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1 เกีย่วกบัเอกสำรฉบบันี้ 
รำยละเอยีดของบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support Services 

จะใหข้อ้มลูเกีย่วกบับรกิำรสนับสนุนทีพ่รอ้มใหค้ณุซือ้จำก Microsoft 

กรุณำท ำควำมคุน้เคยกับรำยละเอยีดของบรกิำรตำ่ง ๆ ทีค่ณุซือ้ รวมถงึ ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้ กำรปฏเิสธควำมรับผดิชอบ 

ขอ้จ ำกดัและควำมรับผดิชอบของคณุ บรกิำรทีค่ณุซือ้จะแสดงอยูใ่น Enterprise Servicesใบสัง่งำน(Work Order) 

หรอื Statement of Services ทีใ่ชส้ ำหรับอำ้งองิและใชง้ำนร่วมกบัเอกสำรฉบับนี ้ 

บรกิำรบำงอยำ่งทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรฉบับนีไ้ม่ไดใ้หบ้รกิำรทั่วโลก 
ส ำหรับรำยละเอยีดเกีย่วกบับรกิำรทีส่ำมำรถซือ้ไดใ้นพืน้ทีข่องคณุ กรุณำตดิตอ่ตวัแทน Microsoft Services ของคณุ 

บรกิำรอำจมกีำรเปลีย่นแปลงได ้
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2 บรกิำรสนับสนุน 
บรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support Services (บรกิำรสนับสนุน) 

เป็นชดุบรกิำรสนับสนุนองคก์รทีค่รอบคลมุ ซึง่จะชว่ยเร่งกำรสรำ้งประสบกำรณ์กำรใชร้ะบบคลำวด ์
เพิม่ประสทิธภิำพโซลชูนัดำ้นเทคโนโลยสีำรสนเทศ และใชเ้ทคโนโลยเีพือ่สรำ้งโอกำสทำงธรุกจิใหม ่ๆ 

ส ำหรับขัน้ตอนใด ๆ ของวงจรชวีติของระบบสำรสนเทศ บรกิำรใหค้วำมชว่ยเหลอืประกอบไปดว้ย: 

• บรกิำรเชงิรุกในกำรชว่ยปรับปรุงควำมสมบรูณ์ของโครงสรำ้งพืน้ฐำนเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรด ำเนนิงำน

ของคณุ 

• กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรวำงแผนและกำรด ำเนนิงำน 

• จัดล ำดบัควำมส ำคญักับบรกิำรแกไ้ขปัญหำตลอด 24 

ชัว่โมงทกุวนัเพือ่มอบกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วส ำหรับลดระยะเวลำในกำรหยดุท ำงำน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซือ้ 

บรกิำรสนับสนุนมใีหบ้รกิำรในลักษณะของแพคเกจพืน้ฐำนพรอ้มดว้ยบรกิำรเพิม่เตมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ภำยใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐำนทีม่อียู่ทีร่ะบไุวใ้น Enterprise Services Work Order ทีไ่ดอ้ธบิำยไวด้ำ้นลำ่ง   

รำยกำร รำยละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐำน กำรรวมกนัของบรกิำรเชงิรุก กำรโตต้อบและกำรบรกิำรจัดกำรกำรจัดสง่ทีร่องรับผลติภัณฑข์อง 
Microsoft และ / หรอื Online Services ทีใ่ชภ้ำยในองคก์รของคณุ  

สว่นหนึง่ในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุจะรวมถงึ Flex Allowance* ทีใ่ชเ้พือ่เพิม่บรกิำรเชงิรุก 
(ระบดุว้ย “+”) 

บรกิำรเสรมิพเิศษและบรกิำรโซลชูนัและ/หรอืบรกิำรเชงิรุกแบบก ำหนดเองส ำหรับแพคเกจพืน้ฐ
ำนของคณุ แพคเกจพืน้ฐำนจะมกีำรบรกิำรรวมอยูด่ว้ย จะแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “✓” 

ไวใ้นหมวดนี้ทัง้หมด   

บรกิำรเสรมิ บรกิำรสนับสนุนเพิม่เตมิ รวมถงึบรกิำรเชงิรุก 
จะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุในระหวำ่งชว่งระยะเวลำของใบสัง่งำนของคณุ 

และจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนีท้ัง้หมด 

บรกิำรและโซลชูั

นตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ 

บรกิำรสนับสนุนซึง่ครอบคลมุไปถงึผลติภัณฑข์อง Microsoft 

หรอืระบบสำรสนเทศของลกูคำ้แบบเฉพำะ 
จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขำ้ไปในแพคเกจพืน้ฐำนในกำรสนับสนุนของคณุในชว่งระยะเวลำของใบสัง่งำ

นของคณุและจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนีท้ัง้หมด 

กำรสนับสนุนใน

หลำยประเทศ  

กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคณุจำกหลำยสถำนที ่

ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ (หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) 

*Flex Allowance คอืสว่นทีม่คีวำมยดืหยุน่ในใบรำคำแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 

ซึง่อำจใชไ้ดก้ับกำรซือ้บรกิำรเชงิรุก บรกิำรเสรมิพเิศษและโซลชูนั เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง 
ในขณะทีซ่ือ้บรกิำร ตัวแทน Microsoft 

ของคณุจะน ำเสนอสว่นทีเ่ป็นรำยกำรรำคำของแพคเกจพืน้ฐำนทีส่ำมำรถใชเ้ป็น Flex Allowance ได ้

เงือ่นไขดงัตอ่ไปนี้ส ำหรับกำรแบง่สรร Flex Allowance ของคณุจะมผีลบงัคบัใช:้ 

• คณุสำมำรถใช ้Flex Allowance ทีไ่ดรั้บจัดสรรไดส้งูสดุ 20% หรอื $50,000 แลว้แตว่ำ่จ ำนวนใดจะสงูกว่ำ 

กบักำรซือ้เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง  

• Flex Allowance จะไดรั้บกำรจัดสรรเป็นรำยปี และบรกิำรใด ๆ ทีจ่ะใช ้Flex Allowance 

ตอ้งใชใ้นระหวำ่งปีทีบ่งัคบัใช ้

• คณุตอ้งไมใ่ช ้Flex Allowance กบับรกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรตำมทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรนี ้ 
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• หำกคณุท ำกำรสัง่ซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่ดว้ย Flex Allowance 

และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 
คณุอำจใชม้ลูคำ่เทยีบเทำ่กับบรกิำรอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี

และท ำกำรตกลงกบัแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• Flex Allowance ทีม่ทีัง้หมดตอ้งไดรั้บกำรจัดสรรตำมเวลำกำรด ำเนนิกำรของสญัญำหรอืมฉิะนัน้จะถกูรบิคนื 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 

รำยกำรทีน่ ำมำรวมกนัเพือ่สรำ้งแพคเกจบรกิำรสนับสนุนของคณุจะถกูอธบิำยไวใ้นสว่นนี ้ นอกจำกนี ้
รำยกำรทีถ่กูระบไุวเ้ป็นบรกิำรทีอ่ำจไดรั้บกำรเพิม่เขำ้ไปยังแพคเกจพืน้ฐำนของคณุหรอืเพิม่เขำ้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตก

ลง 

บรกิารเชงิรกุ 

บรกิำรเชงิรุกจะชว่ยป้องกนัปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคณุและจะท ำกำรก ำหนดเวลำเพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 
และสง่มอบในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order 

บรกิำรเชงิรุกตอ่ไปนีม้ใีหเ้ลอืกตำมทีร่ะบไุวด้ำ้นลำ่งหรอืแสดงรำยละเอยีดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 
กำรจัดสง่ในสถำนทีอ่ำจจะไม่ไดม้สี ำหรับทกุบรกิำรและส ำหรับทกุภมูภิำค กำรจัดสง่จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงเป็นลำยลักษณ์อกัษรและจะมคีำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิ 

หรอืเมือ่เป็นกำรจ ำหน่ำยอย่ำงชดัแจง้ในลักษณะของบรกิำรในสถำนที ่

บรกิารวางแผน 

บรกิำรดำ้นกำรวำงแผนมอบกำรประเมนิและกำรตรวจทำนโครงสรำ้งพืน้ฐำน ขอ้มูล แอปพลเิคชนั 

และสภำพแวดลอ้มดำ้นควำมปลอดภัยปัจจุบนัของคณุ เพือ่ชว่ยในกำรวำงแผนกำรฟ้ืนฟ ูกำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์

กำรโอนยำ้ย กำรปรับใชง้ำนโซลชูนัตำมผลลพัธต์ำมทีค่ณุตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรวำงแผน กำรวำ

งแผน 

หลกัฐานของแนวคดิ 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้ 

หลกัฐานของแนวคดิ: 

ขอ้ตกลงในกำรแสดงหลักฐำนทีช่ว่ยใหล้กูคำ้สำมำรถประเมนิควำมเป็นไปไดข้องโซลชูนัทำงเทคนคิทีไ่ดรั้บก

ำรน ำเสนอ หลกัฐำนอำจจะอยูใ่นรูปแบบของชิน้งำนตน้แบบ เอกสำรและกำรออกแบบ 

แตโ่ดยทัว่ไปแลว้จะไมอ่ยูใ่นรูปแบบของผลติภัณฑส์ ำเร็จรูปแบบพรอ้มสง่มอบ 

บรกิารดา้นการด าเนนิงาน 

บรกิำรดำ้นกำรด ำเนนิงำนมอบควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและกำรจัดกำรโครงกำรเพือ่เร่งสมรรถนะกำรออกแบบ 

กำรใชง้ำน กำรโอนยำ้ย กำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์และกำรใชง้ำนเทคโนโลยโีซลชูนัของ Microsoft 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรน ำไปใชง้ำน 
กำรวำ

งแผน 

บรกิาร Onboarding 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผูกพันโดยตรงกับวศิวกรของ Microsoft เพือ่จัดหำกำรปรับใช ้กำรโยกยำ้ย 

กำรอัปเกรด หรอืควำมชว่ยเหลอืดำ้นกำรพัฒนำคณุลกัษณะ   
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นีร่วมถงึควำมชว่ยเหลอืเกีย่วกับกำรวำงแผนและกำรตรวจสอบควำมถกูตอ้งของแนวคดิ 

หรอืปรมิำณงำนของกำรผลติโดยใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 

บรกิารดา้นการบ ารุงรกัษา 

บรกิำรดำ้นกำรบ ำรุงรักษำชว่ยป้องกนัปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ และโดยปกต ิ

