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1 เกีย่วกบัเอกสำรฉบับนี้ 
รำยละเอยีดของบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support Services 
จะใหข้อ้มูลเกีย่วกับบรกิำรสนับสนนุทีพ่รอ้มใหคุ้ณซือ้จำก Microsoft 

กรุณำท ำควำมคุน้เคยกับรำยละเอยีดของบรกิำรต่ำง ๆ ทีค่ณุซือ้ รวมถงึ ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้ กำรปฏเิสธควำมรับผดิชอบ 
ขอ้จ ำกัดและควำมรับผดิชอบของคณุ บรกิำรทีค่ณุซือ้จะแสดงอยู่ใน Enterprise Servicesใบสัง่งำน(Work Order) 
หรอื Statement of Services ทีใ่ชส้ ำหรับอำ้งองิและใชง้ำนร่วมกับเอกสำรฉบับนี้  

บรกิำรบำงอย่ำงทีร่ะบุไวใ้นเอกสำรฉบับนี้ไม่ไดใ้หบ้รกิำรทั่วโลก 
ส ำหรับรำยละเอยีดเกีย่วกับบรกิำรทีส่ำมำรถซือ้ไดใ้นพืน้ทีข่องคุณ กรณุำตดิต่อตัวแทน Microsoft Services ของคณุ 
บรกิำรอำจมกีำรเปลีย่นแปลงได ้
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2 บรกิำรสนับสนุน 
บรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support Services (บรกิำรสนับสนนุ) 
เป็นชดุบรกิำรสนับสนุนองคก์รทีค่รอบคลุม ซึง่จะชว่ยเร่งกำรสรำ้งประสบกำรณ์กำรใชร้ะบบคลำวด ์
เพิม่ประสทิธภิำพโซลูชันดำ้นเทคโนโลยสีำรสนเทศ และใชเ้ทคโนโลยเีพือ่สรำ้งโอกำสทำงธรุกจิใหม่ ๆ 
ส ำหรับขัน้ตอนใด ๆ ของวงจรชวีติของระบบสำรสนเทศ บรกิำรใหค้วำมชว่ยเหลอืประกอบไปดว้ย: 

• บรกิำรเชงิรุกในกำรชว่ยปรับปรุงควำมสมบูรณ์ของโครงสรำ้งพืน้ฐำนเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรด ำเนนิงำน
ของคุณ 

• กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรวำงแผนและกำรด ำเนนิงำน 

• จัดล ำดับควำมส ำคญักับบรกิำรแกไ้ขปัญหำตลอด 24 
ช่ัวโมงทุกวันเพือ่มอบกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วส ำหรับลดระยะเวลำในกำรหยุดท ำงำน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซือ้ 

บรกิำรสนับสนนุมใีหบ้รกิำรในลักษณะของแพคเกจพืน้ฐำนพรอ้มดว้ยบรกิำรเพิม่เตมิหรอืบรกิำรและโซลูชันต่ำง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้ภำยใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐำนทีม่อียู่ทีร่ะบุไวใ้น Enterprise Services Work Order ทีไ่ดอ้ธบิำยไวด้ำ้นล่ำง   

รำยกำร รำยละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐำน กำรรวมกันของบรกิำรเชงิรุก 
กำรโตต้อบและกำรบรกิำรจัดกำรกำรจัดสง่ทีร่องรับผลติภัณฑข์อง Microsoft และ / หรอื 
Online Services ทีใ่ชภ้ำยในองคก์รของคณุ  สว่นหนึง่ในแพคเกจพืน้ฐำนของคุณจะรวมถงึ 
Flex Allowance* ทีใ่ชเ้พือ่เพิม่บรกิำรเชงิรุก (ระบุดว้ย “+”) 
บรกิำรเสรมิพเิศษและบรกิำรโซลูชันและ/หรอืบรกิำรเชงิรุกแบบก ำหนดเองส ำหรับแพคเกจพื้
นฐำนของคณุ แพคเกจพืน้ฐำนจะมกีำรบรกิำรรวมอยู่ดว้ย จะแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “✓” 
ไวใ้นหมวดนีท้ัง้หมด   

บรกิำรเสรมิ บรกิำรสนับสนนุเพิม่เตมิ รวมถงึบรกิำรเชงิรุก 
จะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐำนของคุณในระหว่ำงชว่งระยะเวลำของใบสัง่งำนของ
คุณ และจะถูกแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนี้ทัง้หมด 

บรกิำรและโซลูชันต่
ำง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

บรกิำรสนับสนนุซึง่ครอบคลุมไปถงึผลติภัณฑข์อง Microsoft 
หรอืระบบสำรสนเทศของลกูคำ้แบบเฉพำะ 
จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขำ้ไปในแพคเกจพืน้ฐำนในกำรสนับสนนุของคุณในชว่งระยะเวลำของใบสัง่
งำนของคณุและจะถูกแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนี้ทัง้หมด 

กำรสนับสนนุในหล
ำยประเทศ  

กำรสนับสนนุในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคุณจำกหลำยสถำนที่ 
ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคุณ (หรอืกลุ่มใบสั่งงำน) 

*Flex Allowance คอืสว่นทีม่คีวำมยดืหยุ่นในใบรำคำแพคเกจพืน้ฐำนของคุณ 
ซึง่อำจใชไ้ดก้ับกำรซือ้บรกิำรเชงิรุก บรกิำรเสรมิพเิศษและโซลูชัน เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง 
ในขณะทีซ่ือ้บรกิำร ตัวแทน Microsoft 
ของคุณจะน ำเสนอสว่นทีเ่ป็นรำยกำรรำคำของแพคเกจพืน้ฐำนทีส่ำมำรถใชเ้ป็น Flex Allowance ได ้
เงือ่นไขดังต่อไปนีส้ ำหรับกำรแบ่งสรร Flex Allowance ของคณุจะมผีลบังคับใช:้ 

• คุณสำมำรถใช ้Flex Allowance ทีไ่ดร้ับจัดสรรไดส้งูสดุ 20% หรอื $50,000 แลว้แต่ว่ำจ ำนวนใดจะสงูกว่ำ 
กับกำรซือ้เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง  

• Flex Allowance จะไดร้ับกำรจัดสรรเป็นรำยปี และบรกิำรใด ๆ ทีจ่ะใช ้Flex Allowance 
ตอ้งใชใ้นระหว่ำงปีทีบั่งคับใช ้

• คุณตอ้งไม่ใช ้Flex Allowance กับบรกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรตำมทีร่ะบุไวใ้นเอกสำรนี้  
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• หำกคุณท ำกำรสั่งซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่ดว้ย Flex Allowance 
และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 
คุณอำจใชมู้ลค่ำเทยีบเท่ำกับบรกิำรอืน่ทีม่อียู่ในแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี
และท ำกำรตกลงกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคุณ 

• Flex Allowance ทีม่ทัีง้หมดตอ้งไดรั้บกำรจัดสรรตำมเวลำกำรด ำเนนิกำรของสญัญำหรอืมฉิะนัน้จะถูกรบิคนื 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 

รำยกำรทีน่ ำมำรวมกันเพือ่สรำ้งแพคเกจบรกิำรสนับสนนุของคณุจะถูกอธบิำยไวใ้นสว่นนี้  นอกจำกนี้ 
รำยกำรทีถู่กระบุไวเ้ป็นบรกิำรทีอ่ำจไดร้ับกำรเพิม่เขำ้ไปยังแพคเกจพืน้ฐำนของคณุหรอืเพิม่เขำ้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตก
ลง 

บรกิารเชงิรุก 

บรกิำรเชงิรุกจะชว่ยป้องกนัปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคุณและจะท ำกำรก ำหนดเวลำเพือ่ชว่ยใหม่ั้นใจถงึควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 
และสง่มอบในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order 
บรกิำรเชงิรุกต่อไปนี้มใีหเ้ลอืกตำมทีร่ะบุไวด้ำ้นล่ำงหรอืแสดงรำยละเอยีดไวใ้นใบสั่งงำนของคณุ 
กำรจัดสง่ในสถำนทีอ่ำจจะไม่ไดม้สี ำหรับทุกบรกิำรและส ำหรับทุกภูมภิำค กำรจัดสง่จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกล 
เวน้แต่จะมกีำรท ำขอ้ตกลงเป็นลำยลกัษณ์อักษรและจะมคี่ำธรรมเนียมเพิม่เตมิ 
หรอืเมือ่เป็นกำรจ ำหน่ำยอย่ำงชัดแจง้ในลักษณะของบรกิำรในสถำนที ่

บรกิารวางแผน 

บรกิำรดำ้นกำรวำงแผนมอบกำรประเมนิและกำรตรวจทำนโครงสรำ้งพืน้ฐำน ขอ้มูล แอปพลเิคชัน 

และสภำพแวดลอ้มดำ้นควำมปลอดภัยปัจจุบันของคุณ เพือ่ชว่ยในกำรวำงแผนกำรฟ้ืนฟ ูกำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์
กำรโอนยำ้ย กำรปรับใชง้ำนโซลูชันตำมผลลพัธต์ำมทีคุ่ณตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรวำงแผน กำรวำ
งแผน 

หลกัฐานของแนวคดิ 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้ 

หลกัฐานของแนวคดิ: 
ขอ้ตกลงในกำรแสดงหลักฐำนทีช่ว่ยใหลู้กคำ้สำมำรถประเมนิควำมเป็นไปไดข้องโซลูชันทำงเทคนคิทีไ่ดรั้บก
ำรน ำเสนอ หลักฐำนอำจจะอยู่ในรูปแบบของชิน้งำนตน้แบบ เอกสำรและกำรออกแบบ 
แต่โดยท่ัวไปแลว้จะไม่อยู่ในรูปแบบของผลติภัณฑส์ ำเร็จรูปแบบพรอ้มสง่มอบ 

บรกิารดา้นการด าเนนิงาน 

บรกิำรดำ้นกำรด ำเนนิงำนมอบควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและกำรจัดกำรโครงกำรเพือ่เร่งสมรรถนะกำรออกแบบ 
กำรใชง้ำน กำรโอนยำ้ย กำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์และกำรใชง้ำนเทคโนโลยโีซลูชันของ Microsoft 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรน ำไปใชง้ำน 
กำรวำ
งแผน 

บรกิาร Onboarding 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผูกพันโดยตรงกับวศิวกรของ Microsoft เพือ่จัดหำกำรปรับใช ้กำรโยกยำ้ย 

กำรอัปเกรด หรอืควำมชว่ยเหลอืดำ้นกำรพฒันำคณุลักษณะ   
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นี่รวมถงึควำมชว่ยเหลอืเกีย่วกับกำรวำงแผนและกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งของแนวคดิ 
หรอืปรมิำณงำนของกำรผลติโดยใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 

บรกิารดา้นการบ ารุงรกัษา 

บรกิำรดำ้นกำรบ ำรุงรักษำชว่ยป้องกนัปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคุณ และโดยปกต ิ
จะถูกก ำหนดใหบ้รกิำรล่วงหนำ้เพือ่ชว่ยใหม่ั้นใจถงึควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนทรัพยำกร  

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรดูแลรักษำ กำรวำ
งแผน 

การประเมนิตามความตอ้งการ ✓

โปรแกรมการประเมนิ 

การประเมนิแบบออฟไลน ์  

การตรวจสอบเชงิรุก  

โปรแกรมการด าเนนิงานเชงิรุก (POP)  

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as 
a Service) 

 

✓ - รวมอยู่เป็นสว่นหน่ึงของแพคเกจพ้ืนฐำนของคุณ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

 

การประเมนิตามความตอ้งการ กำรเขำ้ถงึแพลตฟอรม์กำรประเมนิออนไลน์แบบบรกิำรตนเองโดยอตัโนมัต ิ

ซึง่ใชก้ำรวเิครำะหบั์นทกึเพือ่ท ำกำรวเิครำะหแ์ละประเมนิกำรใชง้ำนเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคุณ  
กำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรจะครอบคลุมเทคโนโลยทีีจ่ ำกดั  กำรใชบ้รกิำรกำรประเมนินี้จ ำเป็นตอ้งมบีรกิำร 
Azure ทีใ่ชง้ำนอยู่พรอ้มกับขดีจ ำกัดของขอ้มูลทีเ่พยีงพอ 
เพือ่ใหส้ำมำรถใชบ้รกิำรกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรได ้ Microsoft 
จะใหบ้รกิำรชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในกำรตดิตัง้บรกิำรเริม่ตน้ 
ในกำรท ำงำนร่วมกนักับกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำร และส ำหรับค่ำบรกิำรเสรมิ แหล่งขอ้มูลของ Microsoft 
ในสถำนที ่(ไม่เกนิสองวัน) หรอืแหลง่ขอ้มูลระยะไกลของ Microsoft (ไม่เกนิหนึง่วัน) 
พรอ้มใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรวเิครำะหข์อ้มูลและจัดล ำดับควำมส ำคัญกับค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟตูำมขอ้ตกลง
บรกิำรของคุณ  กำรประเมนินอกสถำนทีอ่ำจจะไม่มใีหบ้รกิำรในทุกพืน้ที ่

โปรแกรมประเมนิผล: กำรประเมนิผลกำรออกแบบ กำรใชง้ำนดำ้นเทคนคิ กำรด ำเนนิงำน 
หรอืกำรจัดกำรกำรเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตี่ำงๆ ของ Microsoft ของคณุ 
เทยีบกับกำรปฏบัิตติำมค ำแนะน ำของ Microsoft ในชว่งทำ้ยของกำรประเมนิ แหลง่ขอ้มูลของ Microsoft 
จะท ำงำนร่วมกับคณุโดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหำทีเ่ป็นไปไดแ้ละจัดท ำรำยงำนทีม่กีำรประเมนิทำงเทคนคิในสภำ
พแวดลอ้มของคณุ โดยอำจรวมถงึแผนฟ้ืนฟดูว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ กำรประเมนิอัตโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลยี Microsoft 
กับขอ้มูลทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกลหรอืโดยแหลง่ขอ้มูลของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคุณ 
ขอ้มูลทีถู่กเก็บรวบรวมจะถูกวเิครำะหโ์ดย Microsoft 

โดยกำรใชเ้ครือ่งมอืในสถำนทีแ่ละเรำจะมอบรำยงำนกำรคน้พบและค ำแนะน ำในกำรแกไ้ขปัญหำของเรำ 

การตรวจสอบเชงิรุก: 
กำรจัดสง่เครือ่งมอืตรวจสอบกำรด ำเนนิงำนทำงเทคนคิและค ำแนะน ำส ำหรับกำรปรับแตง่กระบวนกำรจัดกำรเ
หตุกำรณใ์นเซริฟ์เวอรข์องคุณ บรกิำรนี้ชว่ยคณุสรำ้งเมทรกิซเ์หตุกำรณ์ 
ด ำเนนิกำรทบทวนเหตุกำรณ์ทีส่ ำคัญและสรำ้งกำรออกแบบส ำหรับทมีวศิวกรรมอย่ำงย่ังยนื 
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โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรุก (POP): กำรทบทวนกับพนักงำนของคุณเกีย่วกับกำรวำงแผน 
กำรออกแบบ กำรปรับใชง้ำนหรอืกระบวนกำรปฏบัิตงิำนของคณุกับกำรปฏบัิตติำมค ำแนะน ำของ Microsoft 
กำรทบทวนนีส้ำมำรถท ำไดน้อกสถำนทีห่รอืจำกทำงไกลโดยแหล่งขอ้มูลของ Microsoft 

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 
กำรประเมนิอตัโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลยี Microsoft กับขอ้มูลทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกล 
ขอ้มูลทีถู่กเก็บรวบรวมจะถูกน ำมำวเิครำะหโ์ดย Microsoft 
เพือ่สรำ้งรำยงำนกำรคน้พบซึง่จะประกอบไปดว้ยค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟ ู
บรกิำรนี้พรอ้มใชใ้นสถำนประกอบกำรหรอืกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

บรกิำรเพิม่ประสทิธภิำพมุ่งเนน้ไปยังเป้ำหมำยของกำรใชป้ระโยชน์อย่ำงสงูสดุของกำรลงทุนดำ้นเทคโนโลยขีองลูกคำ้ 
บรกิำรเหล่ำนี้อำจรวมถงึกำรจัดกำรทำงไกลของบรกิำรคลำวด์ 
กำรเพิม่ประสทิธภิำพกำรใชง้ำนควำมสำมำรถของผลติภัณฑ ์Microsoft โดยผูใ้ชป้ลำยทำง 
และท ำใหม่ั้นใจถงึควำมปลอดภัยอันแนน่หนำและคณุลักษณะอันเป็นเอกลักษณ์ 

ประเภทของบรกิำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ กำรวำง
แผน 

บรกิารปรบัใชง้าน 

บรกิารมุง่เนน้การพฒันา 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารดา้นการยอมรบั: บรกิำรดำ้นกำรสนับสนุนกำรยอมรับ 
น ำเสนอชดุของกำรบรกิำรทีช่ว่ยประเมนิควำมสำมำรถขององคก์รในกำรแกไ้ข 
ตรวจสอบและเพิม่ประสทิธภิำพของกำรเปลีย่นแปลงทีเ่ชือ่มโยงกับกำรซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft 
สิง่นี้รวมถงึควำมชว่ยเหลอืในกำรพฒันำและกำรด ำเนนิงำนของกลยุทธก์ำรปรับใชง้ำนของคณุเกีย่วกับกำรเปลี่
ยนแปลงของมนุษย ์ลูกคำ้สำมำรถเขำ้ถงึทรัพยำกรดว้ยควำมช ำนำญ ควำมรู ้
และแบบแผนกำรปฏบัิตทิีแ่นะน ำของ Microsoft เพือ่เป็นตัวชว่ยส ำหรับโปรแกรมกำรปรับใชง้ำนของตนเอง 

