Die Schätzwerte bezüglich der Wirksamkeit gegen Spams berücksichtigen nicht die Zustellung falscher Negativer an ungültige Postfächer.
c. Die Spam-Mail muss mit unserem Dienst verarbeitet werden und darf nicht fehlerhaft, beschädigt oder trunkiert sein.
d. Der Servicelevel „Wirksamkeit gegen Spams“ findet keine Anwendung auf E-Mails mit überwiegend nicht-englischsprachigem Inhalt. 
e. Sie erkennen an, dass die Klassifizierung von Spams subjektiv ist, und erklären sich damit einverstanden, dass wir auf der Grundlage der von Ihnen rechtzeitig zur Verfügung gestellten Belege nach bestem Wissen und Gewissen eine Einschätzung der Spam-Erkennungsrate vornehmen.
f. Die verfügbare Dienstgutschrift für den Dienst „Wirksamkeit gegen Spams“ beträgt:

	Anteil des Kalendermonats mit einer Wirksamkeitsrate gegen Spams von unter 99 %
	Dienstgutschrift

	> 25 %
	25 %

	> 50 %
	50 %

	100 %
	100 %




3. Servicelevel „Falsch positiv“
a. „Falsch positiv“ ist definiert als der Anteil seriöser geschäftlicher Mails, die fälschlicherweise vom Filtersystem als Spam eingestuft wurden, bezogen auf alle E­Mails, die der Dienst innerhalb eines Kalendermonats verarbeitet.
b. Die vollständigen ursprünglichen Nachrichten, einschließlich aller Nachrichtenköpfe, müssen dem für E-Mail-Missbrauch zuständigen Abuse-Team angezeigt werden.
c. Gilt nur für E-Mails, die an gültige Postfächer gesendet werden.
d. Sie erkennen an, dass die Klassifizierung „falsch positiv“ subjektiv ist, und nehmen zur Kenntnis, dass wir auf der Grundlage der von Ihnen rechtzeitig zur Verfügung gestellten Belege nach bestem Wissen und Gewissen eine Einschätzung der Rate falsch positiver Ergebnisse vornehmen.
e. In folgenden Fällen gilt der Servicelevel „Falsch positiv“ nicht:
1. Massen-E-Mails, persönliche E-Mails und E-Mails mit pornografischem Inhalt
2. E-Mails mit überwiegend nicht-englischsprachigem Inhalt
3. E-Mails, die von einer Richtlinienregel, Reputationsfiltern oder einem Filter für SMTP-Verbindungen blockiert wurden
4. E-Mails, die an den Spam-Ordner zugestellt wurden
f. Die verfügbare Dienstgutschrift für den Dienst „Falsch positiv“ beträgt:

	Anteil falsch positiver Nachrichten in einem Kalendermonat
	Dienstgutschrift

	> 1:250.000
	25 %

	> 1:10.000
	50 %

	> 1:100
	100 %




(f) Für Exchange Online-Archivierung (EOA) und Exchange Online Protection (EOP):

Diese SLA gilt nicht für den Erwerb der Enterprise CAL Suite über Open Value und Open Value Subscription-Lizenzverträge. 

(g) Für Exchange Online Protection (EOP):

Im Hinblick auf EOP, das als eigenständiger Dienst, ECAL-Suite oder Exchange Enterprise CAL mit Diensten lizenziert ist, sind Sie möglicherweise zu Dienstgutschriften berechtigt, wenn wir den unten beschriebenen Servicelevel in Bezug auf die (1) Betriebszeit und (2) E-Mail-Zustellung nicht enthalten. 

1. Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit:

Wenn der Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit für EOP in einem bestimmten Monat unter 99,999 % fällt, sind Sie womöglich zu folgender Dienstgutschrift berechtigt:

	Prozentsatz der monatlichen Betriebszeit
	Dienstgutschrift

	< 99,999 %
	25 %

	< 99,0 %
	50 %

	< 98,0 %
	100 %




2. Servicelevel „E-Mail-Zustellung“:
a. „Für die E-Mail-Zustellung benötigte Zeit“ ist definiert als die durchschnittlich während eines Kalendermonats für die Zustellung von E-Mails benötigte Zeit, gemessen in Minuten, wobei mit E-Mail-Zustellung diejenige Zeit gemeint ist, die zwischen dem Eingang einer geschäftlichen E-Mail in das EOP-Netzwerk und dem ersten Zustellungsversuch vergeht.
b. Die für die E-Mail-Zustellung benötigte Zeit wird alle 5 Minuten gemessen und aufgezeichnet und anschließend nach der jeweils benötigten Zeit sortiert. Die schnellsten 95 % der gemessenen Zeiten werden zur Berechnung des Durchschnitts für den Kalendermonat herangezogen.
c. Wir verwenden simulierte oder Test-E-Mails, um die für die Zustellung benötigte Zeit zu messen.
d. Der Servicelevel „E-Mail-Zustellung“ gilt nur für seriöse geschäftliche E-Mails (keine Massen-E-Mails), die an gültige E-Mail-Konten zugestellt werden.
e. In folgenden Fällen gilt der Servicelevel „E-Mail-Zustellung“ nicht:
1. Zustellung von E-Mails an Quarantäneorte oder Archive
2. E-Mails in Warteschlangen
3. Denial-of-Service-Angriffe (DoS)
4. E-Mail-Schleifen

f. Die verfügbare Dienstgutschrift für den Dienst „E-Mail-Zustellung“ beträgt:

	Durchschnittlich für die E-Mail-Zustellung benötigte Zeit
(wie oben definiert)
	Dienstgutschrift

	> 1
	25 %

	> 4
	50 %

	> 10
	100 %



(h) Für Microsoft Intune:

1. Geplante Ausfallzeiten betragen maximal 10 Stunden pro Kalenderjahr.
2. Der Servicelevel findet keine Anwendung auf:
a. 	Vor-Ort-Software, die als Teil des Diensteabonnements lizenziert ist. 
b. internetbasierte Dienste (mit Ausnahme von Microsoft Intune), die Updates für Vor­Ort­Software bereitstellen, die als Teil des Diensteabonnements lizenziert ist.