จะถกูก ำหนดใหบ้รกิำรลว่งหนำ้เพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนทรัพยำกร  

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรดแูลรักษำ กำรวำ

งแผน 

การประเมนิตามความตอ้งการ ✓

โปรแกรมการประเมนิ 

การประเมนิแบบออฟไลน ์  

การตรวจสอบเชงิรุก  

โปรแกรมการด าเนนิงานเชงิรุก (POP)  

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as 

a Service) 
 

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

 

การประเมนิตามความตอ้งการ กำรเขำ้ถงึแพลตฟอรม์กำรประเมนิออนไลน์แบบบรกิำรตนเองโดยอัตโนมัต ิ

ซึง่ใชก้ำรวเิครำะหบ์นัทกึเพือ่ท ำกำรวเิครำะหแ์ละประเมนิกำรใชง้ำนเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคณุ  

กำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรจะครอบคลมุเทคโนโลยทีีจ่ ำกัด  กำรใชบ้รกิำรกำรประเมนินีจ้ ำเป็นตอ้งมบีรกิำร 
Azure ทีใ่ชง้ำนอยูพ่รอ้มกับขดีจ ำกัดของขอ้มลูทีเ่พยีงพอ 

เพือ่ใหส้ำมำรถใชบ้รกิำรกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรได ้ Microsoft 
จะใหบ้รกิำรชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในกำรตดิตัง้บรกิำรเริม่ตน้ 

ในกำรท ำงำนร่วมกนักับกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำร และส ำหรับคำ่บรกิำรเสรมิ แหลง่ขอ้มูลของ Microsoft 
ในสถำนที ่(ไมเ่กนิสองวนั) หรอืแหลง่ขอ้มลูระยะไกลของ Microsoft (ไมเ่กนิหนึง่วนั) 

พรอ้มใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรวเิครำะหข์อ้มูลและจัดล ำดับควำมส ำคญักบัค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟตูำมขอ้ตกลง

บรกิำรของคณุ  กำรประเมนินอกสถำนทีอ่ำจจะไมม่ใีหบ้รกิำรในทกุพืน้ที ่

โปรแกรมประเมนิผล: กำรประเมนิผลกำรออกแบบ กำรใชง้ำนดำ้นเทคนคิ กำรด ำเนนิงำน 

หรอืกำรจัดกำรกำรเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตีำ่งๆ ของ Microsoft ของคณุ 
เทยีบกบักำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำของ Microsoft ในชว่งทำ้ยของกำรประเมนิ แหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

จะท ำงำนร่วมกบัคณุโดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหำทีเ่ป็นไปไดแ้ละจัดท ำรำยงำนทีม่กีำรประเมนิทำงเทคนคิในสภำ

พแวดลอ้มของคณุ โดยอำจรวมถงึแผนฟ้ืนฟดูว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ กำรประเมนิอตัโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft 

กบัขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกลหรอืโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคณุ 
ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกวเิครำะหโ์ดย Microsoft 

โดยกำรใชเ้ครือ่งมอืในสถำนทีแ่ละเรำจะมอบรำยงำนกำรคน้พบและค ำแนะน ำในกำรแกไ้ขปัญหำของเรำ 

การตรวจสอบเชงิรุก: 

กำรจัดสง่เครือ่งมอืตรวจสอบกำรด ำเนนิงำนทำงเทคนคิและค ำแนะน ำส ำหรับกำรปรับแตง่กระบวนกำรจัดกำรเ

หตกุำรณ์ในเซริฟ์เวอรข์องคณุ บรกิำรนีช้ว่ยคณุสรำ้งเมทรกิซเ์หตกุำรณ์ 

ด ำเนนิกำรทบทวนเหตกุำรณ์ทีส่ ำคัญและสรำ้งกำรออกแบบส ำหรับทมีวศิวกรรมอย่ำงย่ังยนื 
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โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรุก (POP): กำรทบทวนกบัพนักงำนของคณุเกีย่วกบักำรวำงแผน 
กำรออกแบบ กำรปรับใชง้ำนหรอืกระบวนกำรปฏบิตังิำนของคณุกบักำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำของ Microsoft 

กำรทบทวนนี้สำมำรถท ำไดน้อกสถำนทีห่รอืจำกทำงไกลโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 

กำรประเมนิอตัโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft กบัขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกล 

ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกน ำมำวเิครำะหโ์ดย Microsoft 
เพือ่สรำ้งรำยงำนกำรคน้พบซึง่จะประกอบไปดว้ยค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟ ู

บรกิำรนีพ้รอ้มใชใ้นสถำนประกอบกำรหรอืกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

บรกิำรเพิม่ประสทิธภิำพมุง่เนน้ไปยังเป้ำหมำยของกำรใชป้ระโยชนอ์ย่ำงสงูสดุของกำรลงทนุดำ้นเทคโนโลยขีองลกูคำ้ 
บรกิำรเหลำ่นี้อำจรวมถงึกำรจัดกำรทำงไกลของบรกิำรคลำวด ์

กำรเพิม่ประสทิธภิำพกำรใชง้ำนควำมสำมำรถของผลติภัณฑ ์Microsoft โดยผูใ้ชป้ลำยทำง 

และท ำใหม้ั่นใจถงึควำมปลอดภัยอนัแน่นหนำและคณุลักษณะอนัเป็นเอกลักษณ์ 

ประเภทของบรกิำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ กำรวำง

แผน 

บรกิารปรบัใชง้าน 

บรกิารมุง่เนน้การพฒันา 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารดา้นการยอมรบั: บรกิำรดำ้นกำรสนับสนุนกำรยอมรับ 

น ำเสนอชดุของกำรบรกิำรทีช่ว่ยประเมนิควำมสำมำรถขององคก์รในกำรแกไ้ข 
ตรวจสอบและเพิม่ประสทิธภิำพของกำรเปลีย่นแปลงทีเ่ชือ่มโยงกบักำรซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft 

สิง่นีร้วมถงึควำมชว่ยเหลอืในกำรพัฒนำและกำรด ำเนนิงำนของกลยุทธก์ำรปรับใชง้ำนของคณุเกีย่วกบักำรเปลี่
ยนแปลงของมนุษย ์ลกูคำ้สำมำรถเขำ้ถงึทรัพยำกรดว้ยควำมช ำนำญ ควำมรู ้

และแบบแผนกำรปฏบิตัทิีแ่นะน ำของ Microsoft เพือ่เป็นตวัชว่ยส ำหรับโปรแกรมกำรปรับใชง้ำนของตนเอง 

บรกิารทีมุ่ง่เนน้ในการพฒันา:  บรกิำรส ำหรับสนับสนุนกำรสรำ้งบคุลำกร กำรปรับใชง้ำน 

และแอปพลเิคชนักำรสนับสนุนของคณุโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มูลเชงิลกึการบรกิารส าหรบันกัพฒันา: 
กำรประเมนิแนวทำงปฏบิตัใินกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัประจ ำปีของคณุ 

เพือ่ชว่ยเหลอืลกูคำ้ดว้ยแนวทำงปฏบิตัทิีแ่นะน ำส ำหรับกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัและโซลชูนับนแพลตฟอร์

มของ Microsoft 

การใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนดา้นการพฒันา: 

ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรสรำ้งและพัฒนำแอปพลเิคชนัทีจ่ะผสำนรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft 
เขำ้กบัแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชำญในเครือ่งมอืและเทคโนโลยดีำ้นกำรพัฒนำของ Microsoft 

และท ำกำรขำยเป็นจ ำนวนชัว่โมงทีแ่สดงอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:  
ชดุของกำรบรกิำรไดรั้บกำรออกแบบมำเพือ่ชว่ยใหค้ณุสำมำรถพัฒนำสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยสีำรสนเท

ศภมูหิลงัของคณุ โดยใชก้ำรจัดกำรสมัยใหมเ่พือ่ชว่ยปรับปรุงนวตักรรม ควำมยดืหยุน่ 
คณุภำพและคำ่ใชจ้ำ่ยในกำรด ำเนนิงำน  กำรจัดกำรกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศสมัยใหมอ่ำจถูกสง่มอบผ่

ำนกำรใหค้ ำปรกึษำทำงไกลหรอืกำรประชมุนอกสถำนทีห่รอืกำรประชมุเชงิปฏบิตักิำรทีช่ว่ยใหแ้น่ใจวำ่กำรตรว
จสอบ 

กำรจัดกำรเหตกุำรณ์หรอืกำรด ำเนนิงำนของแผนกบรกิำรจะไดรั้บเพิม่ประสทิธภิำพในกำรจัดกำรพลวตัของบริ
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กำรบนพืน้ฐำนระบบคลำวดเ์มือ่มกีำรโอนยำ้ยแอปพลเิคชนัหรอืบรกิำรไปยังระบบคลำวด ์ 
บรกิำรกำรจัดกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศ 

อำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 
เขำ้ถงึไดใ้ชโ้ดยจำ่ยคำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู 

และขอ้อำ้งองิในใบสัง่งำนของคณุ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุม่ผลติภัณฑโ์ซลชูนัรักษำควำมปลอดภัยของ Microsoft 
ประกอบไปดว้ยประเด็นหลักสีป่ระกำร ไดแ้ก ่กำรรักษำควำมปลอดภัยและอัตลักษณ์ของระบบคลำวด ์

ควำมคลอ่งตวั กำรเสรมิกำรป้องกนัขอ้มูล และโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นควำมปลอดภัย 
บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยชว่ยใหล้กูคำ้เขำ้ใจถงึวธิกีำรป้องกนัและปรับปรุงโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นเทคโนโลยสี

ำรสนเทศ แอปพลเิคชนั และขอ้มลูเพือ่ตอ่ตำ้นภัยคกุคำมจำกภำยในและภำยนอกของตนเองได ้ 
บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยอำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 

เขำ้ถงึไดโ้ดยจำ่ยคำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู 

และขอ้อำ้งองิในใบสัง่งำนของคณุ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

บรกิำรดำ้นกำรศกึษำมอบกำรฝึกอบรมเพือ่ชว่ยเสรมิสรำ้งทักษะทำงเทคนคิและทักษะในกำรด ำเนนิงำนแกบ่คุลำกรฝ่ำย

สนับสนุนของคณุ ผำ่นกำรฝึกอบรมภำยใน แบบออนไลน ์หรอืใหค้ ำแนะน ำตำมควำมตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรศกึษำ กำรวำ

งแผน 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ ✓ 

การถา่ยทอดทางวดิโีอ ✓ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร 

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ: 

