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[bookmark: _Toc104536630][bookmark: Introduction]Inledning
Om det här dokumentet
Detta Servicenivåavtal för Microsoft Onlinetjänster (detta ”SLA”) är en del av ditt volymlicensieringsavtal med Microsoft (”Avtal”). Termer med stor begynnelsebokstav som används men inte definieras i detta SLA ska ha samma innebörd som de ges i Avtalet. Detta SLA gäller de Microsoft Onlinetjänster som anges häri (en ”Tjänst” eller ”Tjänsterna”), men gäller inte för tjänster som marknadsförs separat som görs tillgängliga med eller i samband med Tjänsterna eller för någon programvara som används lokalt som är del av någon Tjänst. 

Om vi inte uppnår och bibehåller Servicenivåerna för varje Tjänst enligt beskrivningen i detta SLA kan du vara berättigad till en kredit för en del av dina månatliga tjänsteavgifter. Vi ändrar inte villkoren i ditt SLA under abonnemangets första period, men om du förnyar abonnemanget kommer den version av detta SLA som gäller vid förnyelsetillfället att gälla under förnyelseperioden. Vi meddelar minst 90 dagar i förväg om större ändringar i detta SLA. Du kan läsa den senaste versionen av detta SLA när som helst genom att gå in på http://www.microsoftvolumelicensing.com/SLA.

Tidigare versioner av detta dokument
Detta SLA innehåller information om Tjänster som är tillgängliga för närvarande. Tidigare versioner av detta dokument finns tillgängliga på http://www.microsoftvolumelicensing.com. En kund kan kontakta en återförsäljare eller Microsofts kundansvarige för att hitta önskad version.

[bookmark: _Toc457812797][bookmark: _Toc457821503]Förtydliganden och sammanfattningar av ändringar i detta dokument
Nedan finns nya tillägg, borttagningar och andra ändringar i detta SLA. Nedan anges även förtydliganden av Microsofts policy som svar på vanliga kundfrågor.

	Tillägg/uppdateringar
	Borttagningar

	Microsoft Sustainability Manager
	Inga
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[bookmark: _Toc104536631][bookmark: GeneralTerms]Allmänna villkor
[bookmark: Definitions]Definitioner
Med ”Tillämplig Månadsperiod” avses, för en kalendermånad där en Tjänstekredit ska betalas, det antal dagar som du är abonnent för en Tjänst. 
Med ”Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter” avses de totala avgifter som du faktiskt betalar för en Tjänst som gäller för den månad där en Tjänstekredit ska betalas.
”Driftstopp” definieras för varje Tjänst i de Tjänstespecifika Villkoren nedan. Förutom för Microsoft Azure-tjänster omfattar Driftstopp inte Planerat Driftstopp. Driftstopp omfattar inte om en Tjänst inte är tillgänglig till följd av de begränsningar som anges nedan och i de Tjänstespecifika Villkoren.
Med ”Felkod” avses en indikation att en åtgärd har misslyckats, till exempel en HTTP-statuskod inom 5xx-intervallet.
”Extern Anslutning” är dubbelriktad nätverkstrafik via protokoll som stöds, till exempel HTTP och HTTPS, och som kan skickas och tas emot från en offentlig IP-adress.
Med ”Incident” avses (i) en enstaka händelse eller (ii) en serie händelser som leder till Driftstopp.
Med ”Hanteringsportal” avses det webbgränssnitt som tillhandahålls av Microsoft, genom vilket kunderna kan hantera Tjänsten.
Med ”Planerat Driftstopp” avses tiden med Driftstopp relaterat till nätverk, maskinvara eller underhåll eller uppgraderingar av Tjänsten. Vi publicerar ett meddelande eller meddelar dig minst fem (5) dagar innan sådant Driftstopp inleds.
Med ”Tjänstekredit” avses den procentandel av Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter som du krediteras efter att Microsoft har godkänt ett krav.
Med ”Tjänstenivå” avses prestandastatistik som anges i detta SLA som Microsoft samtycker till att uppfylla vid leverans av Tjänsterna.
Med ”Tjänsteresurs” avses en enskild resurs som är tillgänglig att användas inom en Tjänst.
Med ”Framgångskod” avses en indikation att en åtgärd har lyckats, till exempel en HTTP-statuskod inom 2xx-intervallet.
Med ”Supporttid” avses den tidsperiod under vilken support ges för en Tjänst eller kompatibilitet med en separat produkt eller tjänst.
Med ”Användarminuter” avses det totala antalet minuter under en månad, minus Planerat Driftstopp, multiplicerat med det totala antalet användare.

[bookmark: Terms]Villkor
[bookmark: GeneralTerms_Claims]Krav
För att Microsoft ska kunna överväga ett krav måste du skicka kravet till kundsupport hos Microsoft Corporation inklusive all nödvändig information för att Microsoft ska kunna godkänna kravet, inklusive men inte begränsat till: (i) en detaljerad beskrivning av Incidenten, (ii) information gällande tidpunkt och varaktighet för Driftstoppet, (iii) antal och placering(ar) för berörda användare (om tillämpligt) och (iv) beskrivningar av era försök att lösa Incidenten när den inträffade. 

Vid krav som är relaterade till Microsoft Azure måste vi ta emot kravet inom två månader från slutet av den faktureringsmånad då Incidenten som är orsaken till kravet inträffade. Vid krav som är relaterade till alla andra Tjänster måste vi ta emot kravet vid slutet av den kalendermånad som följder månaden då Incidenten inträffade. Om Incidenten till exempel inträffade 15 februari måste vi ta emot kravet och all nödvändig information senast 31 mars. 

Vi utvärderar all information som rimligen finns tillgänglig och gör ett fastställande i god tro av huruvida en Tjänstekredit ska utbetalas. Vi gör kommersiellt rimliga ansträngningar att hantera krav under följande månad och inom fyrtiofem (45) dagar från mottagandet. Du måste efterleva Avtalet för att vara kvalificerad för en Tjänstekredit. Om vi fastställer att du är berättigad till en Tjänstekredit tillämpar vi Tjänstekrediten på dina Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter. 