บรกิารทีมุ่ง่เนน้ในการพฒันา:  บรกิำรส ำหรับสนับสนนุกำรสรำ้งบุคลำกร กำรปรับใชง้ำน 
และแอปพลเิคชันกำรสนับสนนุของคณุโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มูลเชงิลกึการบรกิารส าหรบันกัพฒันา: 
กำรประเมนิแนวทำงปฏบัิตใินกำรพฒันำแอปพลเิคชันประจ ำปีของคุณ 

เพือ่ชว่ยเหลอืลูกคำ้ดว้ยแนวทำงปฏบัิตทิีแ่นะน ำส ำหรับกำรพฒันำแอปพลเิคชันและโซลูชันบนแพลตฟอร์
มของ Microsoft 

การใหค้วามช่วยเหลอืสนบัสนนุดา้นการพฒันา: 
ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรสรำ้งและพฒันำแอปพลเิคชันทีจ่ะผสำนรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft 
เขำ้กับแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชำญในเครือ่งมอืและเทคโนโลยดีำ้นกำรพัฒนำของ Microsoft 
และท ำกำรขำยเป็นจ ำนวนช่ัวโมงทีแ่สดงอยู่ในใบสัง่งำนของคณุ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:  
ชดุของกำรบรกิำรไดรั้บกำรออกแบบมำเพือ่ชว่ยใหค้ณุสำมำรถพัฒนำสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยสีำรสนเท
ศภูมหิลังของคุณ โดยใชก้ำรจัดกำรสมัยใหม่เพือ่ชว่ยปรับปรุงนวัตกรรม ควำมยดืหยุ่น 
คุณภำพและค่ำใชจ่้ำยในกำรด ำเนนิงำน  กำรจัดกำรกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศสมัยใหม่อำจถูกสง่มอบผ่
ำนกำรใหค้ ำปรกึษำทำงไกลหรอืกำรประชมุนอกสถำนทีห่รอืกำรประชมุเชงิปฏบัิตกิำรทีช่ว่ยใหแ้นใ่จว่ำกำรตรว
จสอบ 
กำรจัดกำรเหตุกำรณ์หรอืกำรด ำเนนิงำนของแผนกบรกิำรจะไดรั้บเพิม่ประสทิธภิำพในกำรจัดกำรพลวัตของบริ
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กำรบนพืน้ฐำนระบบคลำวดเ์มือ่มกีำรโอนยำ้ยแอปพลเิคชันหรอืบรกิำรไปยังระบบคลำวด ์ 
บรกิำรกำรจัดกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศ 
อำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถู่กปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 
เขำ้ถงึไดใ้ชโ้ดยจ่ำยค่ำธรรมเนียมเพิม่เตมิและอำจถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มูล 
และขอ้อำ้งองิในใบสั่งงำนของคุณ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุ่มผลติภัณฑโ์ซลูชันรักษำควำมปลอดภัยของ Microsoft 
ประกอบไปดว้ยประเด็นหลักสีป่ระกำร ไดแ้ก ่กำรรักษำควำมปลอดภัยและอัตลักษณข์องระบบคลำวด์ 
ควำมคล่องตัว กำรเสรมิกำรป้องกนัขอ้มูล และโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นควำมปลอดภัย 
บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยชว่ยใหลู้กคำ้เขำ้ใจถงึวธิกีำรป้องกนัและปรับปรุงโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นเทคโนโลยสี
ำรสนเทศ แอปพลเิคชัน และขอ้มูลเพือ่ต่อตำ้นภัยคกุคำมจำกภำยในและภำยนอกของตนเองได ้ 
บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยอำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถู่กปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 
เขำ้ถงึไดโ้ดยจ่ำยค่ำธรรมเนียมเพิม่เตมิและอำจถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มูล 
และขอ้อำ้งองิในใบสั่งงำนของคุณ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

บรกิำรดำ้นกำรศกึษำมอบกำรฝึกอบรมเพือ่ชว่ยเสรมิสรำ้งทักษะทำงเทคนคิและทักษะในกำรด ำเนนิงำนแกบุ่คลำกรฝ่ำย
สนับสนนุของคณุ ผ่ำนกำรฝึกอบรมภำยใน แบบออนไลน์ หรอืใหค้ ำแนะน ำตำมควำมตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรศกึษำ กำรวำ
งแผน 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ ✓ 

การถา่ยทอดทางวดิโีอ ✓ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร 

✓ - รวมอยู่เป็นสว่นหน่ึงของแพคเกจพ้ืนฐำนของคุณ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ: 
กำรเขำ้ถงึคอลเล็กชันเครือ่งมอืกำรฝึกอบรมออนไลน์และหอ้งปฏบัิตกิำรออนไลน์จำกแพลตฟอรม์ของเวริก์ช็อ
ปไลบรำรแีบบดจิทิัลทีพ่ฒันำขึน้โดย Microsoft 

Webcasts: กำรเขำ้ถงึเซสช่ันกำรศกึษำทีจั่ดเตรยีมโดย Microsoft 
ซึง่มหัีวขอ้กำรสนับสนุนและเทคโนโลยขีอง Microsoft ใหเ้ลอืกมำกมำย ซึง่ท ำกำรจัดสง่ผ่ำนระบบออนไลน์  

การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิำรปฏสิัมพนัธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นกำรประชมุแบบวันเดยีว 

ครอบคลุมหัวขอ้ผลติภณัฑแ์ละกำรสนับสนนุผลติภณัฑใ์นรูปแบบกำรบรรยำยและกำรสำธติโดยแหลง่ขอ้มูลข
อง Microsoft ในแบบกำรสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร: กำรประชมุฝึกอบรมทำงเทคนคิในระดับสงู 
สำมำรถเขำ้ถงึไดผ้่ำนตัวเลอืกอันหลำกหลำยของกำรสนับสนนุและหัวขอ้ดำ้นเทคโนโลยขีอง Microsoft 
ทีถู่กสง่มอบผ่ำนแหล่งขอ้มูลของ Microsoft โดยตรงหรอืผ่ำนระบบออนไลน์ 
เวริค์ช็อปสำมำรถถูกซือ้ไดต้ำมจ ำนวนทีน่ั่งหรอืกำรจัดสง่โดยเฉพำะผ่ำนองคก์รของคุณตำมทีไ่ดร้ะบุในใบสั่งง
ำนของคุณ ไม่อนุญำตใหท้ ำกำรบันทกึใด ๆ ในเวริค์ช็อปโดยไม่มกีำรอนุญำตจำก Microsoft 
อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร 
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บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิำรเชงิรุกเพิม่เตมิ กำรวำ
งแผน 

บรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดไดเ้อง (บรกิารการซ่อมบ ารุง, 
การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา) 



ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน 

ตวัเรง่แบบเชงิรุก  

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแตง่เอง: ขอ้ผูกพนัทีม่ขีอบเขตกับแหล่งขอ้มูลของ Microsoft 

เพือ่ใหบ้รกิำรตำมค ำสั่งของลูกคำ้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน์ ซึง่ไม่ไดม้กีำรอธบิำยไวใ้นเอกสำรนี้ 
ขอ้ผกูพนัเหล่ำนีร้วมไปถงึประเภทของบรกิำรกำรซอ่มบ ำรุง กำรเพิม่ประสทิธภิำพและกำรศกึษำ 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำรทีป่รับตำมควำมตอ้งกำร 
ซึง่จะด ำเนนิกำรประเมนิทำงเทคโนโลยเีพือ่สนับสนนุเป้ำหมำยทำงธุรกจิของลูกคำ้ 
รวมถงึแต่ไม่จ ำกัดเพยีงแต่ กำรปรับควำมเหมำะสมของปรมิำณงำน 
กำรน ำไปใชห้รอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนนุ ซึง่จัดหำใหโ้ดยแหล่งขอ้มูลของ Microsoft 
บรกิำรนี้อำจรวมถงึแผนและแนวทำงดำ้นเทคนคิทีป่รับแต่งมำใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของลูกคำ้และเป้ำ
หมำยทำงธุรกจิ 

ตวัเรง่แบบเชงิรุก:บรกิำรทีใ่ชท้รัพยำกรของ Microsoft ประกอบดว้ยชดุกจิกรรมทีม่ขีอบเขต 
ซึง่จะชว่ยใหคุ้ณบรรลผุลทำงเทคนคิหรอืทำงธุรกจิไดต้ำมเป้ำหมำยเพือ่ขจัดควำมเสีย่งในกำรปรับใช ้
เพิม่ควำมพรอ้มในกำรใชง้ำน หรอืเพิม่ประสทิธภิำพของโซลูชัน โดยใชแ้นวทำงเชงิโปรแกรม ทรัพยำกรของ 
Microsoft จะก ำหนดชดุกจิกรรมทีจ่ ำเป็นส ำหรับกำรมสีว่นร่วม 
ซึง่อำจรวมถงึแต่ไม่จ ำกัดเพยีงกำรวเิครำะหช์อ่งว่ำงและสัดสว่น กำรน ำร่อง กำรเพิม่ประสทิธภิำพ 
กำรถ่ำยทอดควำมรู ้กำรตรวจสอบกำรออกแบบ และแผนกำรน ำไปใช ้

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด (DE):  โซลูชันทีร่วบรวมเขำ้ดว้ยกันและขับเคลือ่นดว้ยผลลพัธ ์
โดยองิกับหลักปฏบัิตแิละหลกักำรทีไ่ดร้ับกำรแนะน ำของ Microsoft 
ซึง่ชว่ยเร่งระยะเวลำของคณุในกำรสรำ้งมูลค่ำ 
ผูเ้ชีย่วชำญทีเ่ป็นผูน้ ำจะท ำงำนร่วมกับทมีงำนของคณุอย่ำงใกลช้ดิเพือ่ใหค้ ำแนะน ำดำ้นเทคนคิในเชงิลกึและ
ใชป้ระโยชน์จำกผูเ้ชีย่วชำญอืน่ ๆ ของ Microsoft เมือ่มคีวำมจ ำเป็น 
เพือ่ชว่ยเหลอืในกำรปฏบัิตใิชแ้ละ/หรอืกำรปรับควำมเหมำะสมส ำหรับโซลูชัน Microsoft ของคุณ 
รวมถงึบรกิำรทีข่ยำยจำกกำรประเมนิและกำรวำงแผน และกำรพัฒนำทักษะเพิม่เตมิและกำรออกแบบ 

ไปจนถงึกำรก ำหนดค่ำและกำรน ำไปใชง้ำน   

 

Proactive อืน่ ๆ กำรวำ
งแผน 

Proactive Credits 

Proactive Credits: มูลค่ำของกำรบรกิำรทีส่ำมำรถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสั่งงำนของคุณ  
Proactive Credits จะสำมำรถท ำกำรแลกเปลีย่นกับ 
หรอืน ำไปใชก้ับบรกิำรเสรมิทีก่ ำหนดไวอ้ย่ำงนอ้ยหนึง่รำยกำรตำมทีไ่ดอ้ธบิำยไวใ้นเอกสำรนี้ 
และตำมอตัรำปัจจุบันทีไ่ดร้ับจำกตัวแทนฝ่ำยบรกิำรของ Microsoft ของคณุ 
หลังจำกเลอืกบรกิำรเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ เรำจะหักมูลค่ำของบรกิำรนัน้ออกจำกยอดเครดติคงเหลอืของคุณ 
ปัดเศษขึน้ไปยังหน่วยทีใ่กลท้ีส่ดุ 
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บรกิารเชงิรบั 

บรกิำรเชงิรับชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคุณและโดยปกตแิลว้จะเป็นกำรบรโิภคตำมควำมตอ้งกำร 
บรกิำรเชงิรับต่อไปนีถู้กรวมเขำ้ไวต้ำมควำมจ ำเป็นส ำหรับกำรรองรับผลติภัณฑข์อง Microsoft products 
และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบัน เวน้เสยีแต่ว่ำมกีำรระบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 
กำรสนับสนนุเชงิรับทัง้หมดจะไดรั้บกำรสง่มอบจำกทำงไกล 

ประเภทของบรกิำรเชงิรับ  

การสนบัสนนุดา้นการใหค้ าปรกึษา ✓ 

การสนบัสนนุการแกไ้ขปัญหา ✓ 

การจดัการการสนบัสนนุเพือ่ตอบสนอง ✓ 

การวเิคราะหห์าสาเหตทุ ีม่า 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนนุเพือ่ตอบสนอง 

✓ - รวมอยู่เป็นสว่นหน่ึงของแพคเกจพ้ืนฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การสนบัสนนุดา้นการใหค้ าปรกึษา: กำรสนับสนนุทำงโทรศัพทใ์นระยะเวลำสัน้ ๆ 

(จ ำกัดไวท้ีห่กช่ัวโมงหรอืเร็วกว่ำ) และปัญหำทีไ่ม่คำดคดิส ำหรับผูเ้ชีย่วชำญดำ้นไอท ี
กำรสนับสนนุดำ้นกำรใหค้ ำปรกึษำอำจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 
ค ำแนะน ำและกำรถ่ำยทอดควำมรูเ้พือ่ชว่ยคุณท ำกำรปรับใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 
ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหำดำ้นกำรสนับสนนุทั่วไป และสำมำรถลดโอกำสกำรหยุดท ำงำนของระบบ  
กำรพัฒนำสถำปัตยกรรม 
โซลูชันและสถำนกำรณ์ทีม่กีำรปรับแตง่อยู่นอกขอบเขตของบรกิำรใหค้ ำปรกึษำเหล่ำนี ้

การสนบัสนนุการแกไ้ขปัญหา: 
ควำมชว่ยเหลอืส ำหรับปัญหำทีม่อีำกำรเฉพำะซึง่ประสบขณะใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 
รวมถงึกำรแกไ้ขปัญหำในรูปแบบเฉพำะ 
ขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำดหรอืฟังกชั์นกำรท ำงำนทีไ่ม่ไดท้ ำงำนตำมทีก่ ำหนดไวส้ ำหรับผลติภัณฑข์อง 
Microsoft เหตุกำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ไดทั้ง้จำกทำงโทรศพัทห์รอืสง่ผ่ำนมำทำงเว็บ  
กำรรอ้งขอกำรสนับสนุนส ำหรับบรกิำรและผลติภัณฑ ์
ซึง่ไม่ไดภ้ำยใตค้วำมครอบคลุมของพอรทั์ลสนับสนนุบรกิำรออนไลน์ทีม่ ี
จะไดร้ับกำรจัดกำรจำกภำยในพอรท์ลัออนไลนข์อง Microsoft Services 

ค ำจ ำกัดควำมของควำมรุนแรง และระยะเวลำในกำรตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft 
มรีำยละเอยีดในตำรำงกำรตอบสนองต่อเหตกุำรณ์ดำ้นล่ำง ค ำว่ำ ‘กำรตดิต่อกลับหนแรก’ 
หมำยถงึกำรตดิต่อในครัง้แรกทีไ่ม่ใชผ่่ำนระบบอัตโนมัต ิผ่ำนทำงโทรศัพทห์รอือเีมล 

เรำอำจท ำงำนร่วมกับซัพพลำยเออรด์ำ้นเทคโนโลยขีองบุคคลภำยนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำกำรท ำงำนร่วมกั
นของผลติภณัฑท์ีม่ผีูข้ำยหลำยรำยตำมค ำขอของคณุ 
แต่คณุมหีนำ้ทีต่อ้งรับผดิชอบตอ่บุคคลภำยนอกในกำรสนับสนนุผลติภัณฑด์งักล่ำว 

ควำมรุนแรงของเหตกุำรณ์จะเป็นตัวก ำหนดระดับกำรตอบสนองภำยใน Microsoft 
ระยะเวลำในกำรตอบสนองโดยประมำณและควำมรับผดิชอบของคณุ 
คุณตอ้งรับผดิชอบในกำรสรุปผลกระทบทำงธุรกจิต่อองคก์รของคณุและ Microsoft 
จะก ำหนดระดับควำมรุนแรงทีเ่หมำะสมในกำรปรกึษำหำรอืกับเรำ หำกผลกระทบทำงธุรกจิเป็นทีต่อ้งกำร 
คุณสำมำรถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดับควำมรุนแรงในระหว่ำงชว่งเวลำของเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำด
คดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่: 

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชันสญูหำยอ
ย่ำงสิน้เชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทันท ี

องคป์ระกอบ Azure s1                  
- 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แ
รกในเวลำ 15 
นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 
ทัง้หมด - 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แ
รกในเวลำหนึง่ช่ัวโมงหรอืเร็
วกว่ำ  

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำร
ณ์ขัน้วกิฤต ิ2 

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอ

ด 24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ย่ำ
งรวดเร็วภำยใน Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับ
สงูของเรำตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคุณตำ
มทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคั
บประคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตล
อด 24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธุรกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรล
ดลงอย่ำงมำก 

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในห
นึง่ช่ัวโมง 

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน
หนึง่ช่ัวโมงหรอืเร็วกว่ำ 

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำร
ณ์ขัน้วกิฤต ิ2 

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอ
ด 24 ช่ัวโมงทุกวัน2 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคั
บประคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตล
อด 24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั B 

ผลกระทบทำงธุรกจิระดับกลำง: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรล
ดลงระดับหนึง่ 

แต่งำนสำมำรถด ำเนนิตอ่ไปไดอ้ย่ำง
ยำกล ำบำก 

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในสอ
งช่ัวโมงท ำกำร4 

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน
สองช่ัวโมงหรอืเร็วกว่ำ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ
หำภำยในเวลำท ำกำรเท่ำนั้
น4 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่สนับส
นุนกำรด ำเนนิงำนของ Microsoft 