กำรเขำ้ถงึคอลเล็กชนัเครือ่งมอืกำรฝึกอบรมออนไลนแ์ละหอ้งปฏบิตักิำรออนไลนจ์ำกแพลตฟอรม์ของเวริก์ช็อ

ปไลบรำรแีบบดจิทิัลทีพั่ฒนำขึน้โดย Microsoft 

Webcasts: กำรเขำ้ถงึเซสชัน่กำรศกึษำทีจั่ดเตรยีมโดย Microsoft 

ซึง่มหีัวขอ้กำรสนับสนุนและเทคโนโลยขีอง Microsoft ใหเ้ลอืกมำกมำย ซึง่ท ำกำรจัดสง่ผำ่นระบบออนไลน ์ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิำรปฏสิมัพันธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นกำรประชมุแบบวนัเดยีว 

ครอบคลมุหัวขอ้ผลติภัณฑแ์ละกำรสนับสนุนผลติภัณฑใ์นรูปแบบกำรบรรยำยและกำรสำธติโดยแหลง่ขอ้มลูข

อง Microsoft ในแบบกำรสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน์ 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร: กำรประชมุฝึกอบรมทำงเทคนคิในระดบัสงู 

สำมำรถเขำ้ถงึไดผ้่ำนตวัเลอืกอนัหลำกหลำยของกำรสนับสนุนและหัวขอ้ดำ้นเทคโนโลยขีอง Microsoft 
ทีถ่กูสง่มอบผ่ำนแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft โดยตรงหรอืผำ่นระบบออนไลน ์

เวริค์ชอ็ปสำมำรถถกูซือ้ไดต้ำมจ ำนวนทีน่ั่งหรอืกำรจัดสง่โดยเฉพำะผ่ำนองคก์รของคณุตำมทีไ่ดร้ะบใุนใบสัง่ง
ำนของคณุ ไม่อนุญำตใหท้ ำกำรบนัทกึใด ๆ ในเวริค์ช็อปโดยไมม่กีำรอนุญำตจำก Microsoft 

อยำ่งเป็นลำยลกัษณ์อักษร 
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บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิำรเชงิรุกเพิม่เตมิ กำรวำ

งแผน 

บรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดไดเ้อง (บรกิารการซอ่มบ ารุง, 

การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา) 


ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน 

ตวัเรง่แบบเชงิรุก  

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแตง่เอง: ขอ้ผูกพันทีม่ขีอบเขตกับแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

เพือ่ใหบ้รกิำรตำมค ำสัง่ของลกูคำ้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์ซึง่ไม่ไดม้กีำรอธบิำยไวใ้นเอกสำรนี ้

ขอ้ผูกพันเหลำ่นีร้วมไปถงึประเภทของบรกิำรกำรซอ่มบ ำรุง กำรเพิม่ประสทิธภิำพและกำรศกึษำ 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำรทีป่รับตำมควำมตอ้งกำร 
ซึง่จะด ำเนนิกำรประเมนิทำงเทคโนโลยเีพือ่สนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลกูคำ้ 

รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต ่กำรปรับควำมเหมำะสมของปรมิำณงำน 

กำรน ำไปใชห้รอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน ซึง่จัดหำใหโ้ดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 
บรกิำรนี้อำจรวมถงึแผนและแนวทำงดำ้นเทคนคิทีป่รับแตง่มำใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของลกูคำ้และเป้ำ

หมำยทำงธรุกจิ 

ตวัเรง่แบบเชงิรุก:บรกิำรทีใ่ชท้รัพยำกรของ Microsoft ประกอบดว้ยชดุกจิกรรมทีม่ขีอบเขต 

ซึง่จะชว่ยใหค้ณุบรรลผุลทำงเทคนคิหรอืทำงธรุกจิไดต้ำมเป้ำหมำยเพือ่ขจัดควำมเสีย่งในกำรปรับใช ้
เพิม่ควำมพรอ้มในกำรใชง้ำน หรอืเพิม่ประสทิธภิำพของโซลชูนั โดยใชแ้นวทำงเชงิโปรแกรม ทรัพยำกรของ 

Microsoft จะก ำหนดชดุกจิกรรมทีจ่ ำเป็นส ำหรับกำรมสีว่นร่วม 

ซึง่อำจรวมถงึแตไ่มจ่ ำกดัเพยีงกำรวเิครำะหช์อ่งวำ่งและสดัสว่น กำรน ำร่อง กำรเพิม่ประสทิธภิำพ 

กำรถำ่ยทอดควำมรู ้กำรตรวจสอบกำรออกแบบ และแผนกำรน ำไปใช ้

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด (DE):  โซลชูนัทีร่วบรวมเขำ้ดว้ยกนัและขับเคลือ่นดว้ยผลลพัธ ์
โดยองิกบัหลักปฏบิตัแิละหลักกำรทีไ่ดรั้บกำรแนะน ำของ Microsoft 

ซึง่ชว่ยเร่งระยะเวลำของคณุในกำรสรำ้งมลูคำ่ 

ผูเ้ชีย่วชำญทีเ่ป็นผูน้ ำจะท ำงำนร่วมกบัทมีงำนของคณุอย่ำงใกลช้ดิเพือ่ใหค้ ำแนะน ำดำ้นเทคนคิในเชงิลกึและ
ใชป้ระโยชน์จำกผูเ้ชีย่วชำญอืน่ ๆ ของ Microsoft เมือ่มคีวำมจ ำเป็น 

เพือ่ชว่ยเหลอืในกำรปฏบิตัใิชแ้ละ/หรอืกำรปรับควำมเหมำะสมส ำหรับโซลชูนั Microsoft ของคณุ 
รวมถงึบรกิำรทีข่ยำยจำกกำรประเมนิและกำรวำงแผน และกำรพัฒนำทกัษะเพิม่เตมิและกำรออกแบบ 

ไปจนถงึกำรก ำหนดคำ่และกำรน ำไปใชง้ำน   

 

Proactive อืน่ ๆ กำรวำ

งแผน 

Proactive Credits 

Proactive Credits: มลูคำ่ของกำรบรกิำรทีส่ำมำรถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสัง่งำนของคณุ  

Proactive Credits จะสำมำรถท ำกำรแลกเปลีย่นกบั 
หรอืน ำไปใชก้ับบรกิำรเสรมิทีก่ ำหนดไวอ้ย่ำงนอ้ยหนึง่รำยกำรตำมทีไ่ดอ้ธบิำยไวใ้นเอกสำรนี ้

และตำมอัตรำปัจจบุนัทีไ่ดรั้บจำกตัวแทนฝ่ำยบรกิำรของ Microsoft ของคณุ 

หลงัจำกเลอืกบรกิำรเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ เรำจะหักมลูคำ่ของบรกิำรนัน้ออกจำกยอดเครดติคงเหลอืของคณุ 

ปัดเศษขึน้ไปยังหน่วยทีใ่กลท้ีส่ดุ 
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บรกิารเชงิรบั 

บรกิำรเชงิรับชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคณุและโดยปกตแิลว้จะเป็นกำรบรโิภคตำมควำมตอ้งกำร 

บรกิำรเชงิรับตอ่ไปนีถู้กรวมเขำ้ไวต้ำมควำมจ ำเป็นส ำหรับกำรรองรับผลติภัณฑข์อง Microsoft products 
และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบนั เวน้เสยีแตว่ำ่มกีำรระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนเชงิรับทัง้หมดจะไดรั้บกำรสง่มอบจำกทำงไกล 

ประเภทของบรกิำรเชงิรับ  

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา ✓ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา ✓ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง ✓ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง 

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา: กำรสนับสนุนทำงโทรศพัทใ์นระยะเวลำสัน้ ๆ 

(จ ำกัดไวท้ีห่กชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่) และปัญหำทีไ่มค่ำดคดิส ำหรับผูเ้ชีย่วชำญดำ้นไอท ี

กำรสนับสนุนดำ้นกำรใหค้ ำปรกึษำอำจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 
ค ำแนะน ำและกำรถำ่ยทอดควำมรูเ้พือ่ชว่ยคณุท ำกำรปรับใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 

ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหำดำ้นกำรสนับสนุนทัว่ไป และสำมำรถลดโอกำสกำรหยดุท ำงำนของระบบ  
กำรพัฒนำสถำปัตยกรรม 

โซลชูนัและสถำนกำรณ์ทีม่กีำรปรับแตง่อยูน่อกขอบเขตของบรกิำรใหค้ ำปรกึษำเหลำ่นี้ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา: 
ควำมชว่ยเหลอืส ำหรับปัญหำทีม่อีำกำรเฉพำะซึง่ประสบขณะใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 

รวมถงึกำรแกไ้ขปัญหำในรูปแบบเฉพำะ 
ขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำดหรอืฟังกช์นักำรท ำงำนทีไ่มไ่ดท้ ำงำนตำมทีก่ ำหนดไวส้ ำหรับผลติภัณฑข์อง 

Microsoft เหตกุำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ไดท้ัง้จำกทำงโทรศพัทห์รอืสง่ผ่ำนมำทำงเว็บ  
กำรรอ้งขอกำรสนับสนุนส ำหรับบรกิำรและผลติภัณฑ ์

ซึง่ไมไ่ดภ้ำยใตค้วำมครอบคลมุของพอรท์ลัสนับสนุนบรกิำรออนไลนท์ีม่ ี

จะไดรั้บกำรจัดกำรจำกภำยในพอรท์ลัออนไลนข์อง Microsoft Services 

ค ำจ ำกดัควำมของควำมรุนแรง และระยะเวลำในกำรตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft 

มรีำยละเอยีดในตำรำงกำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณ์ดำ้นลำ่ง ค ำวำ่ ‘กำรตดิตอ่กลบัหนแรก’ 

หมำยถงึกำรตดิตอ่ในครัง้แรกทีไ่มใ่ชผ่ำ่นระบบอตัโนมัต ิผ่ำนทำงโทรศพัทห์รอือเีมล 

เรำอำจท ำงำนร่วมกับซพัพลำยเออรด์ำ้นเทคโนโลยขีองบคุคลภำยนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำกำรท ำงำนร่วมกั

นของผลติภัณฑท์ีม่ผีูข้ำยหลำยรำยตำมค ำขอของคณุ 

แตค่ณุมหีนำ้ทีต่อ้งรับผดิชอบตอ่บคุคลภำยนอกในกำรสนับสนุนผลติภัณฑด์งักลำ่ว 

ควำมรุนแรงของเหตกุำรณ์จะเป็นตวัก ำหนดระดบักำรตอบสนองภำยใน Microsoft 
ระยะเวลำในกำรตอบสนองโดยประมำณและควำมรับผดิชอบของคณุ 

คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรสรุปผลกระทบทำงธรุกจิตอ่องคก์รของคณุและ Microsoft 
จะก ำหนดระดับควำมรุนแรงทีเ่หมำะสมในกำรปรกึษำหำรอืกับเรำ หำกผลกระทบทำงธรุกจิเป็นทีต่อ้งกำร 

คณุสำมำรถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดบัควำมรุนแรงในระหวำ่งชว่งเวลำของเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   11  

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำด

คดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำย

อยำ่งสิน้เชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทนัท ี

องคป์ระกอบ Azure s1                  

- 

ตอบสนองตอ่กำรโทรครัง้แ
รกในเวลำ 15 

นำทหีรอืเร็วกวำ่  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 

ทัง้หมด - 

ตอบสนองตอ่กำรโทรครัง้แ
รกในเวลำหนึง่ชัว่โมงหรอืเ

ร็วกวำ่  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำร

ณ์ขัน้วกิฤต ิ2 

ด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่งตล

อด 24 ชัว่โมงทกุวนั3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ย่
ำงรวดเร็วภำยใน 

Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดั

บสงูของเรำตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูของคณุ

ตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประ
คบัประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่

งตลอด 24 ชัว่โมงทกุวนั3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็

ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร

ลดลงอยำ่งมำก 

จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำมสนใจภำยใน

หนึง่ชัว่โมง 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นหนึง่ชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่ 

กำรก ำกับควบคมุสถำนกำร

ณ์วกิฤติ2 

ด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่งตล

อด 24 ชัว่โมงทกุวนั2 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประ

คบัประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่

งตลอด 24 ชัว่โมงทกุวนั3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็

ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั B 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับกลำง: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร

ลดลงระดับหนึง่ 
แตง่ำนสำมำรถด ำเนนิตอ่ไปไดอ้ย่

ำงยำกล ำบำก 

จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำมสนใจภำยในส

องชัว่โมงท ำกำร4 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นสองชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ

หำภำยในเวลำท ำกำรเทำ่นั้

น4 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่สนับ

สนุนกำรด ำเนนิงำนของ Microsoft 

เขำ้ถงึและตดิตอ่กลับจำกผูด้แูลควบคมุก

ำรเปลีย่นแปลงภำยในสีช่ัว่โมงของเวล

ำท ำกำร 

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั C 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับเล็กนอ้ย: 

บรกิำรโดยสว่นใหญส่ำมำรถด ำเนนิ

กำรไดก้ับขอ้บกพร่องเล็กนอ้ยหรอื

ไมม่เีลย 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นสีช่ัว่โมงหรอืเร็วกวำ่ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ

หำภำยในเวลำท ำกำรเทำ่นั้

น4 

ใหข้อ้มลูกำรตดิตอ่เกีย่วกับเจำ้ของกรณี

อยำ่งถูกตอ้งแมน่ย ำ 

ตดิตอ่กลับภำยใน 24 ชัว่โมง 

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำด

คดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำมสนใจภำยในสี่

ชัว่โมงท ำกำร4 

1 เวลำกำรตอบสนองตำมรำยกำรส ำหรบัองคป์ระกอบ Azure ของคณุ ไมไ่ดค้รอบคลมุถงึ Azure StorSimple, GitHub AE, บรกิำรสือ่สำร Azure 

หรอืกำรจัดกำรกำรเรยีกเก็บเงนิและกำรสมคัรรับบรกิำร   
2 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤตจิะชว่ยขบัเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้นัท ีผำ่นกำรมสีว่นรว่มในกรณี กำรแจง้เรือ่ง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมรว่มมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดบัควำมรนุแรงหำกคณุไมส่ำมำรถใหข้อ้มลูหรอืกำรตอบสนองอยำ่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำได ้
4 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทัว่ไปจะหมำยถงึตัง้แตเ่วลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวนัหยดุนักขตัฤกษ์และวนัหยดุสดุสปัดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกตำ่งกนัไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง: 

กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองจะก ำกับดแูลเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนเพือ่ใหเ้กดิควำมละเอยีดทีท่นัเวลำและกำรใ

หก้ำรสนับสนุนอย่ำงมคีณุภำพ 
กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรจะถกูใชส้ ำหรับกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองของทกุค ำรอ้งขอเพือ่กำรสนับสนุน  

ตำมตำรำงกำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณ์ขำ้งตน้ ส ำหรับมำตรฐำนของเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงของผลกระทบทำงธรุกจิ 

บรกิำรนีจ้ะมใีหต้ำมค ำขอของลกูคำ้ไปยังแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรแบบรวม 

ซึง่จะสำมำรถใหเ้พิม่กำรอปัเดตตำมทีข่อในชว่งเวลำท ำกำร ส ำหรับเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงระดบั 1 และ A 
ขัน้ตอนกำรยกระดบัทีเ่พิม่ขึน้จะด ำเนนิกำรโดยอตัโนมัต ิหลงัจำกนัน้ จะมกีำรก ำหนดทรัพยำกรของ Microsoft 

ใหจ้ัดกำรกบัปัญหำ 
และรับผดิชอบในกำรตรวจสอบควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิโดยใหข้อ้มลูอัปเดตสถำนะและแผนกำรด ำเนนิงำนแกค่ณุ  

ส ำหรับควำมครอบคลมุนอกชว่งเวลำท ำกำร คณุอำจจะซือ้ชัว่โมงกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า เมือ่มกีำรสง่ค ำขออย่ำงชดัเจนลว่งหนำ้ตอ่เหตกุำรณ์กำรปิด 

เรำจะด ำเนนิกำรวเิครำะหโ์ครงสรำ้งของสำเหตทุีเ่ป็นไปไดใ้นทกุปัญหำดำ้นเทคนคิ หรอื ปัญหำ ทีเ่กีย่วขอ้ง  
คณุจะมหีนำ้ทีรั่บผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มลูตำ่ง ๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ 

กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ  

กำรวเิครำะหห์ำสำเหตทุีม่ำมใีหบ้รกิำรเฉพำะกบัเทคโนโลยบีำงประเภทของ Microsoft เทำ่นัน้ 

และอำจมกีำรเรยีกเก็บคำ่ใชจ้่ำยเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง 

คณุสำมำรถเลอืกซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรจัดกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองได ้

ทรัพยำกรเหลำ่นีจ้ะด ำเนนิกำรจำกทำงไกลและสง่มอบบรกิำรในระหวำ่งเวลำท ำกำรในเขตเวลำทีต่กลงกนัไวเ้ป็นลำยลั
กษณ์อักษร บรกิำรนีจ้ะใหบ้รกิำรในภำษำองักฤษ และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี
บรกิำรนีข้ ึน้อยู่กบัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

การจดัการสง่มอบบรกิาร 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร (SDM) จะรวมอยูใ่นบรกิำรสนับสนุนของคณุ 

เวน้แตม่กีำรระบไุวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในทีน่ีห้รอืในใบสัง่งำนของคณุ 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิจะถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัเสรมิพเิศษ 

บรกิำร SDM จะด ำเนนิกำรผำ่นทำงดจิทิัลและโดยผูจั้ดกำรบัญชสี ำหรับลกูคำ้ทีไ่ดรั้บมอบหมำย 

แหลง่ขอ้มลูทีใ่ชช้ ือ่ดงักลำ่วนี้อำจจะท ำกำรปฏบิตังิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ 
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ขอบเขตการจดัการสง่มอบบรกิาร  

บรกิำร SDM ดงัตอ่ไปนีจ้ะพรอ้มใหบ้รกิำร  

ประเภทของกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร กำรวำ

งแผน 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้ ✓ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft ✓ 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม ✓ 

การใหค้วามรูเ้พือ่สนบัสนุนองคก์รโดยรวม ✓ 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด ์  

ผูส้นบัสนุนนกัพฒันาสถาปนกิโซลชูนัระบบคลาวด ์ ✓
1 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร ✓ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร 

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่ 

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

✓
1 – บรกิำรเพิม่เตมิทีอ่ำจมอบใหโ้ดย Microsoft  

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: 

ค ำแนะน ำและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ ีค่ณุก ำหนดใหเ้ป็นผูด้แูลระบบของบรกิำรสนับสนุนเกีย่วกับวธิกีำรจัดกำรกำรใช ้

ประโยชนจ์ำกบรกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคณุ 

และเตรยีมพรอ้มคณุส ำหรับกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนรวมศนูยแ์บบดจิทิัลและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: 

ขอ้มลูทีแ่บง่ปันใหค้ณุทรำบเกีย่วกับคณุลักษณะและกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคัญของผลติภัณฑห์รอืบรกิำรส ำคญัทีก่ ำ

ลงัจะมจี ำหน่ำย รวมถงึกระดำนขำ่วดำ้นควำมปลอดภัยส ำหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมำเพือ่วำงแผน น ำเสนอ 

และจัดกำรบรกิำรของโปรแกรมสนับสนุนของคณุ 
ส ำหรับทัง้องคก์รของคณุเพือ่ชว่ยใหค้ณุไดต้ระหนักถงึคณุคำ่ทีส่งูมำกขึน้จำกกำรลงทนุของคณุในเทคโนโลยแีละ

บรกิำรของ Microsoft Microsoft 
อำจแนะน ำบรกิำรหลำกหลำยรูปแบบเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลพัธท์ำงธรุกจิและเทคโนโลยทีีส่ ำคญั 

เพือ่ใชค้วำมสำมำรถทีม่อียูใ่นกำรสนับสนุนตำมแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ รวมถงึบรกิำรเพิม่เตมิทีค่ณุอำจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนุนแบบรวมศนูย:์ 
กจิกรรมเพือ่สนับสนุนกำรเริม่ใชเ้พือ่สนับสนุนแบบรวมศนูย ์

รวมถงึกำรแนะน ำและกำรสง่เสรมิควำมสำมำรถทีบ่รกิำรตน้เองในพอรท์ลัสนับสนุนออนไลน์ 
โดยมเีป้ำหมำยทีต่อ้งกำรตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่จะมกีำรใชบ้รกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคณุไดใ้นเวลำทีเ่หมำะส

ม 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด:์ 
กำรวำงแผนและกำรสง่มอบบรกิำรทีร่วมอยู่ดว้ยเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลพัธเ์ฉพำะดำ้นในระบบคลำวด ์