Om du har köpt mer än en Tjänst (inte som en svit) kan du skicka in krav i enlighet med processen som beskrivs ovan som om varje Tjänst täcks av ett enskilt SLA. Om du till exempel har köpt både Exchange Online och SharePoint Online (inte som en del av en svit) och det under abonnemangsperioden inträffar en Incident som orsakar Driftstopp för båda Tjänsterna kan du vara kvalificerad för två separata Tjänstekrediter (en för vardera tjänst) genom att skicka in två krav enligt detta SLA. I den händelse att fler än en Servicenivå inte uppfylls för en viss Tjänst på grund av samma Incident måste du välja endast en Servicenivå som kan utgöra grund för ett krav för den Incidenten. Om inget annat uttryckligen anges i ett SLA tillåts endast en servicekredit per tjänst för en tillämplig månadsperiod.

Tjänstekredit
Tjänstekrediter är din enda och uteslutande ersättning för eventuella prestanda- eller tillgänglighetsproblem för en Tjänst enligt Avtalet och detta SLA. Du får inte ensidigt justera dina Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter för eventuella prestanda- eller tillgänglighetsproblem.
Tjänstekrediter gäller endast för avgifter som betalas för den särskilda Tjänst, Tjänsteresurs eller Tjänstenivå för vilken en Servicenivå inte har uppnåtts. I de fall då Servicenivåer endast gäller för enskilda Tjänsteresurser eller separata Tjänstenivåer gäller Tjänstekrediter endast för avgifter som betalas för den berörda Tjänsteresursen eller Tjänstenivån, vilket som är tillämpligt. De Tjänstekrediter som tilldelas under en faktureringsmånad med avseende på en viss Tjänst eller Tjänsteresurs ska inte, under några omständigheter, överskrida dina månatliga tjänsteavgifter för den Tjänsten eller Tjänsteresursen, vilket som är tillämpligt, under faktureringsmånaden.
Om du har köpt Tjänsten som en del av en svit eller annat erbjudande beräknas Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter och Tjänstekrediten för varje månad proportionellt. 
Om du har köpt en Tjänst av en återförsäljare får du en tjänstekredit direkt från återförsäljaren och återförsäljaren får en Tjänstekredit direkt från oss. Tjänstekrediten baseras på det uppskattade återförsäljarpriset för tillämplig Tjänst, enligt vad som fastställs av oss efter eget gottfinnande.

[bookmark: Limitations]Begränsningar
Detta SLA och eventuella tillämpliga servicenivåer gäller inte för problem med prestanda eller tillgänglighet som
1. beror på faktorer bortom vår rimliga kontroll (till exempel naturkatastrofer, krig, terroristhandlingar, upplopp, myndighetsåtgärd eller ett nätverks- eller enhetsfel som ligger utanför våra datacenter, inklusive på din plats eller mellan din plats och vårt datacenter)
2. är följden av användning av tjänster, maskinvara eller programvara som inte tillhandahålls av oss, inklusive, men inte begränsat till, problem som är följden av otillräcklig bandbredd eller är relaterade till programvara eller tjänster från tredje man
3. uppstår till följd av fel på en enskild Microsoft Datacenter-plats, och din nätverksanslutning beror av den platsen på ett sätt som inte är geografiskt beständigt. 
4. som orsakats av din användning av Tjänsten efter att vi har rekommenderat dig att förändra din användning av Tjänsten, om du inte förändrat din användning enligt rekommendationerna.
5. inträffar under eller i samband med versioner för förhandsvisning, före släpp, beta eller test för en Tjänst, funktion eller programvara (enligt vad som fastställs av oss) eller som gäller köp som görs med abonnemangskrediter från Microsoft.
6. är följden av obehöriga åtgärder eller underlåtelse att vidta åtgärd när så krävs från dig eller dina anställda, ombud, underleverantörer eller försäljare, eller någon som får åtkomst till vårt nätverk med hjälp av dina lösenord eller din utrustning, eller som på annat sätt är följden av din underlåtelse att följa lämplig säkerhetspraxis.
7. är följden av din underlåtelse att följa eventuella nödvändiga konfigurationer, använda plattformar som stöds, följa policy för acceptabelt användande eller din användning av Tjänsten på ett sätt som inte är konsekvent med Tjänsten egenskaper och funktioner (till exempel försök att vidta åtgärder som inte stöds) eller som inte är konsekvent med vår publicerade vägledning.
8. är resultatet av felaktig inmatning, instruktioner eller argument (till exempel förfrågningar om att få åtkomst till filer som inte finns).
9. är resultatet av dina försök att utföra åtgärder som överskrider angivna mängder eller som var resultatet av att vi begränsar misstänkt missbrukande aktivitet.
10. är följden av din användning av Tjänstefunktioner som ligger utanför tillhörande Supporttid.
11. gäller för licenser som har reserverats, men inte betalats, vid tidpunkten för Incidenten.