เขำ้ถงึและตดิต่อกลับจำกผูดู้แลควบคุมกำ
รเปลีย่นแปลงภำยในสีช่ั่วโมงของเวลำ
ท ำกำร 

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั C 

ผลกระทบทำงธุรกจิระดับเล็กนอ้ย: 

บรกิำรโดยสว่นใหญ่สำมำรถด ำเนนิกำ
รไดก้ับขอ้บกพรอ่งเล็กนอ้ยหรอืไม่มี
เลย 

จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำมสนใจภำยในสีช่ั่
วโมงท ำกำร4 

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน
สีช่ั่วโมงหรอืเร็วกว่ำ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ
หำภำยในเวลำท ำกำรเท่ำนั้
น4 

ใหข้อ้มูลกำรตดิต่อเกีย่วกับเจำ้ของกรณีอ
ย่ำงถูกตอ้งแม่นย ำ 

ตดิต่อกลับภำยใน 24 ช่ัวโมง 

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์
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1 เวลำกำรตอบสนองตำมรำยกำรส ำหรับองคป์ระกอบ Azure ของคุณ ไม่ไดค้รอบคลุมถึง Azure StorSimple, GitHub AE, บรกิำรสือ่สำร Azure 

หรือกำรจัดกำรกำรเรียกเก็บเงินและกำรสมัครรับบรกิำร   

2 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤติจะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้ันที ผ่ำนกำรมสีว่นร่วมในกรณี กำรแจง้เร่ือง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคุณไม่สำมำรถใหข้อ้มูลหรือกำรตอบสนองอย่ำงเพียงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำได  ้
4 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แต่เวลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไม่รวมวันหยุดนักขัตฤกษ์และวันหยุดสุดสัปดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกต่ำงกันไปเล็กนอ้ยในประเทศของคุณ 

การจดัการการสนบัสนนุเพือ่ตอบสนอง: 
กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองจะก ำกับดูแลเหตุกำรณก์ำรสนับสนนุเพือ่ใหเ้กดิควำมละเอยีดทีท่ันเวลำและกำรใ
หก้ำรสนับสนนุอย่ำงมคีุณภำพ 
กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรจะถูกใชส้ ำหรับกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองของทุกค ำรอ้งขอเพือ่กำรสนับสนุน  

ตำมตำรำงกำรตอบสนองต่อเหตกุำรณ์ขำ้งตน้ ส ำหรับมำตรฐำนของเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงของผลกระทบทำงธุรกจิ 
บรกิำรนี้จะมใีหต้ำมค ำขอของลูกคำ้ไปยังแหล่งขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรแบบรวม 
ซึง่จะสำมำรถใหเ้พิม่กำรอัปเดตตำมทีข่อในชว่งเวลำท ำกำร ส ำหรับเหตุกำรณ์ควำมรุนแรงระดับ 1 และ A 
ขัน้ตอนกำรยกระดับทีเ่พิม่ขึน้จะด ำเนนิกำรโดยอตัโนมัต ิหลงัจำกนัน้ จะมกีำรก ำหนดทรัพยำกรของ Microsoft 
ใหจั้ดกำรกับปัญหำ 
และรับผดิชอบในกำรตรวจสอบควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิโดยใหข้อ้มูลอัปเดตสถำนะและแผนกำรด ำเนนิงำนแกคุ่ณ  

ส ำหรับควำมครอบคลุมนอกชว่งเวลำท ำกำร คณุอำจจะซือ้ช่ัวโมงกำรจัดกำรกำรสนับสนนุเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตทุ ีม่า เมือ่มกีำรสง่ค ำขออย่ำงชัดเจนลว่งหนำ้ต่อเหตุกำรณก์ำรปิด 
เรำจะด ำเนนิกำรวเิครำะหโ์ครงสรำ้งของสำเหตุทีเ่ป็นไปไดใ้นทุกปัญหำดำ้นเทคนคิ หรอื ปัญหำ ทีเ่กีย่วขอ้ง  
คุณจะมหีนำ้ทีร่ับผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลต่ำง ๆ เชน่ไฟลบั์นทกึ 
กำรสบืคน้ขอ้มูลทำงเครอืข่ำย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ  
กำรวเิครำะหห์ำสำเหตุรำกมใีหบ้รกิำรเฉพำะกับเทคโนโลยบีำงประเภทของ Microsoft เท่ำนัน้ 
และอำจมกีำรเรยีกเก็บค่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนนุเพือ่ตอบสนอง 
คุณสำมำรถเลอืกซือ้ช่ัวโมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรจัดกำรสนับสนนุเพือ่ตอบสนองได ้
ทรัพยำกรเหล่ำนี้จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกลและสง่มอบบรกิำรในระหว่ำงเวลำท ำกำรในเขตเวลำทีต่กลงกนัไวเ้ป็นลำยลั
กษณ์อักษร บรกิำรนี้จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพดูของคณุได ้หำกม ี
บรกิำรนี้ขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

การจดัการสง่มอบบรกิาร 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร (SDM) จะรวมอยู่ในบรกิำรสนับสนนุของคณุ 
เวน้แต่มกีำรระบุไวเ้ป็นอย่ำงอืน่ในทีน่ี้หรอืในใบสั่งงำนของคุณ 
กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิจะถูกเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลูชันเสรมิพเิศษ 

บรกิำร SDM จะด ำเนนิกำรผ่ำนทำงดจิทัิลและโดยผูจั้ดกำรบัญชสี ำหรับลูกคำ้ทีไ่ดรั้บมอบหมำย 
แหล่งขอ้มูลทีใ่ชช้ือ่ดงักล่ำวนี้อำจจะท ำกำรปฏบัิตงิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ 

 

 

 

 

ขอบเขตการจดัการสง่มอบบรกิาร  

บรกิำร SDM ดังต่อไปนี้จะพรอ้มใหบ้รกิำร  
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ประเภทของกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร กำรวำ
งแผน 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้ ✓ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft ✓ 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม ✓ 

การใหค้วามรูเ้พือ่สนบัสนนุองคก์รโดยรวม ✓ 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด ์  

ผูส้นบัสนนุนกัพฒันาสถาปนกิโซลูชนัระบบคลาวด ์ ✓
1 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร ✓ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร 

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่ 

✓ - รวมอยู่เป็นสว่นหน่ึงของแพคเกจพ้ืนฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

✓
1 – บรกิำรเพิม่เตมิทีอ่ำจมอบใหโ้ดย Microsoft  

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: 
ค ำแนะน ำและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ีค่ณุก ำหนดใหเ้ป็นผูดู้แลระบบของบรกิำรสนับสนนุเกีย่วกับวธิกีำรจัดกำรกำรใช ้

ประโยชน์จำกบรกิำรสนับสนุนแบบรวมศูนยข์องคุณ 
และเตรยีมพรอ้มคุณส ำหรับกำรใชบ้รกิำรสนับสนนุรวมศนูยแ์บบดจิทัิลและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: 
ขอ้มูลทีแ่บ่งปันใหค้ณุทรำบเกีย่วกับคุณลักษณะและกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคญัของผลติภัณฑห์รอืบรกิำรส ำคญัทีก่ ำ
ลังจะมจี ำหน่ำย รวมถงึกระดำนข่ำวดำ้นควำมปลอดภัยส ำหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมำเพือ่วำงแผน น ำเสนอ 
และจัดกำรบรกิำรของโปรแกรมสนับสนุนของคุณ 
ส ำหรับทัง้องคก์รของคณุเพือ่ชว่ยใหคุ้ณไดต้ระหนักถงึคุณค่ำทีส่งูมำกขึน้จำกกำรลงทุนของคณุในเทคโนโลยแีละ
บรกิำรของ Microsoft Microsoft 
อำจแนะน ำบรกิำรหลำกหลำยรูปแบบเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลพัธท์ำงธุรกจิและเทคโนโลยทีีส่ ำคัญ 
เพือ่ใชค้วำมสำมำรถทีม่อียู่ในกำรสนับสนนุตำมแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ รวมถงึบรกิำรเพิม่เตมิทีค่ณุอำจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนนุแบบรวมศูนย:์ 
กจิกรรมเพือ่สนับสนุนกำรเริม่ใชเ้พือ่สนับสนุนแบบรวมศูนย ์
รวมถงึกำรแนะน ำและกำรสง่เสรมิควำมสำมำรถทีบ่รกิำรตน้เองในพอรทั์ลสนับสนุนออนไลน์ 
โดยมเีป้ำหมำยทีต่อ้งกำรตรวจสอบใหแ้นใ่จว่ำจะมกีำรใชบ้รกิำรสนับสนนุแบบรวมศูนยข์องคุณไดใ้นเวลำทีเ่หมำะส
ม 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด:์ 
กำรวำงแผนและกำรสง่มอบบรกิำรทีร่วมอยู่ดว้ยเพือ่ชว่ยใหคุ้ณบรรลุผลลัพธเ์ฉพำะดำ้นในระบบคลำวด ์
เพือ่สง่เสรมิใหก้ำรปฏบัิตใิช ้กำรปรับใช ้และคุณค่ำทีต่ระหนักไดข้องเทคโนโลยคีลำวดข์อง Microsoft 
รวดเร็วยิง่ขึน้  

ผูส้นบัสนนุนกัพฒันาสถาปนกิโซลูชนัระบบคลาวด:์ ทรพัยำกรสนับสนนุของ Microsoft ทีเ่นน้กำรพฒันำ 
ซึง่จะใหค้ ำแนะน ำเชงิกลยุทธแ์ละชีแ้นะแนวทำงเพือ่เร่งนวัตกรรมและขับเคลือ่นประสทิธผิลตลอดวงจรชวีติกำรพั
ฒนำซอฟตแ์วร ์ทรพัยำกรทีม่จี ำกัดเหล่ำนี้อำจไดร้ับมอบหมำยใหโ้ดย Microsoft ตำมเงือ่นไข   
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การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้นใ่จว่ำทมีสนับสนุนของ Microsoft 
จะท ำงำนสอดคลอ้งกับสิง่ส ำคัญเชงิกลยุทธข์ององคก์รของคณุ 
และไดข้อ้งเกีย่วกับผูต้ดัสนิใจทำงธุรกจิและเทคโนโลยรีำยส ำคัญ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  คุณอำจเลอืกทีจ่ะสั่งซือ้แหล่งขอ้มูล SDM 
ทีก่ ำหนดเองเพิม่เตมิเพือ่ใหบ้รกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำร 
ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอบเขตงำนทีก่ ำหนดไวล้่วงหนำ้ซึง่ไม่ไดร้ะบุรำยละเอยีดไวอ้ย่ำงชัดเจนในเอกสำรนี้ 
บรกิำรนี้อำจขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 
แหล่งขอ้มูลดังกล่ำวนี้อำจจะท ำกำรปฏบัิตงิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคุณ  หำกเป็นกำรจัดสง่ในสถำนที ่
จะมขีอ้จ ำกัดดำ้นล่ำงบังคับใช ้ 

การจดัการการจดัสง่บรกิารในสถานที ่
คุณสำมำรถรอ้งขอใหผู้จั้ดกำรควำมส ำเร็จของลูกคำ้มำทีส่ถำนประกอบกำรได ้
แต่อำจถูกเรยีกเก็บค่ำบรกิำรเสรมิตอ่กำรเขำ้พบแต่ละรอบ บรกิำรนี้ขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ 
Microsoft 

2.3 บรกิารและโซลูชนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

นอกเหนือจำกบรกิำรทีใ่หม้ำเป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนหรอืเป็นบรกิำรเสรมิแลว้ 
คุณสำมำรถซือ้บรกิำรเสรมิและโซลูชันทีเ่ป็นตัวเลอืกเพิม่เตมิดงัต่อไปนี้ได ้ บรกิำรและโซลูชันต่ำง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้มใีหบ้รกิำรโดยคดิค่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิ และจะถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มูลทีอ่ำ้งองิอยู่ในใบสัง่งำนของคณุ  

บรกิำร กำรวำ
งแผน 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พ ิม่ตามก าหนด 

Unified Enhanced Response 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

Azure Event Management 

O365 Engineering Direct 

การสนบัสนนุส าหรบันกัพฒันา 
1 

GitHub Engineering Direct 

การสนบัสนนุส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

บรกิารสนบัสนนุดา้นการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร ์ 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้


1 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถสัง่ซือ้ไดข้ึน้อยู่กับปรมิำณจ ำกัดสงูสดุ 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด  

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พ ิม่ตามก าหนด (EDE):  บรกิำรทีก่ ำหนดไดเ้อง 
ซึง่จะมอบกำรท ำงำนดำ้นเทคนคิในเชงิลกึทีต่่อเนื่องใหแ้กลู่กคำ้ทีม่สีถำนกำรณ์ซับซอ้น 
ขอ้เสนอนี้ไดร้ับกำรก ำหนดขอบเขตใหส้อดคลอ้งกับควำมตอ้งกำรและผลลพัธข์องลูกคำ้ 
โดยกำรจัดหำวศิวกรทีไ่ดร้ับกำรก ำหนดใหท้ ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับสภำพแวดลอ้มหรอืโซลูชันของลู
กคำ้ และสนับสนนุเป้ำหมำยทำงธุรกจิของลูกคำ้ รวมถงึแต่ไม่จ ำกัดเพยีงแต่ กำรปรับปรมิำณงำนใหเ้หมำะสม 
กำรปรับใช ้หรอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนนุ บรกิำร EDE อำจสั่งซือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบก ำหนดล่วงหนำ้ 
หรอืเป็นชว่งเวลำของช่ัวโมงแบบก ำหนดไดเ้องทีส่ำมำรถใชเ้พือ่น ำเสนอขอบเขตของบรกิำรเชงิรุกได ้   
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เมือ่สัง่ซือ้แบบช่ัวโมง ช่ัวโมงของบรกิำร EDE 
จะถูกหักลบจำกช่ัวโมงทัง้หมดทีคุ่ณไดซ้ือ้ตำมกำรใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร  

ขอ้เสนอ EDE 
ทีก่ ำหนดไวล้่วงหนำ้จะถกูปรับใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของคณุและชว่ยใหค้ณุบรรลถุงึผลลพัธท์ีต่อ้งกำร  
ขอ้เสนอเหล่ำนี้จะรวมถงึบรกิำรเชงิรุกทีจ่ ำเป็นซึง่ก ำหนดไวล้่วงหนำ้แบบในตัว 

ขอบเขตเป้ำหมำยของ EDE คอื: 

• ชว่ยรักษำภูมคิวำมรูแ้บบฝังลกึของควำมตอ้งกำรทำงธุรกจิในปัจจุบันและอนำคตของคุณ 
และกำรก ำหนดค่ำของสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยขีอ้มูลข่ำวสำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ 

• ค ำแนะน ำเอกสำรเชงิรุกของกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนซึง่เกีย่วขอ้งกับกำรสง่มอบ (เชน่ 
โปรแกรมกำรตรวจสอบควำมสำมำรถในกำรสนับสนนุ กำรตรวจสอบสขุภำพ เวริก์ช็อป 
และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง) 

• ชว่ยท ำใหก้จิกรรมกำรปรับใชแ้ละกำรด ำเนนิกำรของคณุสอดคลอ้งกับกำรใชเ้ทคโนโลย ีMicrosoft 
ในปัจจุบันและตำมทีไ่ดว้ำงแผนไวข้องคุณ 

• เพิม่ทักษะดำ้นเทคนคิและกำรปฏบัิตงิำนของบุคลำกรทำงเทคโนโลยสีำรสนเทศของคุณ 

• พัฒนำและปรับใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกันเหตุกำรณใ์นอนำคตและเพิม่ควำมพรอ้มในระบบของเทคโนโล
ย ีMicrosoft อนัครอบคลุมของคณุ 

• ชว่ยในกำรระบุสำเหตขุองเหตุกำรณท์ีเ่กดิขึน้ซ ้ำ ๆ 
และเพือ่ใหค้ ำแนะน ำในกำรป้องกนัไม่ใหเ้กดิกำรหยุดชะงักขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถู่กก ำหนดไวข้อง 
Microsoft 

ไม่ว่ำจะท ำกำรสั่งซือ้ EDE แบบใดกต็ำม ทรัพยำกรจะไดร้ับกำรจัดสรร 
จัดล ำดับควำมส ำคญัและท ำกำรก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงของสองฝ่ำยในระหว่ำงกำรประชมุแรกเริม่และจัดท ำเป็
นเอกสำรไวใ้หโ้ดยเป็นสว่นหนึง่ของแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคุณ ลูกคำ้หลำยประเทศตอ้งก ำหนด EDE 
ใหก้ับต ำแหน่งทีท่ ำสัญญำกอ่นกำรวำงแผนกำรสง่มอบบรกิำร 

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คุณจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนนุ Microsoft Unified ปัจจุบันเพือ่สนับสนุนบรกิำร EDE 
ของคุณ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนนุ Microsoft Unified Support 
ของคุณหมดอำยุหรอืถกูยกเลกิ บรกิำร EDE ของคุณจะถูกยกเลกิในวันเดยีวกนั 

• บรกิำร EDE สำมำรถใชไ้ดใ้นชว่งเวลำท ำกำรตำมปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตำมเวลำทอ้งถิน่ 
ไม่นับวันหยุดรำชกำรและวันหยุดนักขตัฤกษ์) 

• บรกิำร EDE สนับสนนุผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 
ทีคุ่ณไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 

• บรกิำร EDE จะถูกสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแห่งเดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 