เพือ่สง่เสรมิใหก้ำรปฏบิตัใิช ้กำรปรับใช ้และคณุคำ่ทีต่ระหนักไดข้องเทคโนโลยคีลำวดข์อง Microsoft 

รวดเร็วยิง่ขึน้  
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ผูส้นบัสนุนนกัพฒันาสถาปนกิโซลชูนัระบบคลาวด:์ ทรัพยำกรสนับสนุนของ Microsoft ทีเ่นน้กำรพัฒนำ 
ซึง่จะใหค้ ำแนะน ำเชงิกลยทุธแ์ละชีแ้นะแนวทำงเพือ่เร่งนวตักรรมและขบัเคลือ่นประสทิธผิลตลอดวงจรชวีติกำรพั

ฒนำซอฟตแ์วร ์ทรัพยำกรทีม่จี ำกดัเหลำ่นีอ้ำจไดรั้บมอบหมำยใหโ้ดย Microsoft ตำมเงือ่นไข   

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้น่ใจวำ่ทมีสนับสนุนของ Microsoft 

จะท ำงำนสอดคลอ้งกบัสิง่ส ำคัญเชงิกลยทุธข์ององคก์รของคณุ 

และไดข้อ้งเกีย่วกับผูต้ดัสนิใจทำงธรุกจิและเทคโนโลยรีำยส ำคญั 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  คณุอำจเลอืกทีจ่ะสัง่ซือ้แหลง่ขอ้มลู SDM 

ทีก่ ำหนดเองเพิม่เตมิเพือ่ใหบ้รกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำร 
ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอบเขตงำนทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้ซึง่ไม่ไดร้ะบรุำยละเอยีดไวอ้ยำ่งชดัเจนในเอกสำรนี ้

บรกิำรนี้อำจขึน้อยู่กบัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 
แหลง่ขอ้มลูดงักลำ่วนีอ้ำจจะท ำกำรปฏบิตังิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ  หำกเป็นกำรจัดสง่ในสถำนที ่

จะมขีอ้จ ำกดัดำ้นลำ่งบงัคับใช ้ 

การจดัการการจดัสง่บรกิารในสถานที ่
คณุสำมำรถรอ้งขอใหผู้จั้ดกำรควำมส ำเร็จของลกูคำ้มำทีส่ถำนประกอบกำรได ้

แตอ่ำจถกูเรยีกเก็บคำ่บรกิำรเสรมิตอ่กำรเขำ้พบแตล่ะรอบ บรกิำรนีข้ ึน้อยูก่ับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ 

Microsoft 

2.3 บรกิารและโซลชูนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ข ึน้ 

นอกเหนอืจำกบรกิำรทีใ่หม้ำเป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนหรอืเป็นบรกิำรเสรมิแลว้ 
คณุสำมำรถซือ้บรกิำรเสรมิและโซลชูนัทีเ่ป็นตวัเลอืกเพิม่เตมิดงัตอ่ไปนี้ได ้ บรกิำรและโซลชูนัตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้มใีหบ้รกิำรโดยคดิคำ่ใชจ้ำ่ยเพิม่เตมิ และจะถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ  

บรกิำร กำรวำ

งแผน 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด 

Unified Enhanced Response 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

Azure Event Management 

O365 Engineering Direct 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 
1 

GitHub Engineering Direct 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

Azure Engineering Direct 

บรกิารสนบัสนุนดา้นการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร ์ 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้


1 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถสัง่ซือ้ไดข้ ึน้อยู่กับปรมิำณจ ำกดัสงูสดุ 

วศิวกรรมสนบัสนนุทีเ่พิม่ตามก าหนด  

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด (EDE):  บรกิำรทีก่ ำหนดไดเ้อง 
ซึง่จะมอบกำรท ำงำนดำ้นเทคนคิในเชงิลกึทีต่อ่เนือ่งใหแ้กล่กูคำ้ทีม่สีถำนกำรณ์ซบัซอ้น 
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ขอ้เสนอนีไ้ดรั้บกำรก ำหนดขอบเขตใหส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรและผลลพัธข์องลกูคำ้ 
โดยกำรจัดหำวศิวกรทีไ่ดรั้บกำรก ำหนดใหท้ ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับสภำพแวดลอ้มหรอืโซลชูนัของลู

กคำ้ และสนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลกูคำ้ รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต ่กำรปรับปรมิำณงำนใหเ้หมำะสม 
กำรปรับใช ้หรอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน บรกิำร EDE อำจสัง่ซือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบก ำหนดลว่งหนำ้ 

หรอืเป็นชว่งเวลำของชัว่โมงแบบก ำหนดไดเ้องทีส่ำมำรถใชเ้พือ่น ำเสนอขอบเขตของบรกิำรเชงิรุกได ้   

เมือ่สัง่ซือ้แบบชัว่โมง ชัว่โมงของบรกิำร EDE 

จะถกูหักลบจำกชัว่โมงทัง้หมดทีค่ณุไดซ้ือ้ตำมกำรใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร  

ขอ้เสนอ EDE 
ทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้จะถูกปรับใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของคณุและชว่ยใหค้ณุบรรลถุงึผลลพัธท์ีต่อ้งกำร  

ขอ้เสนอเหลำ่นีจ้ะรวมถงึบรกิำรเชงิรุกทีจ่ ำเป็นซึง่ก ำหนดไวล้ว่งหนำ้แบบในตวั 

ขอบเขตเป้ำหมำยของ EDE คอื: 

• ชว่ยรักษำภมูคิวำมรูแ้บบฝังลกึของควำมตอ้งกำรทำงธรุกจิในปัจจุบนัและอนำคตของคณุ 

และกำรก ำหนดคำ่ของสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยขีอ้มลูขำ่วสำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ 

• ค ำแนะน ำเอกสำรเชงิรุกของกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนซึง่เกีย่วขอ้งกบักำรสง่มอบ (เชน่ 

โปรแกรมกำรตรวจสอบควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน กำรตรวจสอบสขุภำพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง) 

• ชว่ยท ำใหก้จิกรรมกำรปรับใชแ้ละกำรด ำเนนิกำรของคณุสอดคลอ้งกบักำรใชเ้ทคโนโลย ีMicrosoft 

ในปัจจุบนัและตำมทีไ่ดว้ำงแผนไวข้องคณุ 

• เพิม่ทกัษะดำ้นเทคนคิและกำรปฏบิตังิำนของบคุลำกรทำงเทคโนโลยสีำรสนเทศของคณุ 

• พัฒนำและปรับใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกนัเหตกุำรณ์ในอนำคตและเพิม่ควำมพรอ้มในระบบของเทคโนโล

ย ีMicrosoft อนัครอบคลมุของคณุ 

• ชว่ยในกำรระบสุำเหตขุองเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ซ ้ำ ๆ 

และเพือ่ใหค้ ำแนะน ำในกำรป้องกนัไมใ่หเ้กดิกำรหยุดชะงักขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถ่กูก ำหนดไวข้อง 

Microsoft 

ไมว่ำ่จะท ำกำรสัง่ซือ้ EDE แบบใดก็ตำม ทรัพยำกรจะไดรั้บกำรจัดสรร 

จัดล ำดบัควำมส ำคญัและท ำกำรก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงของสองฝ่ำยในระหวำ่งกำรประชมุแรกเริม่และจัดท ำเป็
นเอกสำรไวใ้หโ้ดยเป็นสว่นหนึง่ของแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ ลกูคำ้หลำยประเทศตอ้งก ำหนด EDE 

ใหก้บัต ำแหน่งทีท่ ำสญัญำกอ่นกำรวำงแผนกำรสง่มอบบรกิำร 

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจบุนัเพือ่สนับสนุนบรกิำร EDE 

ของคณุ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร EDE ของคณุจะถกูยกเลกิในวนัเดยีวกนั 

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

ไมนั่บวนัหยดุรำชกำรและวนัหยดุนักขตัฤกษ์) 

• บรกิำร EDE สนับสนุนผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 

ทีค่ณุไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร EDE จะถกูสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร EDE จะถกูสง่มอบจำกทำงไหล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ลว่งหนำ้เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยตำมควำมเหมำะสม 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนดในเชงิรบั (REDE): กำรมสีว่นร่วมในทำงเทคนคิเชงิลกึทีด่ ำเนนิกำรตอ่เนือ่ง 
มุง่เนน้ในเรือ่งวธิกีำรสนับสนุนเชงิรับทีม่กีำรเร่งควำมเร็วมำกขึน้ 

ทีส่อดคลอ้งกับผลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนเ์ฉพำะอย่ำงของ Microsoft ทีค่ณุเลอืกและระบไุวใ้นค ำสัง่งำนของคณุ  
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บรกิำร REDE จะด ำเนนิกำรโดยวศิวกรรมทีก่ ำหนดตัวไว ้
ซึง่จะท ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์อง Microsoft 

ภำยในสภำพแวดลอ้มของคณุ  ชัว่โมงของบรกิำร REDE จะถูกหักลบจำกจ ำนวนชัว่โมงทัง้หมดทีค่ณุซือ้ไว ้

หลงัจำกถกูใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร 

ขอบเขตเป้ำหมำยของบรกิำร REDE คอื: 

• จัดกำรประชมุเบือ้งตน้เพือ่พูดคยุถงึล ำดับควำมส ำคญัและค ำแนะน ำ  

จะมกีำรบนัทกึผลกำรประชมุในแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• เขำ้ร่วมในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์เพือ่ขอกำรสนับสนุนควำมรุนแรงระดบั 1 และควำมรุนแรงระดับ A   

• เมือ่คณุรอ้งขอ จะเขำ้ร่วมในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์เพือ่ขอกำรสนับสนุนตำมระดับควำมรุนแรงอืน่ ๆ  

• ท ำงำนร่วมกับแหลง่ขอ้มลูกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรของคณุและกำรจัดกำรกำรสนับสนุนในเชงิรับของ

คณุ รวมถงึทรัพยำกรอืน่ ๆ ของ Microsoft ทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งในกจิกรรมเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนของคณุ 

เพือ่ร่วมแกไ้ขและวำงแผนเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนในเชงิรับใหม้ปีระสทิธผิลและมปีระสทิธภิำพ 

เพือ่ป้องกนัเหตกุำรณ์ในอนำคต 

• บรกิารเชงิรบั 

o พัฒนำและดแูลองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกบักำรใชผ้ลติภำพและบรกิำรออนไลนข์องเรำในสภำ

พแวดลอ้มของคณุ 

และจะน ำองคค์วำมรูด้งักลำ่วมำใชใ้นกจิกรรมของพวกเขำทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรแกไ้ขเหตกุำรณ์กำร