Tjänster som köps via volymlicensieringsavtal för Open, Open Value och Open Value Subscription och Tjänster i en Office 365 Small Business Premium-svit som köps i form av en produktnyckel är inte kvalificerade för Tjänstekrediter baserat på tjänsteavgifter. För dessa Tjänster krediteras eventuella Tjänstekrediter som du är kvalificerad för i form av tjänstetid (dvs. dagar) i stället för tjänsteavgifter, och eventuella hänvisningar till ”Tillämpliga Månatliga Tjänsteavgifter” raderas och ersätts av ”Tillämplig Månadsperiod”.
Innehållsförteckning / Definitioner
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[bookmark: _Toc104536632][bookmark: ServiceSpecificTerms]Tjänstespecifika villkor
[bookmark: _Toc457821508][bookmark: _Toc461003232][bookmark: _Toc463347122][bookmark: _Toc104536633]Microsoft Dynamics 365
[bookmark: _Toc104536634][bookmark: _Toc524384433][bookmark: _Toc531162400][bookmark: MicrosoftDynamics365forCustSrvcEntProIns][bookmark: _Toc5018151][bookmark: _Toc438127029][bookmark: _Toc457821509]Dynamics 365 Business Central
Driftstopp: En tidsperiod då slutanvändare inte kan logga in i sin instans.
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536635]Dynamics 365 Commerce
Ytterligare definitioner:
”Aktiv klient” avser en klient med aktiv produktionstopologi med hög tillgänglighet i Hanteringsportalen som (A) har driftsatts i en Partnerapplikationstjänst och (B) har en aktiv databas som användare kan logga in på.
”Partnerapplikationstjänst” avser en partnerapplikation som byggts på och kombinerats med Plattformen som (A) används för att bearbeta organisationens faktiska företagstransaktioner och (B) har databehandlings- och lagringsresurser i reserv som motsvarar eller är större än en av skalenheterna som din partner har valt för tillämplig partnerapplikation.
”Maximalt tillgängliga minuter” avser summan av alla minuter under en faktureringsmånad där en Aktiv klient driftsattes i en Partnerapplikationstjänst via en aktiv produktionstopologi med hög tillgänglighet.
”Plattform” avser Tjänstens klientformulär, SQL-serverrapporter, batchåtgärder och API-slutpunkter, eller Tjänstens återförsäljar-API:er som används endast i kommersiella eller återförsäljningsrelaterade syften.
”Skalenhet” avser de tillökningar genom vilka databehandlings- och lagringsresurser läggs till eller tas bort från en Partnerapplikationstjänst.
”Tjänstens infrastruktur” avser de autentiserings-, databehandlings- och lagringsresurser som Microsoft tillhandahåller i anslutning till Tjänsten.

Stilleståndstid: En tidsperiod då slutanvändare inte har åtkomst till sin Aktiva klient på grund av ett fel i den ej utgångna Plattformen eller i Tjänstens infrastruktur enligt vad Microsoft fastställer utifrån automatisk statusövervakning och systemloggar. Driftstopp innefattar inte Schemalagda driftstopp, bristande tillgänglighet för Tjänstens tilläggsfunktioner, oförmåga att bereda sig åtkomst till Tjänsten på grund av dina ändringar i Tjänsten eller perioder då Skalenhetskapaciteten har överstigits.

Månatlig drifttid i procent: Den månatliga drifttiden i procent beräknas för en viss Aktiv klient under en kalendermånad med hjälp av följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536636]Dynamics 365 Customer Insights
Stillestånd: En tidsperiod då slutanvändare inte kan logga in i sin miljö. Stillestånd innefattar inte schemalagda stillestånd, bristande tillgänglighet för Tjänstens tilläggsfunktioner eller oförmåga att komma åt Tjänsten på grund av egna ändringar i Tjänsten.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:



där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc104536637]Dynamics 365 Customer Service Enterprise, Dynamics 365 Customer Service Professional; Dynamics 365 Customer Service Insights, Dynamics 365 Field Service; Dynamics 365 Marketing
Driftstopp: En tidsperiod när slutanvändarna inte kan läsa eller skriva till någon Tjänstedata som de har lämplig behörighet för, men det omfattar inte tilläggsfunktioner för Tjänsten som inte är tillgängliga.
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536638]Dynamics 365 Fraud Protection
Stilleståndstid: En tidsperiod när slutanvändarna inte kan läsa eller skriva till någon Tjänstedata som de har lämplig behörighet för, men det omfattar inte tilläggsfunktioner för Tjänsten som inte är tillgängliga.
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där tjänsten betraktas vara tillgänglig om det sker ett godkänt vakthundspingtest av tjänsten via dess externa DNS under ett visst minutintervall.
Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc101269193][bookmark: _Toc104536639][bookmark: MicrosoftDynamics365forFianceandOps][bookmark: _Toc491629842][bookmark: _Toc494721331]Dynamics 365-guider
Ytterligare definitioner:
Stilleståndstid: Vilken tidsperiod som helst då slutanvändaren inte kan läsa eller skriva några av de data som de har tillgång till inom ramen för tjänsten. Vilken tidsperiod som helst då slutanvändare inte kan starta eller delta i samtal.

Månatlig aktiv tid i procent: Månatlig aktiv tid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) på varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som berörs av incidenten.

*Stilleståndstid omfattar inte planerad stilleståndstid.

Tjänstkredit:
	Månatlig aktiv tid i procent
	Servicekredit

	<99,5 %
	25%

	<99 %
	50%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536640]Dynamics 365 Human Resources
Ytterligare definitioner:
”Aktiv klient” avser en klient med aktiv produktionstopologi med hög tillgänglighet i Hanteringsportalen som har en aktiv databas som användare kan logga in på.

Stilleståndstid: Någon tidsperiod under vilken slutanvändare inte kan läsa eller skriva några av de data som de har tillgång till inom ramen för Tjänsten. Stilleståndstid omfattar inte planerad stilleståndstid.
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,5 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536641][bookmark: _Toc45621200]Dynamics 365 Intelligent Order Management
Stilleståndstid: En tidsperiod då slutanvändaren inte kan läsa eller skriva några tjänstdata som de har tillämplig behörighet för, men detta omfattar inte eventuell otillgänglighet av tjänstens tilläggsfunktioner. Stilleståndstid omfattar inte planerad stilleståndstid.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc104536642]Dynamics 365 Remote Assist
Ytterligare definitioner:
Stilleståndstid: En tidsperiod när slutanvändare inte kan utföra direktmeddelandekonversationer eller starta eller delta i samtal.*
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