• บรกิำร EDE จะถูกสง่มอบจำกทำงไหล 
เวน้แต่จะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนำ้เป็นลำยลักษณ์อกัษร 
เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไม่ใชแ่บบช ำระเงนิล่วงหนำ้ 
คุณจะถูกเรยีกเก็บค่ำเดนิทำงและค่ำใชจ่้ำยตำมควำมเหมำะสม 

Unified Enhanced Response 

Unified Enhanced Response: Unified Enhanced Response (UER) 
ใหก้ำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองแบบเร่งด่วนส ำหรับผลติภัณฑแ์ละบรกิำรระบบคลำวดข์องคุณดว้ยกำรก ำหนดเสน้ทำงทีเ่
ร็วขึน้ส ำหรับเหตุกำรณ์ในสถำนกำรณ์วกิฤตทัง้หมด ('จุดวกิฤต'ิ) 
และโดยกำรมอบหมำยทรัพยำกรบุคคลจำกทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูทีใ่หม้อบหมำยใหด้แูลคุณในกำรจัดกำรเหตุก
ำรณ์เพือ่ตอบสนองขัน้สงู ลูกคำ้สำมำรถซือ้ Unified Enhanced Response เพิม่เตมิจำกขอ้ตกลงกำรสนับสนุนพืน้ฐำน 
Unified Enterprise ของตนเอง หรอืเพิม่รำยกำรไดทุ้กเมือ่ตลอดระยะเวลำของขอ้ตกลงสนับสนุนพืน้ฐำน Unified 

Enterprise  ทียั่งมผีลใชอ้ยู่  
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กำรจัดสง่ UER จะพรอ้มเมือ่มกีำรซือ้ในตอนนี้ แตก่ำรจัดสง่จะไม่เริม่จนกว่ำจะถงึ “วันทีจั่ดสง่ในปี 2023” ลูกคำ้ทีซ่ ือ้ 
UER กอ่นวันเริม่จัดสง่ จะไม่ถูกเรยีกเก็บเงนิจนกว่ำ Microsoft จะเริม่จัดสง่ UER (‘วันเริม่จัดสง่’) หรอื [1 กมุภำพนัธ ์
2023] ขึน้อยู่กับว่ำชว่งเวลำใดถงึกอ่นกนั  

ในกำรรับกำรสนับสนนุ UER ส ำหรับผลติภัณฑ ์Microsoft และบรกิำร Cloud ของคณุ 
คุณตอ้งสง่เหตุกำรณผ์่ำนทำงโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์หำกเปิดเรือ่งทีร่ะดับควำมรุนแรง 1 หรอืระดับควำมรุนแรง A 
ค ำขอกำรสนับสนนุเพือ่แกไ้ขปัญหำของคุณจะไดรั้บกำรสง่โดยอัตโนมัตไิปพรอ้มกับเวลำกำรตอบสนองทีข่ยำยเพิม่เตมิ 
และจะมมีอบหมำยทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูใหเ้ขำ้ไปดูแลคุณโดยอัตโนมัตเิพือ่รับผดิชอบกำรจัดกำรเหตุกำรณ์  

การจดัการเหตุการณ์ข ัน้สงู: บรกิำรกำรจัดกำรเหตุกำรณ์ขัน้สงูจะพรอ้มใหบ้รกิำรตลอดทกุวันและเวลำ 
ส ำหรับค ำขอกำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำในระดับควำมรุนแรง 1 หรอืระดับควำมรุนแรง A 
ลูกคำ้จะไดรั้บกำรก ำหนดใหไ้ดรั้บควำมชว่ยเหลอืจำกกลุ่มทรัพยำกรทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกับเป้ำหมำยทำงธุรกจิและสภำพแว
ดลอ้มของลกูคำ้ ทรพัยำกรเหล่ำนี้จะไดร้ับมอบหมำยเพิม่เตมิจำกทรัพยำกรกำรแกปั้ญหำทำงเทคนคิ 
และจะมหีนำ้ทีก่ ำกับควบคุมเหตุกำรณ์เพือ่สนับสนนุสถำนกำรณ์วกิฤตทิัง้หมด 
เพือ่ขับเคลือ่นใหเ้กดิกำรแกปั้ญหำไดทั้นท่วงทแีละสำมำรถสง่มอบกำรสนับสนนุทีม่คีณุภำพสงูใหล้กูคำ้ 
สำมำรถตดิต่อทมีกำรจัดกำรเหตุกำรณข์ัน้สงูทีไ่ดร้ับมอบหมำยใหดู้แลลูกคำ้ผ่ำนทำงอเีมลไดต้ลอดทุกวันและเวลำ 
และทมีงำนจะตรวจสอบใหแ้นใ่จถงึควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิทีต่่อเนื่อง 
โดยกำรอัปเดตสถำนะและกำรแจง้เรือ่งใหคุ้ณทรำบ รวมถงึแผนกำรด ำเนนิกำร  

ส ำหรับเหตุกำรณ์ระดับควำมรุนแรง 1 
สมำชกิของทมีกำรจัดกำรเหตุกำรณ์ขัน้สงูจะแจง้ผลกำรตรวจสอบหลังเกดิเหตุกำรณ์ใหก้ับลูกคำ้ 
ผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ และสมำชกิคนอืน่ ๆ ในทมีบัญชลีูกคำ้ของคณุ 
พรอ้มดว้ยเป้ำหมำยในกำรเสรมิสรำ้งธุรกจิของคุณใหแ้ข็งแกรง่ยิง่ขึน้ และป้องกนักรณสีัญญำณขำดหำยและปัญหำอืน่ 
ๆ ในอนำคต ในระหว่ำงกำรประชมุ สมำชกิของทมีกำรจัดกำรเหตุกำรณ์เสรมิจะแจง้ภำพรวมของกำรรับมอืกับเหตุกำรณ์ 
รวมถงึควำมส ำเร็จและสว่นทีต่อ้งปรับปรุง และจะท ำงำนร่วมกบัผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ (CSAM) 
ในกำรใหค้ ำแนะน ำเพือ่กำรแกไ้ขเยยีวยำ 

เพือ่ลดกรณีปัญหำทีอ่ำจเกดิขึน้ในอนำคตและเพิม่ประสทิธภิำพใหโ้ซลูชันของคณุดว้ยวธิกีำรในเชงิรุก  

สมำชกิทมีกำรจัดกำรเหตุกำรณข์ัน้สงูจะแจง้ใหคุ้ณทรำบระหว่ำงเกดิเหตุว่ำสำมำรถใช ้Root Cause Analysis (RCA) 
เพือ่เทคโนโลยขีอง Microsoft ทีไ่ดรั้บผลกระทบไดด้ว้ยเชน่กนั หำกมคี่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิจำก RCA 
และจะท ำงำนร่วมกับ CSAM ของคณุเพือ่เริม่กระบวนกำร RCA หำกสำมำรถท ำได ้
และมกีำรรอ้งขออย่ำงชัดแจง้โดยลูกคำ้กอ่นกำรปิดเหตุกำรณ์ คุณจะมหีนำ้ทีร่ับผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ 
Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลต่ำง ๆ เชน่ไฟลบั์นทกึ กำรสบืคน้ขอ้มูลทำงเครอืข่ำย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ 
ทีจ่ ำเป็นต่อกำรด ำเนนิกำร RCA   

เพือ่ใหท้มีงำนกำรจัดกำรเหตุกำรณข์ัน้สงูคุณมคีวำมรูพ้ืน้ฐำนเกีย่วกับเป้ำหมำยและสภำพแวดลอ้มของคณุ 
คุณตอ้งน ำสง่เอกสำรทีม่กีำรรอ้งขอ และเขำ้ร่วมในกจิกรรมอบรมควำมรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ชใ้นชว่ง 60 
วันแรกของระยะเวลำตำมสัญญำ  

บุคลำกรเหล่ำนี้จะปฏบัิตงิำนจำกทำงไกล บรกิำรกำรจัดกำรเหตุกำรณ์ขัน้สงูใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ จนี และญีปุ่่น 
บรกิำรกำรจัดกำรเหตุกำรณ์ขัน้สงูไม่มใีหบ้รกิำรในภูมภิำคทีจ่ ำกัด 
บุคลำกรทีป่ฏบัิตงิำนตอ้งมสีญัชำตทิีก่ ำหนดหรอืพรอ้มปฏบัิตงิำนเพือ่ทีจ่ะใหบ้รกิำรนี้ไดใ้นพืน้ที ่

บรกิำรเพือ่ตอบสนองชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคุณและโดยปกตแิลว้จะเป็นลกัษณะกำรใชบ้รกิำรเมือ่มคีวำมตอ้งกำร 
บรกิำรเพือ่ตอบสนองไดถู้กรวบรวมไวต้ำมควำมจ ำเป็นในกำรสนับสนนุผลติภณัฑข์อง Microsoft 
และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบันอยู่แลว้ เวน้เสยีแต่ว่ำมกีำรระบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 
กำรสนับสนนุเชงิรับทัง้หมดจะไดรั้บกำรสง่มอบจำกทำงไกล 
นอกเหนือจำกบรกิำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองตำมควำมจ ำเป็นแลว้ จ ำนวนช่ัวโมงทีใ่ชส้ ำหรับ 
“กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนอง” และ “กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร” ไดร้วมไวแ้ลว้เพือ่ทีท่มี 
กำรจัดกำรเหตุกำรณ์ขัน้สงูกจิกรรมและ CSAM ของคุณใชใ้หบ้รกิำรส ำหรับอบรมควำมรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ช ้
กำรประชมุรำยไตรมำสกับสมำชกิทมีกำรจัดกำรเหตุกำรณข์ัน้สงู และกำรทบทวนหลงัเหตุกำรณ์ 1 ครัง้ 
หำกคุณเลอืกทีจ่ะซือ้ช่ัวโมงเพิม่เตมินอกเหนอืจำกทีม่อียู่กส็ำมำรถขอใหม้กีำรจัดประชมุเพิม่เตมิหรอืบ่อยครัง้ขึน้ได ้
โดยตอ้งระบุไวใ้นขอ้ตกลงล่วงหนำ้กับ Microsoft เมือ่บุคลำกรผูใ้หบ้รกิำรมคีวำมพรอ้ม 
ทีคุ่ณจะไดรั้บบรกิำรกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองและกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิ 
ซึง่จะมทีมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูและผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้คอยรับผดิชอบดแูลคณุ 
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จ ำเป็นตอ้งซือ้ UER ส ำหรับทีต่ัง้ของประเทศโฮสตเ์ท่ำนัน้ หำกลูกคำ้มขีอ้ตกลงทีไ่ม่ระบุเจำะจงในหลำยประเทศ 
ในฐำนะทีเ่ป็นโซลูชันชัน้สงูเพือ่กำรตอบสนอง บรกิำร UER 
ทัง้หมดอำจใหบ้รกิำรจำกระยะไกลไปยังสถำนทีอ่ืน่ทีไ่ม่ใชแ่ละรวมถงึโฮสต ์
ยกเวน้ช่ัวโมงกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรทีร่วมไว ้
ซึง่จะจัดสรรโดยโฮสตแ์ละจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของโฮสต ์

ควำมรุนแรงและสถำนกำร
ณ์ของบรกิำร Unified 
Enhanced Response 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิ
ของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

ความรุนแรง
ระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่
: 

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชัน
สญูหำยอย่ำงสิน้เชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทั
นท ี

องคป์ระกอบ Azure s1                  
- 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แรกใ
นเวลำ 15 นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 
ทัง้หมด - 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แรกใ
นเวลำ 30 นำท ีหรอืเร็วกว่ำ  

มอบหมำยงำนใหผู้จั้ดกำรเหตุกำ
รณ์ระดับอำวุโส2โดยอตัโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ย่ำงรว
ดเร็วภำยใน Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงู
ของเรำตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคุณตำม
ทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับป
ระคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนือ่งตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของ
ธุรกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพข
องบรกิำรลดลงอย่ำงมำก 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภ
ำยใน 30 นำท ี

กำรตดิต่อกลับครัง้แรกใน 30 
นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 

มอบหมำยงำนใหผู้จั้ดกำรเหตุกำ
รณ์ระดับอำวุโส2โดยอตัโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน2 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับป
ระคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนือ่งตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว  

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

1 เวลำกำรตอบสนองทีร่ะบุไวส้ ำหรับสว่นประกอบของ Azure ไม่ครอบคลุม US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, Azure 

Communication Services หรือ Billing & Subscription Management, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, 

Microsoft Mesh หรือ Universal Print  
2 บุคลำกรของทมีกำรจัดกำรวกิฤตกำรณ์ขัน้สูงจะชว่ยเร่งใหม้กีำรแกไ้ขปัญหำในทันท ีผ่ำนกำรท ำงำนร่วมกับลูกคำ้ กำรสง่เร่ืองต่อ 

กำรจัดหำบุคลำกร และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคุณไม่สำมำรถใหข้อ้มูลหรือกำรตอบสนองอย่ำงเพียงพอที่จะใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำได  ้

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว 
จะชว่ยใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกของคุณส ำหรับบรกิำรคลำวดข์องคุณรวดเร็วขึน้ 
โดยกำรก ำหนดเสน้ทำงเหตุกำรณ์กำรสนับสนนุใหก้ับผูเ้ชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและกำรใหเ้สน้ทำงทีเ่พิม่ขึน้ใหก้ับทมีปฏบัิ
ตกิำรใหบ้รกิำรระบบคลำวดต์ำมทีจ่ ำเป็น 

ในกำรรับบรกิำรกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วส ำหรับคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure 
คุณตอ้งท ำกำรสง่เหตุกำรณผ์่ำนพอรทั์ลบรกิำรของระบบคลำวดท์ีเ่หมำะสม 
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ค ำขอกำรสนับสนนุกำรแกไ้ขปัญหำของคุณจะถูกสง่ตรงไปยังควิกำรสนับสนนุกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว 
ซึง่จะมทีมีงำนวศิวกรทีม่คีวำมเชีย่วชำญดำ้นกำรใหบ้รกิำรระบบคลำวด ์ 
เพือ่ใหท้มีนี้มคีวำมรูพ้ืน้ฐำนส ำหรับกำรใชง้ำนของคุณ คุณตอ้งแจกจ่ำยเอกสำรเกีย่วกับกำรใช ้Azure 
พืน้ฐำนและโทโพโลยฐีำนขอ้มูลให ้รวมถงึกำรจัดระดับและแผนควำมสมดุลของปรมิำณงำน หำกเป็นไปได ้
ถงึแมเ้หตุกำรณ์ตอ้งใชท้รัพยำกรจำกผูเ้ชีย่วชำญกำรสนับสนุนผลติภัณฑม์ำตรฐำนเพือ่แกไ้ขปัญหำ 
แต่ทมีตอบสนองเรง่ด่วนจะยังมหีนำ้ทีห่ลักในกำรรับผดิชอบตอ่เหตุกำรณท์ุกวันและเวลำตลอดทัง้ปี 

ส ำหรับคอมโพเนนต ์Azure ของคณุ 
เวลำในกำรตอบสนองส ำหรับกำรสนับสนนุกำรแกไ้ขปัญหำจะถูกแสดงไวใ้นตำรำงขำ้งล่ำงและแทนทีเ่วลำในกำรตอบส
นองใด ๆ ของแพก็เกจพืน้ฐำนทีค่ำดไว ้กำรตอบสนองอย่ำงเรง่ด่วนไม่ครอบคลุม Azure Media Services, Azure 
Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services, Universal Print, Test base ส ำหรับ 
M365 หรอื Microsoft Mesh 

กำรซือ้กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร  
โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ของคุณส ำหรับรำยละเอยีดควำมพรอ้มใหบ้รกิำร 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของก
ำรตอบสนองเรง่ด่วน 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ
งเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ
งคุณ 

ความรุนแรงระดบั 1 

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่: 

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชันสญูหำ
ยอย่ำงสิน้เชงิ 

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธุรกจิห

ลัก 
และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่
ไดต้ำมทีเ่หมำะสม 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 
15 นำท ี

 

 

กำรตดิต่อกลับครัง้แรกใน 15 
นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 

ควำมพยำยำมอย่ำงต่อเนื่องทกุวันต

ลอด 24 ช่ัวโมง1 

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำ
รณ์ของ Microsoft2 

เสนอปัญหำเพือ่หำรอืในระดับสงูอย่
ำงรวดเร็วภำยใน Microsoft 
ไปยังทมีปฏบัิตกิำรบรกิำรระบบค
ลำวด ์

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูขอ
งเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

 

 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูขอ
งคุณตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่สนั

บสนุนควำมพยำยำมอย่ำงต่อเนื่อ
งทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง1 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงร
วดเร็ว 

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธุรกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำ
รลดลงอย่ำงมำก 

1 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทุกวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคุณไม่สำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรไดอ้ย่ำงต่อเน่ืองในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ  

2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำดว้ยกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วจะมีใหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษและญีปุ่่ นเท่ำนัน้  

Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”): AEM 
จะใหก้ำรสนับสนนุเชงิรุกและเชงิรับทีม่ปีระสทิธภิำพมำกขึน้ในระหว่ำงงำนเหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคัญของลูกคำ้  

เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัในขอบเขตทีไ่ดรั้บกำรสนับสนุนโดยขอ้เสนอนี้ หมำยถงึ ชว่งเวลำสัน้ ๆ 

ทีลู่กคำ้คำดกำรณ์ว่ำจะเกดิผลกระทบทำงธุรกจิในระดับสงูและ/หรอืควำมตอ้งกำรของลูกคำ้อยู่ในระดับสงู 