สนับสนุน 

o จัดหำวศิวกรกำรสนับสนุนทำงเทคนคิของ Microsoft 

ใหพ้รอ้มดว้ยขอ้มลูเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์องเรำภำยในสภำพแวดลอ้มข

องคณุ 

o มอบควำมช ำนำญดำ้นกำรแกไ้ขและแกจุ้ดบกพร่องขัน้สงู 

เพือ่สง่เสรมิกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนไดอ้ย่ำงรวดเร็ว 

o เมือ่ใชไ้ดก้บัผลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์อง Microsoft ทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะด ำเนนิกำรวเิครำะหส์ำเหตทุีม่ำของเหตกุำรณ์ทีม่ผีลกระทบส ำคัญในทำงธรุกจิ 

และใหค้ ำแนะน ำวำ่อำจจะบรรเทำปัญหำทีค่ลำ้ยกนัเหลำ่นี้ไดอ้ยำ่งไรในอนำคต   

o นอกจำกนี ้วศิวกร REDE อำจมอบทรัพยำกรทำงเทคนคิเพิม่เตมิใหเ้มือ่จ ำเป็น 

• บรกิารเชงิรุก 

o บนัทกึและแบง่ปันค ำแนะน ำเกีย่วกับกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนเชงิรับกบัคณุ (เชน่ 

กำรทบทวนควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน กำรตรวจสอบประสทิธภิำพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง) 

เพือ่ระบหุำโอกำสในกำรพัฒนำปรับปรุงชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและลดทอนกำรรบกวนกำรท ำง

ำนส ำคญัของธรุกจิ 

o เมือ่คณุรอ้งขอ วศิวกร REDE อำจใหบ้รกิำรเชงิรุกไดเ้มือ่มกีำรตกลงกนั   

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คณุตอ้งท ำและดแูลใหม้ขีอ้ตกลงส ำหรับบรกิำร Microsoft Unified Support 
เพือ่ใหเ้รำสำมำรถมอบบรกิำร REDE ใหค้ณุ หำกขอ้ตกลงบรกิำร Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร REDE ของคณุจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

• วศิวกร REDE จะไดรั้บกำรมอบหมำยเพิม่เตมิจำกทรัพยำกรกำรแกไ้ขปัญหำทำงเทคนคิของ Microsoft 

ทีรั่บผดิชอยในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุน 

• บรกิำร REDE สำมำรถใชไ้ดใ้นชว่งเวลำท ำกำรตำมปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตำมเวลำทอ้งถิน่ 

ไมนั่บวนัหยดุรำชกำรและวนัหยดุนักขตัฤกษ์)  
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• บรกิำร REDE จะสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนทีก่ ำหนด 

ซึง่มกีำรซือ้บรกิำรดงักลำ่วดงัทีร่ะบไุวใ้นค ำสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร REDE จะถกูสง่มอบจำกทำงไกล 
เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ลว่งหนำ้เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยตำมควำมเหมำะสม  

• บรกิำร REDE 

ไมไ่ดเ้ปลีย่นแปลงแกไ้ขระยะเวลำในกำรตอบสนองเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนในเชงิรับทีบ่รกิำรสนับสนุ

นอืน่ ๆ ของ Microsoft เสนอใหแ้ละคณุมสีทิธิไ์ดรั้บมำแตเ่ดมิ 

ความรบัผดิชอบของคณุ 

กำรเพิม่ประโยชนใ์นกำรใชบ้รกิำร REDE ใหค้ณุจะเกดิขึน้ไดก็้ตอ่เมือ่คณุปฏบิตัติำมภำระหนำ้ทีข่องคณุดงันี้  

กำรไม่ปฏบิตัติำมควำมรับผดิชอบดงัตอ่ไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ของบรกิำร: 

หรอือำจท ำใหเ้รำไมส่ำมำรถใหบ้รกิำรแกค่ณุ 

• คณุจะตอ้งจัดเตรยีมกำรปฐมนเิทศ กำรฝึกอบรม เอกสำรก ำกับ และกำรสือ่สำรอืน่ ๆ ทีจ่ ำเป็นใหแ้กว่ศิวกร 

REDE 

เพือ่ชว่ยใหม้คีวำมรูค้วำมเขำ้ใจในเชงิลกึเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์องเรำในสภำพแว

ดลอ้มของคณุ 

• คณุตอ้งสง่ค ำรอ้งขอเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนและตอ้งมสีว่นร่วมอยำ่งตอ่เนื่องกับเรำในกำรวนิจิฉัยและ

แกไ้ขเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุน 

• คณุตอ้งท ำหนำ้ทีเ่ป็นผูด้แูลระบบในสภำพแวดลอ้มของคณุ 

• คณุตอ้งใหข้อ้มลูกำรแกไ้ขปัญหำเมือ่เรำรอ้งขอ (เชน่ ไฟลก์ำรแกจ้ดุบกพร่องและบนัทกึกำรตดิตำม)   

 

Unified Enhanced Response 

Unified Enhanced Response: Unified Enhanced Response (UER) 
ใหก้ำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองแบบเร่งดว่นส ำหรับผลติภัณฑแ์ละบรกิำรระบบคลำวดข์องคณุดว้ยกำรก ำหนดเสน้ทำงทีเ่

ร็วขึน้ส ำหรับเหตกุำรณ์ในสถำนกำรณ์วกิฤตทัง้หมด ('จดุวกิฤต'ิ) 
และโดยกำรมอบหมำยทรัพยำกรบคุคลจำกทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูทีใ่หม้อบหมำยใหด้แูลคณุในกำรจัดกำรเหตกุ

ำรณ์เพือ่ตอบสนองขัน้สงู ลกูคำ้สำมำรถซือ้ Unified Enhanced Response เพิม่เตมิจำกขอ้ตกลงกำรสนับสนุนพืน้ฐำน 
Unified Enterprise ของตนเอง หรอืเพิม่รำยกำรไดท้กุเมือ่ตลอดระยะเวลำของขอ้ตกลงสนับสนุนพืน้ฐำน Unified 

Enterprise  ทียั่งมผีลใชอ้ยู ่ 

ในกำรรับกำรสนับสนุน UER ส ำหรับผลติภัณฑ ์Microsoft และบรกิำร Cloud ของคณุ 
คณุตอ้งสง่เหตกุำรณ์ผ่ำนทำงโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์หำกเปิดเรือ่งทีร่ะดับควำมรุนแรง 1 หรอืระดบัควำมรุนแรง A 

ค ำขอกำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำของคณุจะไดรั้บกำรสง่โดยอตัโนมัตไิปพรอ้มกับเวลำกำรตอบสนองทีข่ยำยเพิม่เตมิ 

และจะมมีอบหมำยทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูใหเ้ขำ้ไปดแูลคณุโดยอตัโนมัตเิพื่อรับผดิชอบกำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

การจดัการเหตุการณ์ข ัน้สงู: บรกิำรกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูจะพรอ้มใหบ้รกิำรตลอดทกุวนัและเวลำ 

ส ำหรับค ำขอกำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำในระดบัควำมรุนแรง 1 หรอืระดบัควำมรุนแรง A 
ลกูคำ้จะไดรั้บกำรก ำหนดใหไ้ดรั้บควำมชว่ยเหลอืจำกกลุม่ทรัพยำกรทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกบัเป้ำหมำยทำงธรุกจิและสภำพแว

ดลอ้มของลกูคำ้ ทรัพยำกรเหลำ่นีจ้ะไดรั้บมอบหมำยเพิม่เตมิจำกทรัพยำกรกำรแกปั้ญหำทำงเทคนคิ 
และจะมหีนำ้ทีก่ ำกับควบคมุเหตกุำรณ์เพือ่สนับสนุนสถำนกำรณ์วกิฤตทิัง้หมด 

เพือ่ขบัเคลือ่นใหเ้กดิกำรแกปั้ญหำไดท้นัทว่งทแีละสำมำรถสง่มอบกำรสนับสนุนทีม่คีณุภำพสงูใหล้กูคำ้ 

สำมำรถตดิตอ่ทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูทีไ่ดรั้บมอบหมำยใหด้แูลลกูคำ้ผ่ำนทำงอเีมลไดต้ลอดทกุวนัและเวลำ 
และทมีงำนจะตรวจสอบใหแ้น่ใจถงึควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิทีต่อ่เนือ่ง 

โดยกำรอปัเดตสถำนะและกำรแจง้เรือ่งใหค้ณุทรำบ รวมถงึแผนกำรด ำเนนิกำร  

ส ำหรับเหตกุำรณ์ระดับควำมรุนแรง 1 

สมำชกิของทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูจะแจง้ผลกำรตรวจสอบเหตกุำรณ์ใหก้บัลกูคำ้ 
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ผูจั้ดกำรบญัชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ และสมำชกิคนอืน่ ๆ ในทมีบญัชลีกูคำ้ของคณุ 
พรอ้มดว้ยเป้ำหมำยในกำรเสรมิสรำ้งธรุกจิของคณุใหแ้ข็งแกร่งยิง่ขึน้ และป้องกนักรณีสญัญำณขำดหำยและปัญหำอืน่ 

ๆ ในอนำคต ในระหวำ่งกำรประชมุ สมำชกิของทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์เสรมิจะแจง้ภำพรวมของกำรรับมอืกบัเหตกุำรณ์ 
รวมถงึควำมส ำเร็จและสว่นทีต่อ้งปรับปรุง และจะท ำงำนร่วมกับผูจั้ดกำรบญัชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ (CSAM) 

ในกำรใหค้ ำแนะน ำเพือ่กำรแกไ้ขเยยีวยำ 

เพือ่ลดกรณีปัญหำทีอ่ำจเกดิขึน้ในอนำคตและเพิม่ประสทิธภิำพใหโ้ซลชูนัของคณุดว้ยวธิกีำรในเชงิรุก  

กำรวเิครำะหห์ำสำเหตทุีม่ำ (RCA) มใีหบ้รกิำรเฉพำะกับเทคโนโลยบีำงประเภทของ Microsoft เทำ่นัน้ 

และอำจมกีำรเรยีกเก็บคำ่ใชจ้่ำยเพิม่เตมิ RCA ไมไ่ดเ้ป็นบรกิำรทีร่วมอยูใ่น Unified Enhanced Response 
แตอ่ำจจะรอ้งขอไดจ้ำก CSAM ของคณุหรอืเจำ้หนำ้ทีท่มีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูระหวำ่งทีเ่กดิเหตกุำรณ์ 

สมำชกิทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูจะแจง้ใหค้ณุทรำบระหวำ่งเกดิเหตวุำ่สำมำรถใช ้RCA เพือ่เทคโนโลยขีอง 
Microsoft ทีไ่ดรั้บผลกระทบไดห้รอืไม่ หำกมคีำ่ใชจ้ำ่ยเพิม่เตมิจำก RCA และจะท ำงำนร่วมกบั CSAM 

ของคณุเพือ่เริม่กระบวนกำร RCA หำกสำมำรถท ำได ้และมกีำรรอ้งขออย่ำงชดัแจง้โดยลกูคำ้กอ่นกำรปิดเหตกุำรณ์ 

คณุจะมหีนำ้ทีรั่บผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มลูตำ่ง ๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ 

กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ ทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำร RCA   

เพือ่ใหท้มีงำนกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูคณุมคีวำมรูพ้ืน้ฐำนเกีย่วกบัเป้ำหมำยและสภำพแวดลอ้มของคณุ 
คณุตอ้งน ำสง่เอกสำรทีม่กีำรรอ้งขอ และเขำ้ร่วมในกจิกรรมอบรมควำมรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ชใ้นชว่ง 60 

วนัแรกของระยะเวลำตำมสญัญำ  

บคุลำกรเหลำ่นี้จะปฏบิตังิำนจำกทำงไกล บรกิำรกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูใหบ้รกิำรในภำษำองักฤษ จนี และญีปุ่่ น 
บรกิำรกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูไมม่ใีหบ้รกิำรในภมูภิำคทีจ่ ำกดั 

บคุลำกรทีป่ฏบิัตงิำนตอ้งมสีญัชำตทิีก่ ำหนดหรอืพรอ้มปฏบิตังิำนเพือ่ทีจ่ะใหบ้รกิำรนีไ้ดใ้นพืน้ที ่

บรกิำรเพือ่ตอบสนองชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคณุและโดยปกตแิลว้จะเป็นลกัษณะกำรใชบ้รกิำรเมือ่มคีวำมตอ้งกำร 
บรกิำรเพือ่ตอบสนองไดถ้กูรวบรวมไวต้ำมควำมจ ำเป็นในกำรสนับสนุนผลติภัณฑข์อง Microsoft 

และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบนัอยูแ่ลว้ เวน้เสยีแตว่ำ่มกีำรระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนเชงิรับทัง้หมดจะไดรั้บกำรสง่มอบจำกทำงไกล 
นอกเหนอืจำกบรกิำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองตำมควำมจ ำเป็นแลว้ จ ำนวนชัว่โมงทีใ่ชส้ ำหรับ 

“กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนอง” และ “กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร” ไดร้วมไวแ้ลว้เพือ่ทีท่มี 
กำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูกจิกรรมและ CSAM ของคณุใชใ้หบ้รกิำรส ำหรับอบรมควำมรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ช ้

กำรประชมุรำยไตรมำสกับสมำชกิทมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงู และกำรทบทวนหลงัเหตกุำรณ์ 1 ครัง้ 

หำกคณุเลอืกทีจ่ะซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมินอกเหนอืจำกทีม่อียู่ก็สำมำรถขอใหม้กีำรจัดประชมุเพิม่เตมิหรอืบอ่ยครัง้ขึน้ได ้
โดยตอ้งระบไุวใ้นขอ้ตกลงลว่งหนำ้กบั Microsoft เมือ่บคุลำกรผูใ้หบ้รกิำรมคีวำมพรอ้ม 

ทีค่ณุจะไดรั้บบรกิำรกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองและกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิ 

ซึง่จะมทีมีกำรจัดกำรเหตกุำรณ์ขัน้สงูและผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้คอยรับผดิชอบดแูลคณุ 

จ ำเป็นตอ้งซือ้ UER ส ำหรับทีต่ัง้ของประเทศโฮสตเ์ทำ่นัน้ หำกลกูคำ้มขีอ้ตกลงทีไ่มร่ะบเุจำะจงในหลำยประเทศ 

ในฐำนะทีเ่ป็นโซลชูนัชัน้สงูเพือ่กำรตอบสนอง บรกิำร UER 
ทัง้หมดอำจใหบ้รกิำรจำกระยะไกลไปยังสถำนทีอ่ืน่ทีไ่มใ่ชแ่ละรวมถงึโฮสต ์

ยกเวน้ชัว่โมงกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรทีร่วมไว ้

ซึง่จะจัดสรรโดยโฮสตแ์ละจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของโฮสต ์
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของบรกิำร 

Unified Enhanced Response 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเรำ กำรตอบสนองตำมควำมคำ

ดคดิของคณุ 

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอยำ่ง

สิน้เชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทนัท ี

องคป์ระกอบ Azure s1                  - 

ตอบสนองตอ่กำรโทรครัง้แรกในเวลำ 

15 นำทหีรอืเร็วกวำ่  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ ทัง้หมด - 

ตอบสนองตอ่กำรโทรครัง้แรกในเวลำ 

30 นำท ีหรอืเร็วกวำ่  

มอบหมำยงำนใหผู้จ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดั

บอำวโุส2โดยอัตโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่งตลอด 24 

ชัว่โมงทกุวนั3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ยำ่งรวดเร็วภ

ำยใน Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูของเรำ

ตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดั

บสงูของคณุตำมทีเ่รำก ำห

นด 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำ

ะสมเพือ่ประคับประคองกำ
รด ำเนนิงำนอย่ำงตอ่เนือ่ง

ตลอด 24 ชัว่โมงทกุวนั3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนอ

งอยำ่งรวดเร็ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บ

ไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดล

งอยำ่งมำก 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 30 นำท ี

กำรตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 30 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

มอบหมำยงำนใหผู้จ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดั

บอำวโุส2โดยอัตโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนือ่งตลอด 24 

ชัว่โมงทกุวนั2 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำ

ะสมเพือ่ประคับประคองกำ
รด ำเนนิงำนอย่ำงตอ่เนือ่ง

ตลอด 24 ชัว่โมงทกุวนั3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนอ

งอยำ่งรวดเร็ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศพัทห์รอืเว็บ

ไซต ์

1 เวลำกำรตอบสนองทีร่ะบไุวส้ ำหรับสว่นประกอบของ Azure ไมค่รอบคลมุ US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media 

Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh หรอื Universal Print  
2 บคุลำกรของทมีกำรจัดกำรวกิฤตกำรณ์ขัน้สงูจะชว่ยเรง่ใหม้กีำรแกไ้ขปัญหำในทนัท ีผำ่นกำรท ำงำนรว่มกบัลกูคำ้ กำรสง่เรือ่งตอ่ 

กำรจัดหำบคุลำกร และกำรประสำนควำมรว่มมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดบัควำมรนุแรงหำกคณุไมส่ำมำรถใหข้อ้มลูหรอืกำรตอบสนองอยำ่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำได ้

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว 

จะชว่ยใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกของคณุส ำหรับบรกิำรคลำวดข์องคณุรวดเร็วขึน้ 

โดยกำรก ำหนดเสน้ทำงเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนใหก้บัผูเ้ชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและสรำ้งกำรมสีว่นร่วมกบัทมีปฏบิตักิำรให ้

บรกิำรระบบคลำวดต์ำมทีจ่ ำเป็น 

ในกำรรับบรกิำรกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็วส ำหรับคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure 
คณุตอ้งท ำกำรสง่เหตกุำรณ์ผ่ำนพอรท์ลับรกิำรของระบบคลำวดท์ีเ่หมำะสม 

ค ำขอกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำของคณุจะถูกสง่ตรงไปยังทมีงำนวศิวกรสนับสนุนกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็วทีม่คีว

ำมเชีย่วชำญดำ้นกำรใหบ้รกิำรระบบคลำวด ์ 
ถงึแมเ้หตกุำรณ์ตอ้งใชท้รัพยำกรจำกผูเ้ชีย่วชำญกำรสนับสนุนผลติภัณฑม์ำตรฐำนเพือ่แกไ้ขปัญหำ 

แตท่มีตอบสนองเร่งดว่นจะยังมหีนำ้ทีห่ลักในกำรรับผดิชอบตอ่เหตกุำรณ์ทกุวนัและเวลำตลอดทัง้ปี 

ส ำหรับคอมโพเนนต ์Azure ของคณุ 

เวลำในกำรตอบสนองส ำหรับกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำจะถกูแสดงไวใ้นตำรำงขำ้งลำ่งและแทนทีเ่วลำในกำรตอบส
นองใด ๆ ของแพ็กเกจพืน้ฐำนทีค่ำดไว ้กำรตอบสนองอยำ่งเร่งดว่นไมค่รอบคลมุ Azure Media Services, Azure 

Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base ส ำหรับ M365 หรอื Microsoft Mesh 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   20  

กำรซือ้กำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็วขึน้อยูก่ับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร  

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของคณุส ำหรับรำยละเอยีดควำมพรอ้มใหบ้รกิำร 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของก

ำรตอบสนองเร่งดว่น 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งคณุ 

ความรุนแรงระดบั 1 

ระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำ

ยอย่ำงสิน้เชงิ 

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธรุกจิห
ลกั 

และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่

ไดต้ำมทีเ่หมำะสม 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 

15 นำท ี

 

 

กำรตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 15 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

ควำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนื่องทกุวนัต

ลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำ

รณ์ของ Microsoft2 

เสนอปัญหำเพือ่หำรอืในระดับสงูอย่

ำงรวดเร็วภำยใน Microsoft 
ไปยังทมีปฏบิตักิำรบรกิำรระบบค

ลำวด ์

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูขอ

งเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

 

 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูขอ

งคณุตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่สนั
บสนุนควำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนือ่

งทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งร

วดเร็ว 

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคญัของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำ

รลดลงอยำ่งมำก 

1 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ  

2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำดว้ยกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วจะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำองักฤษและญีปุ่่ นเทำ่นัน้  

Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”): AEM 

จะใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกและเชงิรับทีม่ปีระสทิธภิำพมำกขึน้ในระหวำ่งงำนเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคญัของลกูคำ้ตำมที่

วำงแผนงำนไว ้ 

กอ่นกรอบเวลำของเหตกุำรณ์ทีก่ ำหนด ทมี AEM ตะประเมนิขอบเขตของเหตกุำรณ์และวธิกีำรแกไ้ข 

ใหค้ ำแนะน ำเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งใด ๆ ทีร่ะบพุบ 