*Direktmeddelandekonversationer endast tillgängliga på vissa plattformar

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc104536643]Dynamics 365 Sales Enterprise; Dynamics 365 Sales Professional
Driftstopp: En tidsperiod när slutanvändarna inte kan läsa eller skriva till någon tjänstedata som de har lämplig behörighet för, men detta omfattar inte om tilläggsfunktioner för Tjänsten inte är tillgängliga.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536644][bookmark: _Hlk19533710][bookmark: _Hlk51044510]Dynamics 365 Supply Chain Management; Dynamics 365 Finance; Dynamics 365 Project Operations
Ytterligare definitioner:
”Aktiv klient” avser en klient med aktiv produktionstopologi med hög tillgänglighet i Hanteringsportalen som (A) har driftsatts i en Partnerapplikationstjänst och (B) har en aktiv databas som användare kan logga in på.
”Partnerapplikationstjänst” avser en partnerapplikation som byggts på och kombinerats med Plattformen som (A) används för att bearbeta organisationens faktiska företagstransaktioner och (B) har databehandlings- och lagringresurser i reserv som motsvarar eller är större än en av Skalenheterna som din partner har valt för tillämplig partnerapplikation.
”Maximalt tillgängliga minuter” avser summan av alla minuter under en faktureringsmånad där en Aktiv klient driftsattes i en Partnerapplikationstjänst via en aktiv produktionstopologi med hög tillgänglighet. 
”Plattform” avser Tjänstens klientformulär, SQL-serverrapporter, batchåtgärder och API-slutpunkter, eller Tjänstens återförsäljar-API:er som används endast i kommersiella eller återförsäljningsrelaterade syften. 
”Skalenhet” avser de tillökningar genom vilka databehandlings- och lagringsresurser läggs till eller tas bort från en Partnerapplikationstjänst. 
”Tjänstens infrastruktur” avser de autentiserings-, databehandlings- och lagringsresurser som Microsoft tillhandahåller i anslutning till Tjänsten.

Driftstopp: En tidsperiod då slutanvändare inte kan logga in på sin Aktiva klient på grund av ett fel i den ej utgångna Plattformen eller i Tjänstens infrastruktur enligt vad Microsoft fastställer utifrån automatisk statusövervakning och systemloggar. Driftstopp innefattar inte Schemalagda driftstopp, bristande tillgänglighet för Tjänstens tilläggsfunktioner, oförmåga att bereda sig åtkomst till Tjänsten på grund av dina ändringar i Tjänsten eller perioder då Skalenhetskapaciteten har överstigits.

Månatlig drifttid i procent: Den månatliga drifttiden i procent beräknas för en viss Aktiv klient under en kalendermånad med hjälp av följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.
Tjänstekredit:
	Månatlig Drifttid i Procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536645]Office 365-tjänster
[bookmark: _Toc104536646]Duet Enterprise Online
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan läsa eller skriva till någon del av en SharePoint Online-webbplatssamling som de har lämplig behörighet för.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Undantag för Servicenivå: Detta SLA gäller inte om bristen på möjlighet att läsa eller skriva till någon del av en SharePoint Online-webbplats orsakas av fel i programvara, utrustning eller tjänster från tredje man som inte styrs av Microsoft, eller Microsoft-programvara som inte körs av Microsoft själv som en del av Tjänsten.

Ytterligare villkor: Du är kvalificerad för en Tjänstekredit för Duet Enterprise Online endast om du är kvalificerad för en Tjänstekredit för SharePoint Online Plan 2 användarabonnemangslicenser som du har köpt som ett villkor för dina Duet Enterprise Online användarabonnemangslicenser.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536647]Exchange Online
Driftstopp: En tidsperiod då användare inte kan skicka eller ta emot e-post med Outlook Web Access. Det finns inget planerat driftstopp för den här tjänsten.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Ytterligare villkor: Se Bilaga 1 – Åtagande för Servicenivå för Upptäckt och Blockering av Virus, Skräpposteffektivitet eller Falskt Positiva.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536648]Exchange Online Archiving
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan få åtkomst till de e-postmeddelanden som är lagrade i deras arkiv. Det finns inget planerat driftstopp för den här tjänsten.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Undantag för Servicenivå: Detta SLA gäller inte för Enterprise CAL-sviten som köps genom volymlicensavtal för Open Value och Open Value Subscription.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536649]Exchange Online Protection
Driftstopp: En tidsperiod när nätverket inte kan ta emot och bearbeta e-postmeddelanden. Det finns inget planerat driftstopp för den här tjänsten.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Undantag för Servicenivå: Detta SLA gäller inte för Enterprise CAL-sviten som köps genom volymlicensavtal för Open Value och Open Value Subscription.

Ytterligare villkor: Se (i) Bilaga 1 – Åtagande för Servicenivå för Upptäckt och Blockering av Virus, Skräpposteffektivitet eller Falska Positiva och (ii) Bilaga 2 – Åtagande för Servicenivå för Drifttid och E-postleverans.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536650]Microsoft MyAnalytics
Stilleståndstid: En period, oavsett längd, när användare inte har åtkomst till MyAnalytics-instrumentpanelen.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536651]Microsoft Stream
Stilleståndstid: En tidsperiod när användarna inte kan ladda upp, spela upp eller ta bort videofilmer eller redigera videometadata när de har lämplig behörighet och innehållet är giltigt utom för scenarier som inte stöds1.
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstidmäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstidensumman av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Åtagande för servicenivå:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Undantag för servicenivå: Inget SLA ges för kostnadsfria nivåer av Microsoft Stream.

1Scenarier som inte stöds kan omfatta uppspelning på enheter/operativsystem som inte stöds, nätverksproblem på klientsidan och användarfel.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536652]Microsoft Teams
Stilleståndstid: En tidsperiod när slutanvändare inte kan se närvarostatus, utföra direktmeddelandekonversationer eller starta onlinemöten.1

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


1Onlinemötesfunktioner är endast tillämpliga för användare som licensierats för tjänsten Skype för företag online – Plan 2.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536653]Microsoft 365 Apps for business
Driftstopp: En tidsperiod när Office-program försätts i ett läge med minskade funktioner till följd av ett problem med aktivering av Office 365.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536654]Microsoft 365 Apps for enterprise
Driftstopp: En tidsperiod när Office-program försätts i ett läge med minskade funktioner till följd av ett problem med aktivering av Office 365.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536655]Office 365 Advanced Compliance
Stilleståndstid: En tidsperiod när Customer Lockbox-komponenten för Office 365 Advanced Compliance försätts i ett läge med minskade funktioner till följd av ett problem med Office 365.