ท ำใหค้วำมพรอ้มและประสทิธภิำพของกำรใหบ้รกิำรตอ้งอยู่ในระดับสงูสดุ 
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เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัอำจจะไดรั้บควำมครอบคลุมเชงิรับต่อเนื่องหำ้ (5) วันตำมปฏทินิ 

ลูกคำ้เลอืกไดว่้ำจะซือ้เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัไดม้ำกเท่ำทีจ่ ำเป็นต่อกำรด ำเนนิกำรอย่ำงต่อเนื่องตดิต่อกนั 

และครอบคลุมระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกว่ำหำ้ (5) วันตำมปฏทินิตดิต่อกัน 

Azure Event Management จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรพัยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีรั่บผดิชอบควำมส ำเร็จของลูกคำ้ทีดู่แลคุณเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนนุจะไม่ไดรั้บกำรสง่มอบ 
ยกเวน้ในเหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยล่วงหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอย่ำงนอ้ย 8 

วันตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตุกำรณ์ เวน้แต่ Microsoft จะยนิยอม Microsoft 

อำจลดขอบเขตกำรประเมนิกอ่นเหตุกำรณต์ำมดุลยพนิจิของบรษัิท 

หำกเลอืกทีจ่ะยอมรับเหตุกำรณ์ทีม่กีำรแจง้นอ้ยกว่ำ  

AEM สนับสนุนเหตุกำรณท์ำงธุรกจิทีส่ ำคัญทีใ่ชบ้รกิำร Microsoft Azure หลัก แต่ละเหตุกำรณ์จะครอบคลุมโซลูชัน 

Azure หนึง่โซลูชัน หำกโซลูชัน Azure หลำยโซลูชันตอ้งกำรกำรสนับสนนุ ถำ้เชน่นัน้แลว้ 

ลูกคำ้ตอ้งซือ้เหตุกำรณ์เพิม่เตมิ โซลูชัน Azure หมำยถงึชดุกำรสมัครใหบ้รกิำร Azure และทรพัยำกรของ Azure 

ทีเ่ชือ่มต่อกับผลลพัธท์ำงธุรกจิท่ัวไป เพือ่สง่มอบผลติภัณฑห์รอืบรกิำรใหล้กูคำ้ Microsoft 

จะประเมนิโซลูชันของลูกคำ้ในระหว่ำงข่วงเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตุกำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบุพบโดยท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรแจง้ใหลู้กคำ้ทรำบ  

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณนั์น้ Microsoft จะตอ้ง:  

• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลูชันของคณุ  

• ระบุถงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุ่นของแพลตฟอรม์ Azure  

Microsoft จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อกัษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร  

 

ส ำหรับโซลูชันระบบคลำวดข์อง Azure ในระหว่ำงเหตกุำรณ์ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตุกำรณท์ีส่ัมพันธก์ับเหตกุำรณ์ 

ควรไดร้ับกำรแจง้ผ่ำนพอรท์ัล Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค ำอธบิำยกรณ ี

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิข

องเรำ  

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคิ

ดของคุณ  

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่:  

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชันสญูหำยอย่ำง
สิน้เชงิ   
กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธุรกจิหลัก 
และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำ
มทีเ่หมำะสม  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน 15 
นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 
และกำรแจง้เรือ่งอย่ำงรวดเร็วภำ
ยใน Microsoft2  

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วิ
กฤตใิน 30 นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้  
ควำมพยำยำมอย่ำงต่อเนื่องทกุวัน
ตลอด 24 ช่ัวโมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบก
ำรณ์ของ Microsoft 
และกำรเพิม่จ ำนวนอย่ำงรวดเร็ว

  

  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสู
งของคุณตำมทีเ่รำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพื่
อสนับสนนุควำมพยำยำมอย่ำ
งต่อเนื่องทุกวันตลอด 24 
ช่ัวโมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอ

ย่ำงรวดเร็ว  
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ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธุรกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดล

งอย่ำงมำก  

ภำยใน Microsoft 
ใหก้ับทมีผลติภณัฑ ์ 

กำรมสีว่นร่วมของวศิวกรสนับสนุน
ทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกับกำรก ำหนดลัก
ษณะโซลูชันของคุณ 
หำกเป็นไปได ้
วศิวกรเหล่ำนัน้อำจชว่ยเหลอืแล
ะปรับประสทิธภิำพของกระบวนก
ำรจัดกำรเหตุกำรณ์  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูข

องเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทุกวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคุณไม่สำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรไดอ้ย่ำงต่อเน่ืองในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำ AEM จะมีใหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษเท่ำนั้น 

Microsoft จะน ำสง่สรุปหลังเหตุกำรณส์ ำหรับกรณีใด ๆ ก็ตำมทีเ่ปิดในระหว่ำงชว่งกำรสนับสนุนเชงิรับ 

และจะตรวจสอบใหแ้นใ่จว่ำกรณีเหล่ำนี้ไดร้ับกำรแกไ้ขแลว้  

ส ำหรับลูกคำ้ Microsoft Cloud for Retail: 

Event Management ส ำหรับลกุคำ้ Microsoft Cloud for Retail 

จะใหก้ำรสนับสนนุเชงิรับและเชงิรุกทีม่ปีระสทิธภิำพเพิม่เตมิระหว่ำงเหตุกำรณท์ำงธุรกจิทีส่ ำคัญของลกูคำ้ Microsoft 

Cloud for Retail 

ขอ้เสนอนี้จะสนับสนนุเหตุกำรณ์ของลูกคำ้เฉพำะส ำหรับลกุคำ้ทีไ่ดซ้ือ้สทิธิใ์ชง้ำน Microsoft Cloud for Retail 

ขอ้เสนอนี้จะสนับสนนุเฉพำะโซลูชัน Microsoft Cloud for Retail ดังตอ่ไปนี้ D365 Commerce, D365 e-commerce, 

Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection, D365 Connected Spaces 

(ในตัวอย่ำงชือ่อำจจะมกีำรเปลีย่นแปลง), D365 Marketing, D365 Customer Insights, Promote IQ, Microsoft 

Advertising – Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent Recommendation, Azure Synapse analytics. 

เงือ่นไขผลติภัณฑส์ ำหรับโซลูชันตำมรำยกำรจะมกีำรเผยแพร่โดย Microsoft เป็นระยะ ๆ ที ่

http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืสถำนทีส่บืทอดที ่Microsoft ระบุ) 

เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัในขอบเขตทีไ่ดรั้บกำรสนับสนุนโดยขอ้เสนอนี้ หมำยถงึ ชว่งเวลำสัน้ ๆ 

ทีลู่กคำ้คำดกำรณ์ว่ำจะเกดิผลกระทบทำงธุรกจิในระดับสงูและ/หรอืควำมตอ้งกำรของลูกคำ้อยู่ในระดับสงู 

ท ำใหค้วำมพรอ้มและประสทิธภิำพของกำรใหบ้รกิำรตอ้งอยู่ในระดับสงูสดุ 

เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัอำจจะไดรั้บควำมครอบคลุมเชงิรับต่อเนื่อง 5 วันตำมปฏทินิ 

ลูกคำ้เลอืกไดว่้ำจะซือ้เหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัไดม้ำกเท่ำทีจ่ ำเป็นต่อกำรด ำเนนิกำรอย่ำงต่อเนื่องตดิต่อกนั 

และครอบคลุมระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกว่ำ 5 วันตำมปฏทินิ 

ขอ้เสนอนี้จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรพัยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีรั่บผดิชอบควำมส ำเร็จของลูกคำ้ทีดู่แลคุณเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนนุจะไม่ไดร้ับกำรสง่มอบ 

ยกเวน้ในเหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยล่วงหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอย่ำงนอ้ย 8 

วันตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตุกำรณ ์

Microsoft จะประเมนิโซลูชันของลูกคำ้ในระหว่ำงข่วงเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบุพบโดยท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรแจง้ใหลู้กคำ้ทรำบ 

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณนั์น้ Microsoft จะตอ้ง: 

http://microsoft.com/licensing/contracts
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• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลูชันของคณุตำมทีก่ล่ำวถงึขำ้งตน้ 

• ระบุถงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุ่นของแพลตฟอรม์ Azure 

• ใหค้ ำแนะน ำเกีย่วกับแนวทำงปฏบัิตทิีด่ทีีส่ดุของอุตสำหกรรมจำกทรัพยำกรกำรจัดสง่เชงิเทคนคิและกำรปฏบัิ

ตกิำรทีก่ ำหนด 

Microsoft จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อกัษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรทีแ่นะน ำและแนวทำงปฏบัิตทิีด่ทีีส่ดุของอุตสำหกรรม 

เพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบตอ่ชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

หำกเหตุกำรณต์อ้งใชโ้ซลูชันระบบคลำวดข์อง Azure ในระหว่ำงเหตุกำรณ์ 

ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตุกำรณ์ทีส่ัมพนัธก์ับเหตุกำรณ์ ควรไดร้ับกำรแจง้ผ่ำนพอรท์ัล Microsoft Azure รวมถงึ 

AEM ในค ำอธบิำยกรณ ี

หำกเหตุกำรณต์อ้งใชโ้ซลูชันคลำวด ์D365 หรอื M365 ในระหว่ำงเหตุกำรณ์ 

ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตุกำรณ์ทีส่ัมพนัธก์ับเหตุกำรณข์องโซลูชันเหล่ำนี้ ควรไดร้ับกำรแจง้ผ่ำน Solution Center 

รวมถงึกำรเลอืกผลติภัณฑท์ีเ่กดิปัญญหำ และภำยใตแ้ผนสนับสนนุ “D365 Event” ในกรณทีีค่ ำขอเกีย่วเนื่องกับ D365 

ส ำหรับผลติภัณฑ ์Azure: 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์  กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิ

ของคุณ  

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่:  

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชันสญูหำยอย่ำง
สิน้เชงิ   
กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธุรกจิหลัก 
และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำ
มทีเ่หมำะสม  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน 15 
นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 
และกำรแจง้เรือ่งอย่ำงรวดเร็วภำยใน 
Microsoft2  

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วกิฤตใิน 
30 นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้  
ควำมพยำยำมอย่ำงต่อเนื่องทกุวันตลอด 
24 ช่ัวโมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำรณ์ของ 
Microsoft 
และกำรเพิม่จ ำนวนอย่ำงรวดเร็วภำยใน 
Microsoft ใหก้ับทมีผลติภณัฑ ์ 

กำรมสีว่นร่วมของวศิวกรสนับสนุนทีม่คีวำ
มรูเ้กีย่วกับกำรก ำหนดลักษณะโซลูชันข
องคณุ หำกเป็นไปได ้
วศิวกรเหล่ำนัน้อำจชว่ยเหลอืและปรับปร
ะสทิธภิำพของกระบวนกำรจัดกำรเหตุกำ
รณ์  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของเรำตำ

มทีจ่ ำเป็น  

  

  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงู
ของคุณตำมทีเ่รำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่
สนับสนนุควำมพยำยำมอย่ำงต่
อเนื่องทุกวันตลอด 24 
ช่ัวโมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่

ำงรวดเร็ว  

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธุรกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดล

งอย่ำงมำก  

1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทุกวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคุณไม่สำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรไดอ้ย่ำงต่อเน่ืองในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
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2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำ AEM จะมีใหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษเท่ำนั้น 

 

 

 

 

 

 

ส ำหรับผลติภัณฑอ์ืน่ ๆ กำรตอบสนองตอ่เหตุกำรณ์จะเป็นไปตำมปัจจัยดังนี้: 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคิ

ดของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ  

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่:  

ธุรกจิตกอยู่ในควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชันหรอืโซลูชันสญูหำยอ
ย่ำงสิน้เชงิ   
จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทันท ี 

องคป์ระกอบ Azure1                    
- 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แร
กในเวลำ 15 
นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 
ทัง้หมด - 
ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แร
กในเวลำหนึง่ช่ัวโมงหรอืนอ้
ยกว่ำ   

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำรณ์ขั ้

นวกิฤต ิ2  

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน3  

แจง้เรือ่งอย่ำงรวดเร็วภำยใน  

Microsoft ถงึทมีผลติภัณฑ ์ 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสู

งของเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคุณตำ
มทีเ่รำก ำหนด  
จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับ
ประคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงตอ่เนื่องตลอ
ด 24 ช่ัวโมงทุกวัน3  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว   

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์ 

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธุรกจิ:  
สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรล
ดลงอย่ำงมำก  

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในห

นึง่ช่ัวโมง  

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยใน
หนึง่ช่ัวโมงหรอืนอ้ยกว่ำ  

ก ำหนดทรพัยำกรสถำนกำรณ์ขั ้

นวกิฤต ิ2  

ด ำเนนิงำนอย่ำงต่อเนื่องตลอด 

24 ช่ัวโมงทุกวัน2  

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับ
ประคองกำรด ำเนนิงำนอย่ำงตอ่เนื่องตลอ
ด 24 ช่ัวโมงทุกวัน3  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว   

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   23  

ความรุนแรงระดบั B 

ผลกระทบทำงธุรกจิระดับกลำง:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร
ลดลงระดับหนึง่ 
แต่งำนสำมำรถด ำเนนิตอ่ไปไดอ้ย่ำ
งยำกล ำบำก  
จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในส

องช่ัวโมง4  

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยในส
องช่ัวโมงหรอืเร็วกว่ำ  
ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญห

ำภำยในเวลำกำรท ำงำนเท่ำ

นัน้4  

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่สนับส
นุนกำรด ำเนนิงำนของ Microsoft  
เขำ้ถงึและตดิต่อกลับจำกผูดู้แลควบคุมกำร
เปลีย่นแปลงภำยในสีช่ั่วโมงของเวลำท ำ
กำร  
ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์ 

ความรุนแรงระดบั C 

ผลกระทบทำงธุรกจิระดับเล็กนอ้ย:  

กำรตดิต่อกลับหนแรกภำยในสี่

ช่ัวโมงหรอืเร็วกว่ำ  

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญหำ

ภำยในเวลำกำรท ำงำนเท่ำนัน้
4  

ใหข้อ้มูลกำรตดิต่อเกีย่วกับเจำ้ของกรณีอย่
ำงถูกตอ้งแม่นย ำ  
ตดิต่อกลับภำยใน 24 ช่ัวโมง  

ตดิต่อผ่ำนโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์ 

บรกิำรโดยสว่นใหญ่สำมำรถด ำเนนิก
ำรไดก้ับขอ้บกพร่องเลก็นอ้ยหรอืไม่
มเีลย  
จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำมสนใจภำยในสี่

ช่ัวโมง4  

  

1 เวลำกำรตอบสนองตำมรำยกำรส ำหรับองคป์ระกอบ Azure ของคุณ ไม่ไดค้รอบคลุมถึง Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, 

บรกิำรสือ่สำร Azure หรือกำรจัดกำรกำรเรียกเก็บเงินและกำรสมัครรับบรกิำร   
2 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤติจะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้ันที ผ่ำนกำรมสีว่นร่วมในกรณี กำรแจง้เร่ือง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคุณไม่สำมำรถใหข้อ้มูลหรือกำรตอบสนองอย่ำงเพียงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำไ

ด ้

4 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แต่เวลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไม่รวมวันหยุดนักขัตฤกษ์และวันหยุดสุดสัปดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกต่ำงกันไปเล็กนอ้ยในประเทศของคุณ  

Office 365 Engineering Direct 

Office 365 Engineering Direct: 
ใหก้ำรสนับสนุนเสรมิพเิศษส ำหรับปรมิำณงำนทีเ่ป็นงำนหลักจำกผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ใช ้Microsoft Office 365 
ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในกำรเขำ้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 
บรกิำรนี้จะพรอ้มด ำเนนิกำรส ำหรับผูเ้ชำ่หรอืกลุ่มผูเ้ชำ่ตำมรำยชือ่ ใหบ้รกิำรโดยมคี่ำธรรมเนียมเพิม่เตมิ 
และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งองิอยู่ในใบสั่งงำนของคณุ 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 

การสนบัสนนุส าหรบันกัพฒันา: ใหก้ำรสนับสนุนแบบเชงิรุกทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้ 
โดยอำศัยระบบคลำวดแ์ละควำมรูท้ำงเทคนคิตลอดทัง้วงจรชวีติในกำรพฒันำแอปพลเิคชันส ำหรับนักพัฒนำทีก่ ำลงัสร ้
ำง น ำไปใชง้ำนและรองรับแอปพลเิคชันบนแพลตฟอรม์ของ Microsoft 
กำรสนับสนนุส ำหรับนักพฒันำจะใหก้ำรสนับสนุนทีค่รอบคลุมแกลู่กคำ้ดว้ยสถำปัตยกรรมระบบคลำวด ์
กำรประเมนิควำมเสีย่ง กำรแกปั้ญหำ ALM/DevOps วงจรชวีติของกำรพัฒนำดำ้นควำมปลอดภัย กำรตรวจทำนรหัส 
ประสทิธภิำพและกำรตรวจสอบ กำรประยุกตใ์ชง้ำนสิง่ใหม่ ๆ กำรใชง้ำน Internet of Thing (IoT) และกำรจัดกำร 
กำรฝึกอบรมและกำรทดสอบ กำรสนับสนุนส ำหรับนักพฒันำจะมใีหบ้รกิำรโดยเสยีค่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิ 
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GitHub Engineering Direct 