(i) Dieser Abschnitt (i) gilt für:
	alle über Open, Open Value und Open Value Subscription-Lizenzverträge erworbene Dienste und

· sämtliche in Form eines Produktschlüssels erworbenen Dienste der Office 365 Small Business Premium Suite. 

Diese Dienste sind nicht zu einer Dienstgutschrift auf der Grundlage der Dienstgebühren berechtigt. Jegliche Dienstgutschrift, zu der Sie möglicherweise berechtigt sind, erfolgt in Form von Dienstzeit (d. h. Tagen) anstatt in Form von Dienstgebühren. 

Im Fall dieser Dienste
1. wird die Definition zu „Anwendbare Monatliche Dienstgebühren“ gestrichen und durch Folgendes ersetzt:

„Anwendbarer Monatlicher Zeitraum“ ist bezogen auf einen Kalendermonat, in dem wir Ihnen eine Dienstgutschrift schulden, die Anzahl von Tagen, die Sie einen Dienst abonnieren.

2. Sämtliche Bezugnahmen auf „Anwendbare Monatliche Dienstgebühren“ werden gestrichen und durch Bezugnahmen auf den „Anwendbaren Monatlichen Zeitraum“ ersetzt.
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.


 


 


Diese Vereinbarung zum Servicelevel für Microsoft


-


Onlinedienste (diese „


SLA


“) wird von Microsoft in 


Verbindung mit Ihrem Microsoft


-


Volumenlizenzvertrag (der „


Vertrag


“) geschlossen und ist Bestandteil 


davon.


 


Diese SLA gilt für die folgenden Microsoft


-


Dienste, aber nicht für die als separate Marken 


ausgewiesenen Dienste, die im 


Zusammenhang oder in Verbindung mit diesen Microsoft


-


Diensten zur 


Verfügung gestellt werden:


 


 


·


 


Bing Maps


-


Konzernplattform


 


·


 


Bing Maps Mobile Asset Management


 


·


 


Duet Enterprise Online


 


·


 


Dynamics CRM Online


 


·


 


Exchange Online


-


Archivierung


 


·


 


Exchange


 


Online


 


·


 


Exchange Online Protection


 


·


 


Lync Online


 


·


 


Azure Active Directory Basic


 


·


 


Azure Active Directory Premium


 


·


 


Azure Rights Management


 


·


 


Office 365 Business


 


·


 


Office 365 ProPlus


 


·


 


Office Online


 


·


 


OneDrive for Business


 


·


 


Power BI für Office 365


 


·


 


Project Online


 


·


 


SharePoint 


Online


 


·


 


Translator API


 


·


 


Video for Office 365


 


·


 


Microsoft Intune


 


·


 


Yammer Enterprise


 


 


Unsere Verpflichtung, die Servicelevel für unsere Dienste einzuhalten und aufrechtzuerhalten, 


unterstützen wir finanziell.


 


Wenn wir die Servicelevel für jeden Dienst 


nicht wie in dieser SLA beschrieben 


einhalten und aufrechterhalten, dann sind Sie womöglich zu einer Gutschrift über einen Teil Ihrer 


monatlichen Dienstgebühren berechtigt.


 


Während der anfänglichen Laufzeit Ihres Abonnements werden 


wir die Bestimmungen Ihr


er SLA nicht ändern. Wenn Sie jedoch Ihr Abonnement verlängern, dann gilt die 


Version dieser SLA, die zum Zeitpunkt der Verlängerung aktuell ist, für den Verlängerungszeitraum.


 


 


2.


 


Definitionen


.


 


 


„


Anwendbare Monatliche Dienstgebühren


“ sind die Gesamtgebühren,


 


die von Ihnen tatsächlich für 


einen Dienst gezahlt werden und auf den Monat angewendet werden, in dem eine Dienstgutschrift 


geschuldet wird.


 


 


„


Ausfallzeiten


“ bezeichnet einen Zeitraum, in dem die in der folgenden Tabelle angegebenen 


Merkmale eines Diensts


 


nicht verfügbar sind, ohne


 


(i)


 


Geplante Ausfallzeiten und 


(ii)


 


Nichtverfügbarkeit eines Diensts aufgrund von Beschränkungen, die in Ziffer


 


5(a) unten 


beschrieben sind. 


Die Ausfallzeiten werden in den in Ziffer


 


3 dargelegten Einheiten gemessen.


 


 


Onlinedienst


 


Definition von Ausfallzeiten 


 


Azure Active Directory Basic


 


Jeder Zeitraum, in dem sich die Benutzer nicht beim Dienst 


oder beim Zugriffsbereich anmelden, auf Anwendungen im 


Zugriffsbereich zugreifen und Kennwörter zurücksetzen 


können, bzw. jeder Zeitraum, in dem IT


-


Administratoren keine 


Einträge im Verzeichnis ers


tellen, lesen, schreiben oder löschen 


können und/oder keine Anwendungen im Verzeichnis an 
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