Månatlig Drifttid i Procent: Den Månatliga Drifttiden i Procent beräknas med hjälp av följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig Drifttid i Procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536656]Office Online
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan använda Web-applikationerna för att visa och redigera Office-dokument som är lagrade på en SharePoint Online-webbplats för vilken de har lämplig behörighet.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536657]Office 365 Video
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan överföra, visa eller redigera videor på videoportalen när de har lämplig behörighet och giltigt innehåll.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Åtagande för Servicenivå: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536658]OneDrive for Business
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan visa eller redigera filer som är lagrade på deras personliga OneDrive for Business-lagring.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536659]Project
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan läsa eller skriva till någon del av en SharePoint Online-webbplatssamling med Project Web App som de har lämplig behörighet för.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536660]SharePoint Online
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan läsa eller skriva till någon del av en SharePoint Online-webbplatssamling som de har lämplig behörighet för.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536661]Skype för företag – Online
Driftstopp: En tidsperiod när slutanvändare inte kan se närvarostatus, genomföra konversationer med direktmeddelande eller starta onlinemöten.1

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


1Funktion för onlinemöten som endast är tillämplig för Skype för Business Online Plan 2-tjänsten.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc88147472][bookmark: _Toc104536662][bookmark: _Toc444249041]Microsoft Teams – Samtalsabonnemang, Telefonsystem och Ljudkonferenser
Driftstopp: En tidsperiod då slutanvändare inte kan starta ett PSTN-samtal eller ansluta till konferensljud via PSTN eller hantera samtal med Samtalsköer eller Automatisk dirigering.

Månatlig drifttid i procent: Den månatliga drifttiden i procent beräknas med hjälp av följande formel för respektive tjänst:


Där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten. Kreditering sker endast mot den faktiska tjänsten eller tjänsterna som påverkas.

Detta SLA gäller inte avbrott som orsakas av fel i programvara, utrustning eller tjänster från tredje man som inte styrs av Microsoft, eller programvara från Microsoft som inte körs av Microsoft som en del av Tjänsten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,99 %
	10 %

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc104536663]Microsoft Teams – Samtalskvalitet
Detta SLA gäller alla behöriga samtal som samtalstjänstanvändare ringer inom abonnemanget (som möjliggör alla typer av samtal via IP-telefoni eller publika telefonnät).

Ytterligare definitioner:
”Behöriga samtal” är ett Microsoft Teams-samtal (inom ett abonnemang) som uppfyller båda villkoren nedan: 
· Samtalet skedde från en Microsoft Teams-certifierad IP-telefon med trådbunden Ethernet
· Paketförlust, jitter och fördröjningsproblem i samtalet berodde på näten som hanterades av Microsoft. 
”Totalt antal samtal” är det totala antalet Behöriga samtal
”Samtal med dålig kvalitet” är det totala antalet Behöriga samtal som har klassificerats som dåliga baserat på ett antal faktorer som skulle kunna påverka samtalskvaliteten i näten som hanteras av Microsoft. Även om den aktuella klassificeraren för dålig samtalskvalitet primärt bygger på nätparametrar som RTT (Roundtrip Time), Packet Loss Rate, Jitter och Packet Loss–Delay Concealment-faktorer är den samtidigt dynamisk och uppdateras ständigt utifrån analyser baserade på miljontals Skype, Skype för Business , Microsoft Teams-samtal och utveckling av Enheter, Algoritmer och slutanvändarnas omdömen.

Månatlig kostnad för bra samtal: Månatlig kostnad för bra samtal beräknas med följande formel:


Tjänstekredit:
	Månatlig kostnad för bra samtal
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536664]Workplace Analytics
Stilleståndstid: Tidsperiod då användare inte har åtkomst till Workplace Analytics webbplats.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536665]Yammer Enterprise
Driftstopp: En tidsperiod som är längre än tio minuter när mer än fem procent av slutanvändarna inte kan lägga upp eller läsa meddelanden i någon del av Yammer-nätverket som de har lämplig behörighet för.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel: 


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit: 
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc52348915][bookmark: _Toc104536666][bookmark: MicrosoftAzureServices]Microsoft Azure-tjänster och Azure-planer
Angående tjänstspecifika villkor för Azure-tjänster och Azure-planer hänvisas till http://azure.microsoft.com/support/legal/sla/.
[bookmark: _Toc104536667]Andra onlinetjänster
[bookmark: _Toc55920316][bookmark: MicrosoftDefenderforIdentity]Microsoft Defender for Identity
Ytterligare definitioner:
Stilleståndstid är en tidsperiod då administratören inte har åtkomst till Microsoft Defender for Identity-portalen.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel: 


där Stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536668]Bing Maps Enterprise Platform
Driftstopp: En tidsperiod då Tjänsten inte är tillgänglig enligt mätning i Microsofts datacenter, förutsatt att du bereder dig åtkomst till Tjänsten med de åtkomstmetoder, autentiserings- och spårningsmetoder som är dokumenterade i Bing Maps Platform-SDK:er.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts som det totala antalet minuter under månaden när de aspekter av Tjänsten som anges ovan inte är tillgängliga.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%



Undantag för Servicenivå: Detta SLA gäller inte för Bing Maps Enterprise Platform som köps genom volymlicensavtal för Open Value och Open Value Subscription.

Tjänstekrediter gäller inte om: (i) du underlåter att implementera eventuella uppdateringar av Tjänsten inom den tid som anges i användningsvillkoren för Bing Maps Platform API, och (ii) du inte ger Microsoft minst nittio (90) dagars föregående meddelande om eventuella kända avsevärda ökningar av användningsvolym, där avsevärd ökning av användningsvolym definieras som 50 % eller mer av föregående månads användning. 
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536669]Bing Maps Mobile Asset Management
Driftstopp: En tidsperiod då Tjänsten inte är tillgänglig enligt mätning i Microsofts datacenter, förutsatt att du bereder dig åtkomst till Tjänsten med de åtkomstmetoder, autentiserings- och spårningsmetoder som är dokumenterade i Bing Maps Platform-SDK:er.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts som det totala antalet minuter under månaden när de aspekter av Tjänsten som anges ovan inte är tillgängliga.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Undantag för Servicenivå: Detta SLA gäller inte för Bing Maps Enterprise Platform som köps genom volymlicensavtal för Open Value och Open Value Subscription.