GitHub Engineering Direct:  ใหส้ทิธพิเิศษแกลู่กคำ้ในกำรเขำ้ถงึทมีสนับสนนุ GitHub 
ทีดู่แลเฉพำะคุณและวศิวกร GitHub Customer Reliability Engineer (CRE) ทีร่ะบุชือ่ชัดเจน  นอกจำกนี้ 
กำรตรวจสอบรำยไตรมำส 
รวมถงึค ำแนะน ำเชงิรุกจำกกำรตรวจเช็คสขุภำพและกำรวเิครำะหต์ั๋วงำนเป็นสว่นหนึง่ของขอ้เสนอจำกบรกิำร GitHub 
Engineering Direct 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

การสนบัสนนุส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั: เป็นกำรใหก้ำรสนับสนุนในระดับทีส่งูขึน้ส ำหรับชดุผลติภณัฑ ์Microsoft และ 
Online Service ทีก่ ำหนดขึน้ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของโซลูชันของภำรกจิทีส่ ำคัญตำมทีร่ะบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 

กำรสนับสนนุภำรกจิทีส่ ำคัญยิง่ขององคก์ร (Mission Critical หรอื SfMC) 
ดว้ยโปรแกรมแบบก ำหนดเองของบรกิำรสนับสนนุซึง่สำมำรถใชง้ำนไดโ้ดยมคี่ำบรกิำรเสรมิและไดก้ ำหนดไวใ้นสว่นแส
ดงขอ้มูลทีอ่ำ้งองิอยู่ในใบสัง่งำนของคณุ คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified 
ปัจจุบันเพือ่รับบรกิำรสนับสนุน SfMC หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนนุ Microsoft Unified Support 
ของคุณหมดอำยุหรอืถกูยกเลกิ บรกิำร SfMC ของคณุจะถูกยกเลกิในวันเดยีวกัน  

การรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอรท์ีด่ยี ิง่ขึน้ 

การรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอรท์ ีด่ยี ิง่ขึน้ 
ใหค้วำมชว่ยเหลอืเฉพำะทำงทีเ่กีย่วขอ้งกับกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์
ภำยใตทั้ง้สถำนกำรณ์แบบเชงิรับและเชงิรุก (“บรกิำรกำรรกัษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร”์) 
บรกิำรเหล่ำนี้จะชว่ยลดควำมเสีย่งของกำรโจมตทีำงไซเบอรท์ีต่กเป็นเป้ำหมำย 
เพือ่ใหม้คีวำมพรอ้มมำกขึน้ส ำหรับสถำนกำรณ์วกิฤตดิำ้นกำรรกัษำควำมปลอดภัย 
หรอืตรวจสอบและลดควำมเสีย่งดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยทีเ่กดิขึน้ 
สำมำรถขอรับรำยละเอยีดเพิม่เตมิเกีย่วกับบรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรไ์ดผ้่ำนทำงผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำ
เร็จของลูกคำ้ (CSAM)  

สำมำรถซือ้บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรต์ำมขอ้เสนอแบบก ำหนดไวล้่วงหนำ้ไดอ้ย่ำงนอ้ยหนึง่รำยกำร 
ดังทีแ่สดงไวด้ำ้นล่ำง เมือ่คณุซือ้ช่ัวโมงบรกิำรซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้เสนอแบบก ำหนดไวล้่วงหนำ้ 
ช่ัวโมงบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะถูกหักออกจำกช่ัวโมงทีค่ณุซือ้ทัง้หมดตำมจ ำนวนทีใ่ชแ้ละใหบ้รกิ
ำรจรงิ   

บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะบุว่ำเป็นแบบเชงิรุกหรอืเชงิรับ 
ไม่ว่ำจะท ำกำรสั่งซือ้โซลูชันสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรเ์ชงิรุกในแบบใดก็ตำม 
กำรจัดสรรพนักงำนจะทีใ่หบ้รกิำร 
กำรจัดล ำดับควำมส ำคญัและกำรมอบหมำยงำนจะถกูก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงระหว่ำงคูส่ัญญำสองฝ่ำยในระหว่ำ
งกำรประชมุครัง้แ และจัดท ำเป็นเอกสำรมอบใหซ้ึง่เป็นเอกสำรประกอบของแผนสง่มอบบรกิำรของคุณ  

  

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร  

• คุณจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนนุ Microsoft Unified 
ปัจจุบันเพือ่รับบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนนุ 
Microsoft Unified Support ของคุณหมดอำยุหรอืถูกยกเลกิ 
บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรข์องคุณจะถูกยกเลกิในวันเดยีวกนั  

• บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรทั์ง้หมดใชร้ะยะเวลำอย่ำงนอ้ยหำ้ (5) วัน ซึง่ไม่รวม 

"กำรอบรมเชงิปฏบัิตกิำรเรือ่งวกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหต"ุ ใชเ้วลำสำม (3) วัน และ 
"กำรรับมอืเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกลใน 1 วัน" ซึง่เป็นบรกิำรแบบวันเดยีว 32 ช่ัวโมง 
อำจตอ้งใชเ้วลำเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรปฏบัิตติำมขอ้ก ำหนดเสร็จสมบูรณ์ Microsoft 
จะท ำงำนร่วมกับลูกคำ้เพือ่พจิำรณำจ ำนวนวันเพิม่เตมิทีต่อ้งซือ้ ซึง่เป็นจ ำนวนทีเ่พิม่ขึน้ครัง้ละหำ้ (5) วัน 
(แปด (8) ช่ัวโมงต่อวัน)  

• บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์หบ้รกิำรในชว่งเวลำท ำกำร (คอื 08.00 น. ถงึ 17.00 น. 
ไม่รวมวันหยุดนักขัตฤกษ์และวันหยุดสดุสัปดำห)์  
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• บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์องรับผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 
ทีคุ่ณไดเ้ลอืกไวแ้ละแสดงไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ  

• บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะถูกสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแห่งเดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและร
ะบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ  

• คุณจะไดร้ับบรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรแ์บบทำงไกล 
เวน้แต่จะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนำ้เป็นลำยลักษณ์อกัษร 
เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไม่ใชแ่บบช ำระเงนิล่วงหนำ้ 
คุณจะถูกเรยีกเก็บค่ำเดนิทำงและค่ำใชจ่้ำยตำมควำมเหมำะสม  

• บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์หบ้รกิำรเป็นภำษำอังกฤษเท่ำนัน้   
• Microsoft อำศัยควำมสำมำรถในกำรตรวจสอบปลำยทำงบรกิำรของลกูคำ้ว่ำมกีจิกรรมทีเ่ป็นปฏปัิกษ์หรอืไม่ 

โดยใชเ้ครือ่งมอืทีอ่ธบิำยไวด้ำ้นล่ำง (รวมถงึระบบทีเ่ป็นกรรมสทิธิข์อง Microsoft) ขดีควำมสำมำรถของ 
Microsoft 
ในกำรบรรลุวัตถุประสงคข์องลูกคำ้ไดห้รอืไม่นัน้ขึน้อยู่กับลูกคำ้ในกำรปรับใชเ้ครือ่งมอืเหล่ำนี้อย่ำงเหมำะสมแ
ละครบถว้น ควำมตอ้งกำรเครือ่งมอืเพิม่เตมิอำจถกูก ำหนดโดยขอ้มูลทีค่น้พบระหว่ำงกำรปฏบัิตงิำน   

บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะใหบ้รกิำรแกคุ่ณโดยทมีเจำ้หนำ้ทีส่นับสนนุของ Microsoft 
ซึง่อำจรวมถงึ:  

• ผูจั้ดกำรบัญชสีนับสนนุลูกคำ้ของคุณ (“CSAM”) ทีค่อยใหค้วำมชว่ยเหลอืในทุกดำ้น  
• ทมีผูเ้ชีย่วชำญดำ้นควำมปลอดภัยของ Microsoft (“วศิวกร”) 

ทีม่คีวำมรูเ้ชงิลกึเกีย่วกับกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอรแ์ละกำรรับมอืกับเหตุกำรณ์ และ   
• วศิวกรลูกคำ้ของ Microsoft ทีเ่ชีย่วชำญเฉพำะทำงในสถำนกำรณ์ฉุกเฉิน 

ในกรณีทีอ่ำจตอ้งใชช้ดุทักษะเฉพำะ  

กำรใหบ้รกิำร:  

• ส ำหรับสถำนกำรณ์ลักษณะกำรรับมอืกับเหตุ:  
o เปิดกรณีทีต่อ้งกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองผ่ำนทำงเว็บพอรทั์ลหรอืโทรศัพท ์

โดยสงัเกตเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทีอ่ำจเกดิขึน้   
o จะด ำเนนิกำรตรวจสอบเบือ้งตน้ และหำกจ ำเป็น อำจแนะน ำใหท้ ำกำรตรวจสอบสภำพแวดลอ้มทัง้หมด  
o Microsoft จะใชก้ลยุทธแ์ละกรรมวธิทีีแ่ตกต่ำงกันในกำรใหบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองเสร็จสิน้สมบูรณ์ 

ทัง้นี้จะขึน้อยู่กับลักษณะของเหตกุำรณ์ Microsoft 
จะปรกึษำกับลูกคำ้เมือ่เริม่ตน้กำรตรวจสอบเพือ่ระบุวัตถุประสงคเ์บือ้งตน้และหลงัจำกนัน้อย่ำงสม ่ำเสมอต
ลอดอำยุสญัญำจำ้ง 
เพือ่หำรอืเกีย่วกับกำรปรับปรุงวัตถุประสงคเ์หล่ำนัน้ตลอดจนกำรตัดสนิใจในกำรตรวจสอบอืน่ ๆ เพิม่เตมิ 
ลูกคำ้จะท ำกำรตดัสนิใจทีส่ ำคญัเกีย่วกับกลยุทธก์ำรตรวจสอบ บรกิำรในรูปแบบตอบสนองของ 
Microsoft อำจรวมถงึกำรด ำเนนิกจิกรรมของ Microsoft ดังทีร่ะบุไวใ้นตำรำงดำ้นล่ำง อย่ำงไรก็ตำม 
ลูกคำ้รับทรำบและตกลงว่ำในกำรใหบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองนัน้ Microsoft 
อำจปรับเปลีย่นวธิกีำรตำมควำมเหมำะสมเพือ่ชว่ยลูกคำ้ในกำรตรวจสอบเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทีอ่
ำจเกดิขึน้:  

บรกิำร   ขอบเขตระดับสงู ('ประเดน็ทีอ่ยู่ภำยในขอบเขต')  

เหตุการณ์ความปลอ
ดภยัทางไซเบอร ์ 
เหตุการณ์  

กำรตรวจสอบเพือ่ตอบสนองจำกระยะไกล เพือ่ตรวจเช็คสภำพแวดลอ้ม Windows 
ภำยในองคก์รหลังเกดิเหตุกำรณด์ำ้นควำมปลอดภัย กำรประเมนิทีร่วมเวริก์สเตชัน 
เซริฟ์เวอร ์และตัวควบคุมโดเมน ตลอดจนสภำพแวดลอ้ม Linux 
ทัง้นีข้ ึน้อยู่กับดุลยพนิจิของทมีผูป้ฏบัิตงิำนแต่เพยีงผูเ้ดยีว  

กำรประเมนิจะให:้  

• แกะรอยถงึทีม่ำของภัยคุกคำมและกำรวเิครำะหท์ำงนติวิทิยำศำสตรข์องเครือ่งจัก
รทีน่่ำสนใจ   

• ท ำวศิวกรรมยอ้นกลับไฟลท์ีน่่ำสงสัย   
• ขอ้มูลเชงิลกึเกีย่วกับภัยคกุคำมทีก่ ำหนดเอง   
• กำรประเมนิกำรก ำหนดค่ำควำมปลอดภัยของ Active Directory  
• ค ำแนะน ำเกีย่วกับขัน้ตอนกำรกักกนัในสถำนกำรณ์กำรโจมตทีีก่ ำลังด ำเนนิอยู่ 
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(หำกม)ี  

•   นอกจำกนี้ยังมใีหบ้รกิำรในชือ่ 
“กำรรับมอืเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกลใน 1 วัน” 
ซึง่เป็นกำรใหบ้รกิำรในวันเดยีวทีม่ขีอบเขตและกจิกรรมเดยีวกนั มขีนำดทมี 4 คน 
ภำยในระยะเวลำ 8 ช่ัวโมงเท่ำนัน้ อำจซือ้ไวล้่วงหนำ้ส ำหรับบรกิำรระยะยำว  

• หมำยเหตุ: บรกิำรสนับสนุนนอกสถำนทีก่ม็เีชน่กัน หำกลูกคำ้ซือ้เป็น 

“กำรรับมอืเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์– นอกสถำนที”่ 

และขึน้อยูก่ับควำมพรอ้มของบุคลำกรผูใ้หบ้รกิำร   

Office 365 – 
การรบัมอื   
เหตุการณ์  

กำรตรวจสอบเพือ่ตอบสนองจำกระยะไกล เพือ่ตรวจเช็คสภำพแวดลอ้ม Office 
365/Azure AD (AAD) รวมถงึผูเ้ชำ่ O365 รำยเดยีวหลงัเกดิเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัย   

กำรประเมนิจะให:้  

• กำรตรวจสอบผูใ้ชท้ีต่อ้งสงสัยและบัญชทีีอ่ำจถูกบุกรุก  
• กำรตรวจสอบจุดขอ้มูลส ำคัญในบรกิำร O365  
• กำรประเมนิองคป์ระกอบดำ้นควำมปลอดภัยของสถำปัตยกรรม O365  
• ค ำแนะน ำในกำรจัดกำรควำมเสีย่งเพือ่ปกป้องบรกิำร O365   

• โปรไฟลภั์ยคุกคำมแบบก ำหนดเองส ำหรับผูใ้ชท้ีม่คีวำมเสีย่งสงู  
• ค ำแนะน ำเกีย่วกับขัน้ตอนกำรกักกนัในสถำนกำรณ์กำรโจมตทีีก่ ำลังด ำเนนิอยู่ 

(หำกม)ี  

  

บรกิารปฏบิตักิารรกั
ษาความปลอดภยั  

ทางไซเบอร ์ 

กำรประเมนิเชงิรุกจำกระยะไกลเพือ่หำชอ่งโหว่และกำรตรวจสอบมำตรกำรรักษำควำมปล
อดภัย  พืน้ทีก่ำรประเมนิ ไดแ้ก ่เวริก์สเตชัน เซริฟ์เวอร ์

และตัวควบคุมโดเมนทีส่นับสนนุโดย Defender for Endpoint (MDE) และ Defender 
for Identity (MDI)  

  

กำรประเมนิจะให:้  

• กำรวเิครำะหท์ำงนติวิทิยำศำสตรแ์บบมขีอ้จ ำกัดของเครือ่งจักรทีน่่ำสนใจ  
• กำรวเิครำะหไ์ฟลท์ีน่่ำสงสัย  

• ขอ้มูลเชงิลกึเกีย่วกับภัยคกุคำมทีก่ ำหนดเอง  
• กำรประเมนิกำรก ำหนดค่ำควำมปลอดภัยของ Active Directory  

  

การอบรมเชงิปฏบิตั ิ
การเรือ่งวกิฤตการณ์

ดา้นความปลอดภยัแ
ละ  
การฝึกเผชญิเหตุ  

  

กำรประชมุเชงิปฏบัิตกิำรเชงิรุกแบบทำงไกล 
มอบประสบกำรณใ์นหอ้งเรยีนแบบอนิเตอรแ์อคทฟี ระยะเวลำสำม (3) 

วันเพือ่ท ำควำมเขำ้ใจสถำนกำรณ์วกิฤตดำ้นควำมปลอดภัยและวธิรีับมอืเมือ่เหตุกำรณด์ำ้น
ควำมปลอดภัยเกดิขึน้  

  

งานทีจ่ะไดร้บั  

ส ำหรับกำรอบรมเชงิปฏบัิตกิำร “วกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหตุ”:  

• สมุดงำนดจิติอลส ำหรับผูเ้ขำ้อบรม  

สิง่ทีจ่ะไดรั้บอืน่ๆ ทัง้หมด:  
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• หำกรอ้งขอ ท่ำนจะไดร้ับ เอกสำร "สรุปย่อขอ้มูล" ในรูปแบบ Microsoft PowerPoint 
ซึง่จัดท ำโดยทมีสง่มอบผลงำน โดยสรุปผลกำรตรวจสอบทีส่ ำคัญ ๆ 
ซึง่อำจรวมถงึกำรประเมนิควำมเสีย่งและ/หรอืค ำแนะน ำส ำหรับกำรแกไ้ข  

• กำรน ำเสนอสรุปย่อขอ้มูลแกลู่กคำ้ดว้ยวำจำ เพือ่แจง้ใหท้รำบถงึรำยกำรทีอ่ธบิำยไวใ้นสรุปย่อขอ้มูล  

• หำกเป็นไปไดใ้นทำงเทคนคิและมขีอ้มูลสนับสนนุ 
เอกสำรล ำดับเวลำทีร่ะบุและบันทกึต ำแหน่งของขอ้มูลสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้งและไฟลท์ีถู่กวเิครำะหใ์นระหว่ำงก
ำรปฏบัิตงิำน 

 และอืน่ ๆ ทีจั่ดท ำโดยทมีงำน "กำรรับมอืเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกล" และ 
"บรกิำรปฏบัิตกิำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร"์:  

• แดชบอรด์ Microsoft PowerBI ทีแ่สดงขอ้มูลทำงเทคนคิเกีย่วกับสิง่ทีค่น้พบ 

ยกเวน้ในสถำนกำรณ์ทีพ่บไดย้ำกซึง่ไม่สำมำรถสรำ้งไดด้ว้ยเหตุผลทำงเทคนคิ  

งำนทีจ่ะไดร้ับ (ตำมทีก่ ำหนดไวข้ำ้งตน้) จะจัดสง่ใหลู้กคำ้ภำยในสบิ (10) วันตำมปฏทินิ 
หลังจำกสิน้สดุขอ้ตกลงกำรรับมอืเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์
เวน้แตลู่กคำ้เลอืกทีจ่ะไม่ยอมรับงำนทีจ่ะไดร้ับ  กำรทีลู่กคำ้เลอืกจะไม่ยอมรับงำนทีจ่ะไดร้ับนัน้ไม่ถอืเป็นควำมผดิของ 
Microsoft ไม่ว่ำในกรณใีดกต็ำม และภำระใด ๆ ของ Microsoft ทีจ่ะสง่มอบงำนทีไ่ดรั้บดังกล่ำวจะหมดอำยุภำยใน 10 
วันตำมปฏทินิหลังจำกวันสดุทำ้ยของกำรว่ำจำ้ง เวน้แต่จะตกลงเป็นอย่ำงอืน่ระหว่ำง Microsoft และลูกคำ้    

  

 

บรกิารทีอ่ยูน่อกขอบเขต  

Microsoft จะใหบ้รกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรด์ว้ยควำมระมัดระวังและใชทั้กษะอย่ำงมอือำชพี 
อย่ำงไรก็ตำม ไม่มขีอ้ควำมใดในขอ้ตกลงนี้ทีร่ับประกนัว่ำ 
บรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะสำมำรถตรวจจับหรอืระบุภัยคุกคำมดำ้นควำมปลอดภัยหรอืเครอืข่ำยทัง้ห
มด ชอ่งโหว่หรอืกำรบุกรุก ถอดรหัสหรอืกูค้นืขอ้มูล กูค้นืปฏบัิตกิำร 
หรอืสง่คนืกำรควบคุมระบบของลกูคำ้ทีเ่กดิเหตกุำรณ์กำรเขำ้ถงึหรอืกำรควบคุมโดยไม่ไดรั้บอนุญำต 
ประเด็นใดกต็ำมทีไ่ม่ไดร้ะบุไวอ้ย่ำงชัดแจง้ใน "ประเด็นทีอ่ยู่ภำยในขอบเขต" ถอืไดว่้ำอยู่นอกขอบเขต 
ประเด็นทีอ่ยู่นอกขอบเขตของบรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ รวมถงึแต่ไม่จ ำกัดเพยีง งำนดังต่อไปนี้:       

• กำรวเิครำะหอ์ุปกรณ์เครอืข่ำย   
• กำรวเิครำะหท์ีค่รอบคลุมของอุปกรณ์ปลำยทำงทีใ่ชร้ะบบปฏบัิตกิำรรุ่นเกำ่ (ไม่รองรับ)    

• กำรสนับสนนุกำรถอดรหัสส ำหรับไฟลห์รอืโฮสตท์ีเ่ขำ้รหัส รวมถงึกำรจัดหำตัวถอดรหัสแบบก ำหนดเองให ้ 
• กำรระบุลักษณะของผูโ้จมต ีรวมถงึตัวตน แรงจูงใจ หรอืแหลง่ทีม่ำ  
• สทิธิใ์ชง้ำนผลติภัณฑ ์(Microsoft หรอืไม่ใชข่อง Microsoft) ยกเวน้รุ่นทดลองใชผ้ลติภัณฑ ์

ขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใหบ้รกิำร    
• ฮำรด์แวรท์ีใ่ชร้ะหว่ำงกำรวเิครำะห ์  
• กำรตรวจสอบควำมปลอดภัยในระยะเวลำคงทีห่รอืต่อเนื่อง กำรตรวจสอบหลงัจำกใบสั่งงำนไดม้กีำรสรุปผล 

และ/หรอืกำรตรวจสอบนอกเวลำท ำกำรมำตรฐำน 8.00 น. ถงึ 17.00 น. เวลำมำตรฐำนแปซฟิิก 
(หรอืโซนเวลำอืน่ตำมทีต่กลงร่วมกัน)    

• กำรตรวจสอบรหัสตน้ทำง (Source Code)  
• กำรออกแบบระบบไอททีำงเทคนคิและ/หรอืสถำปัตยกรรม   
• ควำมชว่ยเหลอืดำ้นคดคีวำมหรอืบรกิำรสนับสนนุ รวมถงึค ำใหก้ำรของผูเ้ชีย่วชำญหรอืงำนใด ๆ 

เพือ่ใหเ้ป็นไปตำมมำตรฐำนกำรใชเ้ป็นหลักฐำนทีไ่ดรั้บกำรยอมรับทำงกฎหมำยในศำลยุตธิรรม   
• ควำมปลอดภัยของแอปพลเิคชันทำงธุรกจิ   
• กำรจัดกำรโครงกำรของโครงกำรย่อยเป็นรำยโครงกำร   
• กจิกรรมกำรทดสอบ   
• กำรคน้พบสนิทรัพยแ์ละสนิคำ้คงคลงั  
• กำรเตรยีมเอกสำร RFI หรอื RFP ส ำหรับกำรรเิริม่แตล่ะโครงกำรทีอ่ำจระบุไดใ้นกระบวนกำรของกำรว่ำจำ้งนี้   
• กำรใหบ้รกิำรหรอืกจิกรรมทีม่กีำรควบคุมไม่ว่ำจะลักษณะใดกต็ำม Microsoft 

ไม่ไดร้ับใบอนุญำตหรอืกำรรับรองในประเทศ รัฐ หรอืจังหวัดใด/มณฑลไม่ว่ำแห่งใดก็ตำม 
ว่ำมคีุณสมบัตเิป็นนักสบืเอกชน ทีป่รกึษำกฎหมำย หรอืผูส้อบบัญช ี
และไม่อำจถูกควบคุมไวเ้พือ่ใหบ้รกิำรสบืสวนภำยใตร้ะเบยีบขอ้บังค ำ ใหค้ ำแนะน ำทำงกฎหมำย 
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บรกิำรใหค้ ำปรกึษำดำ้นกำรตรวจสอบหรอืกำรควบคุมภำยใน 
หรอืบรกิำรดำ้นวศิวกรรมทีจ่ ำเป็นตอ้งมใีบอนุญำตพเิศษ  

• งำนในชว่งสดุสัปดำห ์เวน้แต่จะไดรั้บค ำสั่งและอนุมัตจิำกผูจั้ดกำรฝ่ำยสง่มอบงำนของวศิวกรรำยดงักล่ำว   

 ความรบัผดิชอบของลูกคา้  

• จัดเตรยีมบัญช ีAzure AD บนระบบคลำวดเ์ท่ำนัน้ทีม่สีทิธิผ์ูด้แูลระบบสว่นกลำงตำมตอ้งกำร   
• โซลูชันเชงิปฏบัิตใินกำรปรับใชเ้ครือ่งมอืทีจ่ ำเป็นจำกระยะไกลส ำหรับกำรรับมอืกับเหตุกำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ 

(เชน่ SCCM, Active Directory GPO หรอือืน่ ๆ)  
• กำรปรับใชเ้ครือ่งมอืวเิครำะหพ์เิศษ 

ซึง่ระบุและใหบ้รกิำรโดยทมีสง่มอบบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรข์อง Microsoft 
เครือ่งมอืทีจ่ ำเป็นส ำหรับแต่ละภำรกจิทีเ่กีย่วขอ้งจะมรีำยละเอยีด โดยทีท่มีสง่มอบและลูกคำ้จะ (1) 

ท ำกำรทดสอบเพือ่ใหแ้น่ใจว่ำเครือ่งมอืไม่สง่ผลกระทบต่อควำมน่ำเชือ่ถอืหรอืควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนของอุ
ปกรณ์ของลูกคำ้ไม่ว่ำจะชิน้ใด และ (2) ตดิตัง้เครือ่งมอืตำมขอบเขต ใหบ้รกิำรโดย Microsoft  

• ลูกคำ้ควรตรวจสอบดว้ยตนเองว่ำบรกิำรสนับสนนุควำมปลอดภยัทำงไซเบอรข์อง Microsoft 
อยู่ภำยใตค้วำมคุม้ครองของกรมธรรมป์ระกนัภัยหรอืไม่ (หำกม)ี  

• หำกลูกคำ้รอ้งขอใหด้ ำเนนิกำรบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์นสภำพแวดลอ้มกำรผลติของลูกค ้
ำหรอืใหใ้ชข้อ้มูลกำรผลติ ดงันัน้กอ่นที ่Microsoft จะท ำงำนในสภำพแวดลอ้มนีแ้ละ/หรอืกับขอ้มูลนี้ 
ลูกคำ้จะตอ้ง (1) ใหค้ ำแนะน ำทีเ่พยีงพอและขอ้มูลบุคลำกรของลูกคำ้ทีร่ับผดิชอบควบคุมแก่ Microsoft 
เพือ่ทีจ่ะเชือ่มต่อกับสภำพแวดลอ้มและ/หรอืขอ้มูลนี้ และ (2) 
ตรวจสอบใหแ้นใ่จว่ำมกีำรส ำรองขอ้มูลสภำพแวดลอ้มและ/หรอืขอ้มูลทีถู่กตอ้ง  

• กำรใหอ้ ำนำจอย่ำงเต็มทีส่ ำหรับผูรั้บมอืกับเหตุกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัย 
เพือ่สำมำรถด ำเนนิกำรตำมกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรตรวจสอบทำงนติวิทิยำศำสตรอ์ย่ำงเต็มที ่
ซึง่ใชเ้ป็นสว่นหนึง่ของโปรโตคอลมำตรฐำน ปรำศจำกภำระผกูพันทีเ่กดิจำกบุคคลภำยนอก เชน่ 
ผูใ้หบ้รกิำรรับมอืกับเหตุกำรณ์รำยอืน่ ๆ  หำกลูกคำ้ไม่อำจใหอ้ ำนำจแก ่Microsoft 
อย่ำงเต็มทีใ่นกำรปฏบัิตงิำน อำจสง่ผลใหเ้กดิควำมล่ำชำ้ในกำรใหบ้รกิำรหรอืผลลัพธท์ีไ่ม่ละเอยีดครบถว้น   

• ส ำหรับกำรอบรมเชงิปฏบัิตกิำร “วกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหตุ” หรอื 
“บรกิำรรับมอืดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร”์ อืน่ ๆ ลูกคำ้ตกลงว่ำเนื้อหำหรอืกำรบันทกึใด ๆ 
ทีผ่ลติขึน้อันเป็นผลมำจำกกำรฝึกอบรมนี้จะถอืเป็นขอ้มูลลับ 
ใชเ้พือ่วัตถุประสงคท์ำงธุรกจิภำยในของลกูคำ้เท่ำนัน้ และจะไม่ถูกแจกจ่ำย แสดง 
หรอืถ่ำยโอนไปยังบุคคลทีส่ำมโดยไม่ไดร้ับควำมยนิยอมเป็นลำยลักษณ์อักษรล่วงหนำ้จำก Microsoft 
นอกจำกนี้ ลูกคำ้จะไม่แกไ้ข ลบ หรอืปิดบังประกำศใด ๆ 
รวมถงึประกำศเกีย่วกับสทิธิใ์นทรัพยส์นิทำงปัญญำในหรอืบนเนื้อหำดังกล่ำว    

 

2.4 การสนบัสนุนในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนุนในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้ำนร่วมกับบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support 
กำรสนับสนนุในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคุณจำกหลำยสถำนที่ ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 
(หรอืกลุ่มใบสัง่งำน) รำยละเอยีดโครงสรำ้งกำรสนับสนนุในหลำยประเทศมดีงันี้: 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: นี่คอืสถำนทีห่ลักทีคุ่ณไดท้ ำสัญญำไวส้ ำหรับ Microsoft Unified Support Base 
ในใบสัง่งำนของคุณ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: 
นี่คอืต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีถู่กก ำหนดไวใ้นใบสั่งงำนของคณุซึง่คุณจะไดรั้บบรกิำร Microsoft 

Unified Enterprise Support ของคณุนอกเหนือจำกพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิำรหลัก 
และมสีทิธิไ์ดรั้บบรกิำรทีคุ่ณซือ้ส ำหรับต ำแหนง่ทีอ่ยู่ดังกล่ำว  

วธิกีารส ัง่ซือ้  

USSD นี้จะอธบิำยถงึบรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศทีม่ี บรกิำรเฉพำะดำ้นและปรมิำณทีเ่กีย่วขอ้ง 
จะมรีำยกำรระบุอยู่ในใบสั่งงำนทีเ่กีย่วขอ้งโดยต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุน หำกเป็นไปได ้



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   29  

บรกิำรทีอ่ธบิำยไวใ้นทีน่ี้อำจไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนของคุณซึง่ก ำหนดไวใ้น 
Hostใบสั่งงำนและอำจจะมกีำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลัก เพือ่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลง Microsoft Unified 
Enterprise Support ของคุณโดยมกีำรดัดแปลงแกไ้ขดงันี้: 

• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แต่จะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ บรกิำรแพคเกจพืน้ฐำน (บรกิำรทีร่ะบุไวด้ว้ย “✓”) 
จะพรอ้มใหบ้รกิำรแกต่ ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนของคุณ 
หรอืตำมกำรจัดสรรใหแ้กต่ ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักบน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: 
บรกิำรตอบสนองอำจจะไดรั้บจำกสง่มอบจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่อืน่และทีร่วมถงึผูใ้หบ้รกิำรหลกั 

• การจดัการการสง่มอบบรกิาร (SDM): ตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสั่งงำนของคณุ SDM 
อำจจะไดรั้บกำรสง่มอบไปใหต้ ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง 

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของ SDM ทีร่วมอยู่ในแพคเกจพืน้ฐำนของคุณ 
จะไดรั้บกำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและไดรั้บกำรจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ของผู ้
ใหบ้รกิำรหลัก กำรสง่มอบ SDM จะจ ำกัดตำมจ ำนวนช่ัวโมงท ำกำรของต ำแหนง่ทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิำรหลัก 
บรกิำร SDM อำจถูกเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลูชันเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คุณสำมำรถซือ้ทรัพยำกร SDM 
เพิม่เตมิไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักหรอืผูใ้หบ้รกิำรรอง 
ตำมทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งำน และจะไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนทีก่ ำหนด 
เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรและเงือ่นไขขำ้งตน้  

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของบรกิำรทำงเลอืก (บรกิำรทีร่ะบุไวด้ว้ย “” ในตำรำงกำรสนับสนนุขำ้งตน้) มดีังนี้:   

• บรกิารเชงิรุก  
o คุณอำจมสีทิธิใ์ชบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองในจ ำนวนครัง้ทีม่รีำยกำรระบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 

และพรอ้มใหบ้รกิำรอยู่ในต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีก่ ำหนดไวใ้นใบสั่งงำนของคณุ  

o บรกิำรเชงิรุกส ำหรับสถำนทีท่ีไ่ดส้ทิธิย์กเวน้ภำษีจะถูกระบุในใบสั่งงำนส ำหรับขอ้ตกลงย่อยทีต่ำ
มมำ  

• บรกิารซ่อมบ ารุง - การวเิคราะหส์าเหตทุ ีม่า: 
บรกิำรทีซ่ ือ้จะพรอ้มใชง้ำนไดส้ ำหรับเจำ้หนำ้ทีใ่นต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีก่ ำหนดไว ้ 

• ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำร STA 
จะพรอ้มใชส้ ำหรับต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน 
นอกเหนือจำกประเทศทีย่กเวน้ และจะเป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของทรัพยำกร 

• บรกิารและโซลูชนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้: บรกิำรและโซลูชันต่ำง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้สำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับกำรใชใ้นต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำ
รรอง เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำร อำจมขีอ้จ ำกัดอืน่ ๆ  

• บรกิำรสนับสนนุอืน่ ๆ ทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบ 
สั่งงำนของคุณ  

ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนุนในหลายประเทศ  

นอกเหนือจำกขอ้ก ำหนดและเงือ่นไขทีร่ะบุไวใ้น เอกสำรนีแ้ละ ใบสัง่งำนของคุณ 
กำรสง่มอบบรกิำรของเรำตำมทีร่ะบุไวใ้น เอกสำรนี้ จะเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สรุปดังนี้: 

• เรำอำจอนุญำตใหต้ ำแหน่งทีต่ัง้ของกำรสนับสนุนทีไ่ม่ไดก้ ำหนดไวข้องคุณ 
ไดม้สีว่นร่วมในบรกิำรเชงิรุกทีส่ำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้
หบ้รกิำรรองและตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสั่งงำน กำรเขำ้ร่วมดังกล่ำวจะไดร้ับอนุญำตตำมดุลยพนิจิของ 
Microsoft 

• Proactive Credits 
สำมำรถแลกเปลีย่นไดร้ะหว่ำงต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรองตำมทีก่ ำ
หนดไวใ้นใบสั่งงำน ยกเวน้ตำมทีร่ะบุไว ้
กำรแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้งด ำเนนิกำรตำมสกลุเงนิในปัจจุบันและอัตรำส ำหรับ Proactive Credits 
ในต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้ง อัตรำปัจจุบันอำจมอบใหคุ้ณไดโ้ดยตัวแทนของ Microsoft 
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Services กำรแลกเปลีย่นทีส่ง่ผลใหเ้กดิ Proactive Credits 
ปลกีย่อยจะถูกปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีส่ดุ คณุไม่สำมำรถแลกเปลีย่น Proactive Credits 
ไปยังหรอืจำกประเทศทีย่กเวน้ได ้

• ลูกคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวต่อกำรช ำระภำษีใด ๆ 
ทีเ่กดิขึน้จำกกำรกระจำยหรอืกำรแลกเปลีย่นบรกิำรสนับสนนุทีซ่ ือ้ระหว่ำงต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุโดย
ผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง  