Tjänstekrediter gäller inte om: (i) du underlåter att implementera eventuella uppdateringar av Tjänsten inom den tid som anges i användningsvillkoren för Bing Maps Platform API, och (ii) du inte ger Microsoft minst nittio (90) dagars föregående meddelande om eventuella kända avsevärda ökningar av användningsvolym, där avsevärd ökning av användningsvolym definieras som 50 % eller mer av föregående månads användning. 
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536670]Microsoft Cloud App Security
Driftstopp: En tidsperiod när Kundens IT-administratör eller användare som fått behörighet från Kunden inte kan logga in med lämpliga autentiseringsuppgifter. Planerade driftstopp kommer inte att överskrida 10 timmar per kalenderår.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	10%

	< 99 %
	25%



Undantag för servicenivå: Denna Servicenivå gäller inte för: (i) Lokal programvara som är licensierad som en del av abonnemanget på Tjänsten, eller (ii) Internetbaserade tjänster (förutom Microsoft Cloud App Security) som tillhandahåller uppdateringar via API (gränssnitt för applikationsprogrammering) som är licensierad som en del av prenumerationen på Tjänsten.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536671]Microsoft Power Automate
Driftstopp: En tidsperiod då användarnas flöden inte har kontakt med Microsofts Internetgateway.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undantag för servicenivå: Inget SLA finns för kostnadsfria nivåer av Microsoft Power Automate.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536672]Microsoft Intune
Driftstopp: En tidsperiod när Kundens IT-administratör eller användare som fått behörighet från Kunden inte kan logga in med lämpliga autentiseringsuppgifter. Planerade driftstopp kommer inte att överskrida 10 timmar per kalenderår.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Undantag för servicenivå: Denna Servicenivå gäller inte för: (i) Lokal programvara som är licensierad som en del av abonnemanget på Tjänsten, eller (ii) Internetbaserade tjänster (förutom Microsoft Intune-tjänst) som tillhandahåller uppdateringar till lokal programvara som är licensierad som en del av abonnemanget på Tjänsten.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536673]Microsoft Kaizala Pro
Stilleståndstid: Någon tidsperiod då slutanvändare inte kan läsa eller göra inlägg i organisationsgrupper som de har behörighet till.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9%
	25%

	< 99%
	50%

	< 95%
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536674]Microsoft Power Apps
Driftstopp: En tidsperiod när användare inte kan läsa eller skriva till någon del data i Microsoft Power Apps som de har lämplig behörighet för.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undantag för servicenivå: Inget SLA ges för kostnadsfria nivåer för Microsoft Power Apps.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc34826924][bookmark: _Toc104536675]Microsoft Power Virtual Agents
Ytterligare definitioner: 
Totalt antal meddelandeförfrågningar är det totala antalet förfrågningar från en användare till Power Virtual Agents under en faktureringsmånad.

Misslyckade meddelandeförfrågningar är det totala antalet förfrågningar av Totalt antal meddelandeförfrågningar som Power Virtual Agents inte kan skicka ett svarsmeddelande till p.g.a. ett systemfel i Power Virtual Agents.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	<99,9 %
	10 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc102075655][bookmark: _Toc102076453][bookmark: _Toc104536676]Microsoft Sustainability Manager
Driftstopp: En tidsperiod då slutanvändare inte kan logga in i sin miljö. Stillestånd innefattar inte schemalagda stillestånd, bristande tillgänglighet för Tjänstens tilläggsfunktioner eller oförmåga att komma åt Tjänsten på grund av egna ändringar i Tjänsten.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,5 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %


Innehållsförteckning/definitioner
[bookmark: _Toc104536677]Minecraft: Utbildningsutgåva
Driftstopp: Vilken period som helst när användare inte har åtkomst till Minecraft: Utbildningsutgåva. 
Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536678]Power BI Embedded
Distributionsminuter: Det totala antalet minuter som en viss inbäddad kapacitet har varit aktiv under en faktureringsmånad.

Maximalt tillgängliga minuter: Summan av alla distributionsminuter för en viss inbäddad kapacitet som tillhandahålls av en kund i en viss Microsoft Azure-prenumeration under en faktureringsmånad.

Driftstoppsminuter: Det totala antalet distributionsminuter som en inbäddad kapacitet inte kan användas i någon av de tillämpliga Power BI-funktioner som anges nedan:
Visning: Visa Power BI-instrumentpaneler, rapporter och appar i tjänsten.
Datauppsättningsuppdatering: Schemalägga eller manuellt starta en uppdatering med förväntan om att åtgärden ska slutföras inom förväntad tid med beaktande av alla tillstånd som kan inverka på uppdateringshastigheter (t.ex. datauppsättningens storlek).
Åtkomst till Power BI-portal: Komma åt och använda Power BI-portalen inom förväntad tid med beaktande av nätverksförhållanden och -begränsningar lokalt i kundmiljön eller externt för Microsoft. 

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:



Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536679]Power BI Premium
Kapacitet: Avser en namngiven kapacitet som tillhandahålls av en administratör via portalen för Power BI Premium-kapacitetsadministratörer. En Kapacitet är en gruppering bestående av en eller flera noder.
Maximalt tillgängliga minuter: Summan av alla minuter som en viss Kapacitet har varit initierad under en faktureringsmånad i en viss klientorganisation.

Driftstoppsminuter: Det totala antalet minuter under en faktureringsmånad för en viss kapacitet, efter att den skapats eller innan den avetableras när kapaciteten inte kan användas i någon av de tillämpliga Power BI-funktioner som anges nedan:
Visning: Visa Power BI-instrumentpaneler, rapporter och appar i tjänsten.
Datauppsättningsuppdatering: Schemalägga eller manuellt starta en uppdatering med förväntan om att åtgärden ska slutföras inom förväntad tid med beaktande av alla tillstånd som kan inverka på uppdateringshastigheter (t.ex. datauppsättningens storlek).
Åtkomst till Power BI-portal: Komma åt och använda Power BI-portalen inom förväntad tid med beaktande av nätverksförhållanden och -begränsningar lokalt i kundmiljön eller externt för Microsoft.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:



Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	10 %

	< 99 %
	25 %


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536680]Power BI Pro
Driftstoppsminuter: Det totala antalet minuter i en faktureringsmånad som alla nedanstående Power BI-funktioner är otillgängliga:
Visning: Visa Power BI-instrumentpaneler, rapporter och appar i tjänsten.
Datauppsättningsuppdatering: Schemalägga eller manuellt starta en uppdatering med förväntan om att åtgärden ska slutföras inom förväntad tid med beaktande av alla tillstånd som kan inverka på uppdateringshastigheter (t.ex. datauppsättningens storlek).
Åtkomst till Power BI-portal: Komma åt och använda Power BI-portalen inom förväntad tid med beaktande av nätverksförhållanden och -begränsningar lokalt i kundmiljön eller externt för Microsoft.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:



Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc104536681]Translator API
Driftstopp: En tidsperiod då användare inte kan genomföra översättningar.

Månatlig Drifttid i Procent: Månatlig Drifttid i Procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts som det totala antalet minuter under månaden när de aspekter av Tjänsten som anges ovan inte är tillgängliga.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9 %
	25%

	< 99 %
	50%

	< 95 %
	100%


Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc13833097][bookmark: _Toc55920329][bookmark: _Toc104536682]Microsoft Defender för Endpoint
Ytterligare definitioner:
Maximalt tillgängliga minuter är det totala antalet ackumulerade minuter under en faktureringsmånad för Microsoft Defender för Endpoint-portalen. Maximalt tillgängliga minuter mäts från den tidpunkt då Innehavaren har skapats till följd av slutförandet av on-boarding-processen.
Klientorganisation avser Windows Defender för Endpoint-kundens specifika molnmiljö.

Stilleståndstid: De totala ackumulerade minuter som är en del av Maximalt tillgängliga minuter under vilka Kunden inte kan få åtkomst till någon del av Microsoft Defender för Endpoint-portals webbplatssamlingar som de har tillämplig behörighet och giltig, aktiv licens för.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där Driftstopp mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är Driftstopp summan av längden (i minuter) för varje Incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den Incidenten.

Tjänstekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Tjänstekredit

	< 99,9%
	10%

	< 99%
	25%



Undantag för servicenivå: Detta servicenivåavtal gäller inte för förhandsvisningsversioner av Innehavare.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc64891130][bookmark: _Toc104536683]Universell utskrift
Stilleståndstid: En tidsperiod när den bristande tillgängligheten till tjänsten Universell utskrift leder till att användarna inte kan upptäcka skrivare eller skicka utskriftsjobb, eller att administratörer inte kan registrera eller konfigurera skrivare, hantera åtkomstkontroll eller övervaka status för och användning av Universell utskrift.

Månatlig drifttid i procent: Månatlig drifttid i procent beräknas med följande formel:


där stilleståndstid mäts i användarminuter, dvs. för varje månad är stilleståndstiden summan av längden (i minuter) för varje incident som inträffar under den månaden multiplicerat med antalet användare som påverkas av den incidenten.

Servicekredit:
	Månatlig drifttid i procent
	Servicekredit

	< 99,9 %
	25 %

	< 99 %
	50 %

	< 95 %
	100 %



Undantag för servicenivå: Detta servicenivåavtal gäller inte för förhandsversioner av Innehavare.
Innehållsförteckning / Definitioner
[bookmark: _Toc77624055][bookmark: _Toc104536684]Windows 365
Molndator: den specifika instansen av Windows 365 som licensieras till en användare.

Stilleståndstid: mätt i minuter, den tid under vilken alla försök en specifik användare gör att ansluta till en specifik molndator misslyckades, med undantag för något av följande fel:
1. Fel till följd av att molndatorn är i ett funktionsodugligt skick utan koppling till den underliggande Azure-infrastrukturen (t.ex. skadat eller korrupt operativsystem, operativsystemets konfiguration eller felkonfiguration).
2. Fel till följd av att ett program eller annan programvara installerats på molndatorn.

Enskild stilleståndstid: avser stilleståndstid för en viss användare per månad.

Enskilda minuter: avser användarminuter för en viss användare per månad.

Enskild drifttid i procent: Enskild drifttid i procent beräknas som:


Kredit per användare: För en månad då den regionala drifttiden i procent understiger 99,9 % ska en kredit per användare beräknas som en procentandel av den del per användare av tillämpliga månatliga tjänstavgifter för varje användare som hade en enskild drifttid i procent som understeg 99,9 % enligt följande tabell (dock under förutsättning att eventuell enskild drifttid i procent som understiger den regionala drifttiden i procent betraktas som lika med den regionala drifttiden i procent):
	Enskild drifttid i procent
	Kredit per användare

	<99,9 %
	10%

	<99 %
	25%

	<95 %
	100%



Region: avser regioner som anges på: https://aka.ms/DSLARegionLink.

Regional stilleståndstid: avser dem totala stilleståndstiden i en region per månad.

Regionala minuter: avser användarminuter i en viss region per månad.

Regional drifttid i procent: Beräknas med följande formel:


Servicekredit: För Windows 365 är tjänstkrediter inte en procentandel av den tillämpliga månatliga tjänstavgiften, utan summan av alla krediter per användare.
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[bookmark: AppendixA][bookmark: _Toc104536685]Bilaga A – Åtagande för Servicenivå för Upptäckt och Blockering av Virus, Skräpposteffektivitet eller Falskt Positiva
Vad gäller Exchange Online och EOP som är licensierade som fristående Tjänst eller via ECAL Suite, eller Exchange Enterprise CAL med Tjänster, kan du vara kvalificerad för Tjänstekrediter om vi inte uppfyller den Servicenivå som beskrivs nedan för: (1) Upptäckt och Blockering av Virus, (2) Skräpposteffektivitet eller (3) Falskt Positiva. Om någon av dessa enskilda Servicenivåer inte uppfylls kan du skicka in ett krav om en Tjänstekredit. Om en Incident leder till att vi misslyckas med mer än en SLA-mätenhet för Exchange Online eller EOP får du endast framföra ett krav om Tjänstekredit för den incidenten per Tjänst.