• กำรเปลีย่นแปลงบรกิำรหรอืกำรแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหว่ำงชว่งเวลำของใบสัง่งำนอำจจะตอ้งมกีำรท ำขอ้ต
กลงเป็นลำยลักษณอ์ักษร 

• การรวบรวมการเรยีกเก็บเงนิ: เวน้แต่จะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ 
จะมกีำรออกใบแจง้หนี้ใบเดยีวส ำหรับจ ำนวนเงนิทีค่รบก ำหนดช ำระ 

โดยจะรวมถงึบรกิำรทัง้หมดส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีร่ะบุอยู่ในใบสัง่งำนของคณุ 
ภำษีจะเป็นไปตำมกำรประเมนิของผูม้อี ำนำจลงนำมของ Microsoft และ 
ต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของผูใ้หบ้รกิำรหลักของคุณ ลกูคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดยีวต่อภำษีเพิม่เตมิใด ๆ 
ทีต่อ้งช ำระ  

• ขอ้ยกเวน้ส าหรบัการรวมการเรยีกเก็บเงนิ: บรกิำรทีซ่ ือ้ส ำหรับกำรสง่มอบในสำธำรณรัฐอนิเดยี 
สำธำรณรัฐประชำชนจนี สำธำรณรัฐจนี (ไตห้วัน) สำธำรณรัฐจนี (ฮ่องกง) สำธำรณรัฐเกำหล ี ญีปุ่่น 

นวิซแีลนด ์ มำเก๊ำ และออสเตรเลยี (ประเทศทีย่กเวน้ท ัง้หมด) 
ตอ้งมใีบสัง่งำนแยกต่ำงหำกทีร่ะบุถงึบรกิำรทีต่อ้งสง่มอบในต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุดงักล่ำว 
บรกิำรจะไดร้ับกำรออกใบแจง้หนี้ไปยังต ำแหนง่ทีอ่ยู่ของกำรสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้ง 
และจะรวมถงึภำษีทอ้งถิน่ใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.5 ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิ 

บรกิำร Microsoft Unified Support services  จะท ำกำรจัดสง่ตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิำนต่อไปนี้  

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน 
จะเป็นกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่ของจุดตดิต่อเพือ่กำรสนับสนุนทีคุ่ณก ำหนดไว ้ 
บรกิำรทุกชนดิจะถูกสง่มอบผ่ำนทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่ของคณุตำมทีไ่ดร้ะบุไวใ้นใบสั่งงำนของคุณ 
หรอืหำกในกรณอีืน่ ๆ ตอ้งลงเป็นลำยลักษณ์อักษร 

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ 

และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคุณได ้หำกม ี 
บรกิำรทัง้หมดจะจัดไวใ้หเ้ป็นภำษำพดูของสถำนทีใ่หบ้รกิำรของ Microsoft 
ทีใ่หบ้รกิำรหรอืเป็นภำษำอังกฤษ เวน้แต่จะไดต้กลงไวเ้ป็นอย่ำงอืน่เป็นลำยลักษณอ์ักษร 

• เรำใหก้ำรสนับสนนุผลติภัณฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิำรออนไลนข์อง Microsoft ทีม่จี ำหน่ำยทั่วไปทุกรุ่น 
ทีคุ่ณไดส้ั่งซือ้และระบุไวใ้นขอ้ตกลงและกำรลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนญุำตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 
หมำยเลขบัญชสี ำหรับกำรเรยีกเก็บเงนิในภำคผนวก A ของใบสั่งงำนของคุณ 
และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเงือ่นไขของผลติภัณฑซ์ึง่เผยแพร่โดย Microsoft  เป็นครัง้ครำวที ่
http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืทีไ่ซตท์ีไ่ดรั้บชว่งต่อตำมที ่Microsoft ระบุ) 
เวน้เสยีแต่ว่ำจะมกีำรระบุไวเ้ป็นอย่ำงอืน่ในใบสัง่งำน เอกสำรผนวกของค ำอธบิำยเกีย่วกับบรกิำร Unified 
Enterprise Support Services นี้ 
หรอืทีไ่ดร้ับกำรยกเวน้เป็นกำรเฉพำะในพอรท์ัลกำรสนับสนนุออนไลนข์องคุณที่http://serviceshub.micr
osoft.com 

• จะไม่มกีำรสนับสนนุใหก้ับผลติภัณฑร์ุ่นวำงจ ำหน่ำยล่วงหนำ้หรอืเบตำ้ 

เวน้แต่จะระบุไวเ้ป็นอย่ำงอืน่ในเอกสำรแนบทำ้ย 

• บรกิำรทุกชนดิ รวมถงึบรกิำรเสรมิใดๆทีถู่กสัง่ซือ้ในฐำนะสว่นหนึง่ในระยะเวลำของ Support Work 
Order จะถกูเรยีกคนืหำกไม่ไดถ้กูใชง้ำนในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order  

• กำรจัดตำรำงกำรใหบ้รกิำรขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 
และเวริค์ช็อปอำจถูกยกเลกิหำกระดับกำรลงทะเบยีนขัน้ต ่ำไม่เป็นไปตำมก ำหนด 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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• เรำสำมำรถเขำ้ถงึระบบของคณุผ่ำนกำรเชือ่มตอ่ทำงไกลเพือ่วเิครำะหปั์ญหำตำมค ำรอ้งขอของคณุได ้
บุคลำกรของเรำจะเขำ้ถงึระบบทีไ่ดร้ับอนญุำตจำกคณุเท่ำนัน้ 
ในกำรใชง้ำนควำมชว่ยเหลอืผ่ำนกำรเชือ่มต่อทำงไกล 
คุณตอ้งมอบกำรเขำ้ถงึอันเหมำะสมและอุปกรณ์อนัจ ำเป็นใหก้บัเรำ 

• บรกิำรบำงประเภทอำจก ำหนดใหเ้รำท ำกำรเก็บรักษำ ประมวลผล และเขำ้ถงึขอ้มูลลูกคำ้ของคุณ 
เมือ่เรำด ำเนนิกำรดงักล่ำว เรำใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft 
ไดร้ับกำรรับรองและปฏบัิตติำมนโยบำยและกระบวนกำรปกป้องขอ้มูลของเรำ 
หำกคุณรอ้งขอใหเ้รำใชเ้ทคโนโลยทีีไ่ม่ไดรั้บกำรรับรองจำก Microsoft 
คุณเขำ้ใจและยอมรับว่ำคุณตอ้งรับผดิชอบตอ่ควำมสมบูรณ์และควำมปลอดภัยของขอ้มูลของลูกคำ้ของคุ
ณแต่เพยีงผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไม่มสีว่นรับผดิชอบต่อกำรใชเ้ทคโนโลยทีีไ่ม่ผ่ำนกำรรับรองของ 
Microsoft 

• หำกคุณขอยกเลกิบรกิำรทีไ่ดก้ ำหนดเวลำกอ่นหนำ้นี้ Microsoft 
อำจเลอืกทีจ่ะหักค่ำธรรมเนียมกำรยกเลกิไดถ้งึ 100 เปอรเ์ซ็นตข์องรำคำค่ำบรกิำร 
หำกกำรยกเลกิหรอืกำรก ำหนดกำรนัดหมำยใหม่ดงักล่ำวไดถู้กด ำเนนิกำรโดยไม่มกีำรแจง้ใหท้รำบล่วงห
นำ้ 14 วันกอ่นวันสง่มอบ 

• เมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิ 

เรำอำจก ำหนดใหร้วมกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรจัดสง่ 

• หำกคุณท ำกำรสั่งซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 
คุณอำจใชมู้ลค่ำเทยีบเท่ำกับบรกิำรอืน่ทีม่อียู่ในแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี
และท ำกำรตกลงกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคุณ 

• บรกิำรเสรมิบำงประเภทอำจไม่มใีหบ้รกิำรในประเทศของคุณ 
โปรดตดิต่อเพือ่ขอรำยละเอยีดกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ   

• คุณยอมรับว่ำรหัสทีไ่ม่ไดเ้ป็นของ Microsoft ทีคุ่ณมอบใหเ้รำเขำ้ถงึไดเ้ป็นรหัสทีค่ณุเป็นเจำ้ของ  

• บรกิำรอำจจะรวมถงึผลลพัธท์ีส่ง่มอบจำกบรกิำร ค ำปรกึษำ และค ำแนะน ำทีเ่กีย่วขอ้งกับรหัสทีค่ณุหรอื 
Microsoftเป็นเจำ้ของ หรอืกำรจัดหำบรกิำรสนับสนนุอืน่ ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิำรตอบสนอง Microsoft ไม่ไดม้อบรหัสใด ๆ ใหทุ้กประเภท นอกเหนอืจำกรหัสตัวอย่ำง  

• ลูกคำ้ตอ้งรับผดิชอบในทุกดำ้นและยอมรับควำมเสีย่งทัง้ปวงทีเ่กดิขึน้จำกกำรใชง้ำนและกำรดแูลรักษำรหั

สใด ๆ ทีไ่ดร้ับมำจำกกำรปฏบัิตหินำ้ทีใ่หบ้รกิำรสนับสนนุ 

• อำจมคีวำมตอ้งกำรขัน้ต ่ำของแพลตฟอรม์ส ำหรับบรกิำรทีท่ ำกำรสั่งซือ้ 

• บรกิำรอำจไม่สำมำรถท ำกำรสง่มอบใหก้ับลูกคำ้ของคุณได ้

• เมือ่กำรบรกิำรนอกสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกันและไม่ใชแ่บบช ำระเงนิล่วงหนำ้ 
คุณจะถูกเรยีกเก็บค่ำเดนิทำงและเบีย้เลีย้งทีเ่หมำะสม 

• GitHub, Inc. ซึง่เป็นบรษัิทย่อยของ Microsoft Corporation จะท ำหนำ้ทีใ่หบ้รกิำร GitHub Support 
Services ทีค่ณุซือ้  แมว่้ำจะมสีว่นทีต่รงขำ้มกับในใบสัง่งำนของคณุ 
ใหน้ ำค ำแถลงเรือ่งสทิธคิวำมเป็นสว่นตัวส ำหรับบรกิำร GitHub ซึง่อยู่ที ่
https://aka.ms/github_privacy และเอกสำรแนบทำ้ยส ำหรับกำรคุม้ครองขอ้มูลของบรกิำร GitHub 
เอกสำรประกอบทำงดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยซึง่อยู่ที ่
https://aka.ms/github_dpaมำใชก้ับกำรจัดหำบรกิำร GitHub Support Services ของคณุ 

• ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิำนเพิม่เตมิอำจถูกก ำหนดไวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 
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2.6 ความรบัผดิชอบของคุณ 

กำรเพิม่ประสทิธภิำพประโยชน์ของบรกิำร Microsoft Unified Support ของคณุ 
จะขึน้อยู่กับกำรปฏบัิตติำมหนำ้ทีข่องคุณดงัตอ่ไปนี้ นอกเหนือจำกทีร่ะบุไวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

กำรไม่ปฏบัิตติำมควำมรับผดิชอบดงัต่อไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมล่ำชำ้ของบรกิำร: 

• คุณจะแต่งตัง้ผูดู้แลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชีือ่ซึง่เป็นผูรั้บผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำร
กจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้หมดของคุณในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตุกำรณ์มำให ้
กับเรำ  

• หำกคุณซือ้บรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศ 
คุณจะตอ้งแต่งตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ีชือ่ก ำกับส ำหรับสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนโฮสตข์องคณุ 

ซึง่เป็นผูรั้บผดิชอบในกำรน ำทมีของคุณและบรหิำรจัดกำรกจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้
หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนนุเหตุกำรณ์มำใหก้ับเรำ 
และคณุอำจจะตอ้งก ำหนดผูดู้แลระบบของบรกิำรสนับสนุนตำมทีร่ะบุชือ่ไวใ้นสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนอืน่ 
ๆ 

• คุณสำมำรถก ำหนดรำยชือ่กำรสนับสนนุเพือ่ตอบสนองทีร่ะบุชือ่ไวไ้ด ้

ซึง่บุคคลดงักล่ำวจะมหีนำ้ทีส่รำ้งค ำขอกำรสนับสนุนผ่ำนทำงเว็บไซตส์นับสนนุของ Microsoft 

หรอืทำงโทรศพัท ์

ผูดู้แลระบบคลำวดส์ ำหรับบรกิำรระบบคลำวดข์องคุณอำจสง่ค ำขอกำรสนับสนุนระบบคลำวดผ์่ำนทำงพอร์

ทัลสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ส ำหรับกำรรอ้งขอกำรสนับสนนุบรกิำรแบบออนไลนส์ ำหรับบรกิำรบนคลำวดข์องคุณ ตอ้ง 

ผูดู้แลระบบคลำวดต์อ้งยืน่ค ำรอ้งขอกำรสนับสนุนผ่ำนพอรท์ลัสนับสนนุบรกิำรออนไลน์ทีม่ี 

• เมือ่มกีำรสง่ค ำรอ้งขอกำรบรกิำร 
ผูต้ดิต่อสนับสนนุเชงิรับของคุณควรมคีวำมเขำ้ใจพืน้ฐำนเกีย่วกับปัญหำทีคุ่ณก ำลงัเผชญิและควำมสำมำร
ถในกำรจ ำลองปัญหำเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft ในกำรวนิจิฉัยและวเิครำะหปั์ญหำดงักล่ำว  
ผูต้ดิต่อเหล่ำนี้ควรตอ้งมคีวำมรูเ้กีย่วกับผลติภัณฑท์ีไ่ดร้ับกำรสนับสนนุของ Microsoft 
และสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคุณ เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำในระบบและชว่ยสนับสนนุ Microsoft 
ในกำรวเิครำะหแ์ละจัดกำรค ำรอ้งขอรับบรกิำร  

• เมือ่ยืน่ค ำรอ้งขอบรกิำร 
บุคคลตดิต่อเพือ่กำรสนับสนนุเรยีกใชใ้หม่ของคุณอำจจะตอ้งท ำกำรพจิำรณำปัญหำและกจิกรรมกำรแกไ้
ขปัญหำ ตำมทีเ่รำรอ้งขอ สิง่เหล่ำนีอ้ำจรวมถงึกำรด ำเนนิงำนตดิตำมเครอืข่ำย 
กำรตรวจจับขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำด กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลกำรก ำหนดค่ำ 
กำรเปลีย่นแปลงกำรก ำหนดค่ำของผลติภัณฑ ์กำรตดิตัง้ซอฟตแ์วรรุ่์นใหม่หรอืสว่นประกอบใหม่ ๆ 
หรอืกระบวนกำรแกไ้ขดดัแปลง 

• คุณตกลงทีจ่ะท ำงำนร่วมกับเรำเพือ่วำงแผนกำรใชบ้รกิำรตำมบรกิำรทีคุ่ณสั่งซือ้ 

• คุณยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้รำทรำบถงึควำมเปลีย่นแปลงใด ๆ 
ทีม่กีับชือ่ผูต้ดิต่อทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคุณ 

• คุณตอ้งรับผดิชอบในกำรส ำรองขอ้มูลของคุณและฟ้ืนฟกูำรสญูหำยหรอืมกีำรแกไ้ขขอ้มูลอันเป็นผลมำจำ
กควำมลม้เหลวระดับหำยนะ 
คณุยังตอ้งรับผดิชอบตอ่กำรปรับใชก้ระบวนกำรอันจ ำเป็นส ำหรับปกป้องควำมสมบูรณแ์ละควำมปลอดภัย
ของซอฟตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคุณ 

• หำกเป็นไปได ้คุณยนิยอมจะตอบแบบสอบถำมควำมพงึพอใจของลกูคำ้ทีเ่รำอำจมอบใหเ้ป็นระยะ ๆ 
เกีย่วกับกำรใหบ้รกิำร 

• คุณตอ้งรับผดิชอบส ำหรับค่ำใชจ่้ำยในกำรเดนิทำงและค่ำใชจ่้ำยอืน่ ๆ 
ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงำนหรอืผูรั้บเหมำชว่งของคณุ 

• คุณอำจไดรั้บแจง้จำกแหล่งขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่ท ำหนำ้ทีอ่ืน่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกับบรกิำรทีคุ่ณสั่งซือ้ 
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• เมือ่มกีำรใชง้ำนบรกิำรคลำวดใ์หเ้ป็นสว่นหนึง่ของกำรสนับสนนุนี้ 
คุณตอ้งสั่งซือ้หรอืมกีำรสมัครรับขอ้มูลหรอื data plan 
ส ำหรับบรกิำรออนไลน์ทีเ่กีย่วขอ้งอย่ำงใดอย่ำงหนึง่ 

• คุณตกลงทีจ่ะยืน่ค ำขอบรกิำรเชงิรุกและโซลูชันและบรกิำรสว่นเพิม่เตมิ 
พรอ้มกับขอ้มูลทีจ่ ำเป็นหรอืขอ้มูลใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไม่นอ้ยกว่ำ 60 
วันกอ่นวันหมดอำยุของใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• คุณตกลงทีจ่ะอนญุำตใหท้มีสง่มอบกำรบรกิำรของเรำซึง่จ ำเป็นตอ้งอยู่ท ำงำนนอกสถำนทีใ่ชโ้ทรศัพทแ์ล
ะกำรเขำ้ถงึอนิเทอรเ์น็ตควำมเร็วสงูไดต้ำมสมควร 
และสำมำรถเขำ้ถงึระบบภำยในและเครือ่งมอืวนิจิฉัยของคุณไดต้ำมควำมเหมำะสม 
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