1. Servicenivå för Upptäckt och Blockering av Virus
a. ”Upptäckt och Blockering av Virus” definieras som upptäckt och blockering av Virus av filtren för att förhindra smitta. ”Virus” definieras brett som skadlig kod, vilket omfattar virus, maskar och trojaner.
b. Ett Virus anses vara känt när välanvända kommersiella virusgenomsökningsmotorer kan upptäcka viruset och kapaciteten för upptäckt är tillgänglig genom EOP-nätverket.
c. Måste vara resultatet av en oavsiktlig smitta.
d. Viruset måste ha genomsökts av EOP-virusfiltret.
e. Om EOP levererar ett e-postmeddelande till dig som är smittat med ett känt virus meddelar EOP dig och samarbetar med dig för att identifiera och ta bort det. Om det leder till att en smitta förhindras är du inte kvalificerad för en Tjänstekredit under nivån för Upptäckt och Blockering av Virus.
f. Servicenivån för Upptäckt och Blockering av Virus ska inte gälla för:
i. Typer av missbruk av e-post som inte klassificeras som skadlig kod, till exempel skräppost, nätfiske och olika typer av spionprogram, som till följd av sina inriktade egenskaper eller begränsade användning inte är kända för antivirusgrupper och därför inte spåras av antivirusprodukter som ett virus.
ii. Skadade, felaktiga, förkortade eller inaktiva virus som finns i NDR-meddelanden, aviseringar eller studsade e-postmeddelanden.
g. Tjänstekrediten som är tillgänglig för Tjänsten Upptäckt och Blockering av Virus är: 25 % Tjänstekredit av Tillämplig Månatlig Tjänsteavgift om en smitta uppstår under en kalendermånad, med högst ett tillåtet krav per kalendermånad.

2. Servicenivån Skräpposteffektivitet
a. ”Skräpposteffektivitet” definieras som den procentandel av inkommande skräppost som upptäcks av filtreringssystemet, mätt dagligen.
b. Beräkningar av Skräpposteffektivitet omfattar inte falska negativa till ogiltiga brevlådor.
c. Skräppostmeddelandet måste bearbetas av vår tjänst och får inte vara korrupt, skadat eller förkortat.
d. Servicenivån Skräpposteffektivitet gäller inte för e-post som huvudsakligen har ett icke-engelskt innehåll. 
e. Du bekräftar att klassificering av skräppost är subjektivt och godkänner att vi gör en bedömning i god tro av skräppostinfångstfrekvensen, baserat på bevis som tillhandahålls av dig.
f. Tjänstekrediten som är tillgänglig för Tjänsten Skräpposteffektivitet är:
	% av Kalendermånad som Skräpposteffektivitet ligger under 99 %
	Tjänstekredit

	>25 %
	25%

	> 50 %
	50%

	100%
	100%



3. Servicenivån Falska Positiva
a. ”Falska Positiva” definieras som andelen giltig e-post till företag som felaktigt definieras som skräppost av filtreringssystemet av all e-post som hanteras av tjänsten under en kalendermånad.
b. Fullständiga ursprungliga meddelanden, inklusive alla rubriker, måste rapporteras till teamet för oriktig användning.
c. Gäller endast e-post som skickas till giltiga brevlådor.
d. Du bekräftar att klassificering av falska positiva är subjektivt och förstår att vi gör en bedömning i god tro av andelen falska positiva, baserat på bevis som tillhandahålls av dig.
e. Denna Servicenivå för Falska Positiva ska inte gälla för:
i. massbrev, personliga eller pornografiska e-postmeddelanden
ii. e-post som huvudsakligen har ett icke-engelskt innehåll
iii. e-post som blockeras av en policyregel, ryktesfiltrering eller SMTP-anslutningsfiltrering
iv. e-post som levereras till skräppostmappen
f. Tjänstekrediten som är tillgänglig för Tjänsten Falska Positiva är:
	Andel Falska Positiva under en Kalendermånad
	Tjänstekredit

	> 1:250 000 
	25%

	> 1:10 000 
	50%

	> 1:100 
	100%




	Innehållsförteckning
	
	Inledning
	
	Allmänna villkor
	
	Tjänstespecifika villkor
	
	Bilaga



	Innehållsförteckning
	
	Inledning
	
	Allmänna villkor
	
	Tjänstespecifika villkor
	
	Bilaga



[bookmark: AppendixB][bookmark: _Toc104536686]Bilaga B – Åtagande för Tjänstenivå för Drifttid och E-postleverans
Vad gäller EOP som är licensierad som fristående Tjänst, ECAL Suite eller Exchange Enterprise CAL med Tjänster, kan du vara kvalificerad för Tjänstekrediter om vi inte uppfyller den Servicenivå som beskrivs nedan för (1) Drifttid och (2) E-postleverans. 
1. Månatlig Drifttid i Procent:
Om Månatlig Drifttid i Procent för EOP hamnar under 99,999 % för en viss månad kan du vara kvalificerad för följande Tjänstekredit:
	Månatlig Drifttid i Procent
	Tjänstekredit

	<99,999 %
	25%

	<99,0 %
	50%

	<98,0 %
	100%



2. Servicenivån för E-postleverans:
a. ”E-postleveranstid” definieras som genomsnittet av e-postleveranstider, mätt i minuter under en kalendermånad, där e-postleverans definieras som förfluten tid från när ett e-postmeddelande för företag kommer in i EOP-nätverket till när det första leveransförsöket görs.
b. E-postleveranstid mäts och registreras var femte minut och sorteras sedan efter förfluten tid. Mätningarnas snabbaste 95 % används för att skapa genomsnittet för kalendermånaden.
c. Vi använder simulerad e-post eller testmeddelanden för att mäta leveranstiden.
d. Servicenivån för E-postleverans gäller endast för giltiga e-postmeddelanden för företag (inte massmeddelanden) som levereras till giltiga e-postkonton.
e. Denna Servicenivå för E-postleverans gäller inte för:
1. Leverans av e-post till karantän eller arkiv
2. E-post i fördröjningsköer
3. Denial of Service-attacker (DoS)
4. E-postslingor
f. Tjänstekrediten som är tillgänglig för Tjänsten E-postleverans är:
	Genomsnittlig E-postleveranstid (enligt definition ovan)
	Tjänstekredit

	> 1
	25%

	> 4
	50%

	> 10
	100%




	Innehållsförteckning
	
	Inledning
	
	Allmänna villkor
	
	Tjänstespecifika villkor
	
	Bilaga
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