และจะพรอ้มใหบ้รกิำรตลอดทกุวนัและเวลำในระหวำ่งชว่งเวลำทีค่รอบคลมุกจิกรรมทีก่ ำหนด 

เรำพจิำรณำเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญในขอบเขตวำ่เป็นจดุในเวลำ 
เป็นกจิกรรมทีล่กูคำ้คำดหมำยซึง่มคีวำมเสีย่ง/ผลกระทบหลักตอ่ลกูคำ้ 

ดงันัน้จงึตอ้งมคีวำมพรอ้มในกำรใหบ้รกิำรและมปีระสทิธภิำพในกำรใหบ้รกิำรระดบัสงู 

ตวัอยำ่งเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญไดแ้ก:่ 

• ปรมิำณสงูของโซลชูนัเดมิทีค่ำดกำรณ์ได ้

• กำรใชค้ณุลกัษณะใหมก่บัโซลชูนั Azure เดมิ 

• กำรใชค้ณุโซลชูนัใหมก่ับ Azure 

• กำรโยกยำ้ยบรกิำรจำกในสถำนทีห่รอืผูใ้หบ้รกิำรคลำวดร์ำยอืน่ ๆ ไปเป็น Azure 
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AEM สนับสนุนเหตกุำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัทีใ่ชบ้รกิำร Microsoft Azure หลัก แตล่ะเหตกุำรณ์จะครอบคลมุโซลชูนั 

Azure หนึง่โซลชูนั หำกโซลชูนั Azure หลำยโซลชูนัตอ้งกำรกำรสนับสนุน ถำ้เชน่นัน้แลว้ 

ลกูคำ้ตอ้งซือ้เหตกุำรณ์เพิม่เตมิ โซลชูนั Azure หมำยถงึชดุกำรสมัครใหบ้รกิำร Azure และทรัพยำกรของ Azure 

ทีเ่ชือ่มตอ่กบัผลลพัธท์ำงธรุกจิทัว่ไป เพือ่สง่มอบผลติภัณฑห์รอืบรกิำรใหล้กูคำ้ AEM 

จะประเมนิโซลชูนัของลกูคำ้ในระหวำ่งชว่งเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบพุบโดยท ำเป็นลำยลกัษณ์อักษรแจง้ใหล้กูคำ้ทรำบ  

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณ์นัน้ AEM จะตอ้ง:  

• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลชูนัของคณุ  

• ระบถุงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลตอ่ชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุน่ของแพลตฟอรม์ Azure  

 

AEM จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อักษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบตอ่ชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร  

 

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญอำจจะไดรั้บควำมครอบคลมุเชงิรับตอ่เนื่องหำ้ (5) วนัตำมปฏทินิ 

ลกูคำ้เลอืกไดว้ำ่จะซือ้เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคญัไดม้ำกเทำ่ทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำรอย่ำงตอ่เนือ่งตดิตอ่กนั 

และครอบคลมุระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกวำ่หำ้ (5) วนัตำมปฏทินิตดิตอ่กนั 

Azure Event Management จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรัพยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีรั่บผดิชอบควำมส ำเร็จของลกูคำ้ทีด่แูลคณุเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนุนจะไม่ไดรั้บกำรสง่มอบ 

ยกเวน้ในเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยลว่งหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอยำ่งนอ้ย 6 

วนัตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตกุำรณ์ เวน้แต ่Microsoft จะยนิยอม Microsoft 

อำจลดขอบเขตกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ตำมดลุยพนิจิของบรษัิท 

หำกเลอืกทีจ่ะยอมรับเหตกุำรณ์ทีม่กีำรแจง้นอ้ยกวำ่ AEM 

จะถกูยกเลกิหำกลกูคำ้ไมส่ำมำรถมอบทรัพยำกรหรอืใหก้ำรตอบสนองทีเ่พยีงพอตลอดกำรสง่มอบบรกิำร AEM  

เฉพำะลกูคำ้ทีม่โีซลชูนัใน Azure Public Cloud เทำ่นัน้ทีจ่ะใชบ้รกิำร AEM ได ้AEM จะไมม่ใีหบ้รกิำรแกล่กูคำ้ทีม่ ี

Azure Government หรอืใชง้ำนในสภำพแวดลอ้มแบบคลำวดข์องภำครัฐ กำรใหบ้รกิำร AEM 

จะเป็นภำษำองักฤษเทำ่นัน้ และไมม่บีรกิำรสนับสนุนในภำษำทอ้งถิน่ 

 

ส ำหรับโซลชูนัระบบคลำวดข์อง Azure ในระหวำ่งเหตกุำรณ์ค ำขอเกีย่วกบับรกิำรดำ้นเหตกุำรณ์ทีส่มัพันธก์บัเหตกุำรณ์ 

ควรไดรั้บกำรแจง้ผำ่นพอรท์ัล Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค ำอธบิำยกรณี 

ควำมรนุแรงและสถำนกำรณ์  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิข

องเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ  
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ความรนุแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิลม่:  

ธุรกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอยำ่งสิน้เชงิ   

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธุรกจิหลัก 

และงำนไมส่ำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำมทีเ่หมำะสม  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใน 15 
นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 
และกำรแจง้เรือ่งอยำ่งรวดเร็วภำ
ยใน Microsoft2  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วิ
กฤตใิน 30 นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้  

ควำมพยำยำมอยำ่งตอ่เนือ่งทกุวัน
ตลอด 24 ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบก
ำรณ์ของ Microsoft 
และกำรเพิม่จ ำนวนอยำ่งรวดเร็ว
ภำยใน Microsoft 

ใหก้ับทมีผลติภัณฑ ์ 

กำรมสีว่นรว่มของวศิวกรสนับสนุน
ทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกับกำรก ำหนดลัก
ษณะโซลชูนัของคณุ 
หำกเป็นไปได ้
วศิวกรเหลำ่นัน้อำจชว่ยเหลอืแล
ะปรับประสทิธภิำพของกระบวนก
ำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูข

องเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

  

  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคณุตำ
มทีเ่รำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่สนับสนุนค
วำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนือ่งทกุวันตลอด 
24 ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็ว  

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธุรกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดลงอย่ำงมำก  

1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
2 บรกิำรกำรสนับสนุน AEM จะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำองักฤษเทำ่นัน้ 

Microsoft จะน ำสง่สรุปหลงัเหตกุำรณ์ส ำหรับกรณีใด ๆ ก็ตำมทีเ่ปิดในระหวำ่งชว่งกำรสนับสนุนเชงิรับ 

และจะตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่กรณีเหลำ่นีไ้ดรั้บกำรแกไ้ขแลว้  

Office 365 Engineering Direct 

Office 365 Engineering Direct: 
ใหก้ำรสนับสนุนเสรมิพเิศษส ำหรับปรมิำณงำนทีเ่ป็นงำนหลกัจำกผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ใช ้Microsoft Office 365 

ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในกำรเขำ้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 
บรกิำรนีจ้ะพรอ้มด ำเนนิกำรส ำหรับผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ตำมรำยชือ่ ใหบ้รกิำรโดยมคีำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิ 

และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การสนบัสนนุส าหรบันกัพฒันา 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา: ใหก้ำรสนับสนุนแบบเชงิรุกทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้ 
โดยอำศยัระบบคลำวดแ์ละควำมรูท้ำงเทคนคิตลอดทัง้วงจรชวีติในกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัส ำหรับนักพัฒนำทีก่ ำลงัสร ้

ำง น ำไปใชง้ำนและรองรับแอปพลเิคชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft 

กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะใหก้ำรสนับสนุนทีค่รอบคลมุแกล่กูคำ้ดว้ยสถำปัตยกรรมระบบคลำวด ์
กำรประเมนิควำมเสีย่ง กำรแกปั้ญหำ ALM/DevOps วงจรชวีติของกำรพัฒนำดำ้นควำมปลอดภัย กำรตรวจทำนรหัส 

ประสทิธภิำพและกำรตรวจสอบ กำรประยกุตใ์ชง้ำนสิง่ใหม ่ๆ กำรใชง้ำน Internet of Thing (IoT) และกำรจัดกำร 

กำรฝึกอบรมและกำรทดสอบ กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะมใีหบ้รกิำรโดยเสยีคำ่ใชจ้่ำยเพิม่เตมิ 
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GitHub Engineering Direct 

GitHub Engineering Direct:  ใหส้ทิธพิเิศษแกล่กูคำ้ในกำรเขำ้ถงึทมีสนับสนุน GitHub 
ทีด่แูลเฉพำะคณุและวศิวกร GitHub Customer Reliability Engineer (CRE) ทีร่ะบชุือ่ชดัเจน  นอกจำกนี ้

กำรตรวจสอบรำยไตรมำส 
รวมถงึค ำแนะน ำเชงิรุกจำกกำรตรวจเชค็สขุภำพและกำรวเิครำะหต์ัว๋งำนเป็นสว่นหนึง่ของขอ้เสนอจำกบรกิำร GitHub 

Engineering Direct 

การสนบัสนนุส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั: เป็นกำรใหก้ำรสนับสนุนในระดบัทีส่งูขึน้ส ำหรับชดุผลติภัณฑ ์Microsoft และ 
Online Service ทีก่ ำหนดขึน้ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของโซลชูนัของภำรกจิทีส่ ำคญัตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนภำรกจิทีส่ ำคัญยิง่ขององคก์ร (Mission Critical หรอื SfMC) 

ดว้ยโปรแกรมแบบก ำหนดเองของบรกิำรสนับสนุนซึง่สำมำรถใชง้ำนไดโ้ดยมคีำ่บรกิำรเสรมิและไดก้ ำหนดไวใ้นสว่นแส
ดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified 

ปัจจุบนัเพือ่รับบรกิำรสนับสนุน SfMC หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร SfMC ของคณุจะถกูยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

Azure Engineering Direct 

Azure Engineering Direct: Azure Engineering Direct (AED) 

ใหบ้รกิำรสนับสนุนขัน้สงูส ำหรับปรมิำณงำนหลกัของสภำพแวดลอ้มกำรผลติงำนใน Microsoft Azure 

ของลกูคำ้ซึง่รวมถงึสทิธิก์ำรเขำ้ถงึทมีงำนวศิวกรของ Azure Services ไดโ้ดยตรงกอ่นใคร  

เป้ำหมำยของ AED คอืกำรเร่งระยะเวลำสูก่ำรสรำ้งคณุคำ่ใหล้กูคำ้ ส ำหรับบรกิำร Azure 

ทีล่งทะเบยีนไวผ้่ำนองคก์รวศิวกรรมหลกั ชดุทักษะหลักเชงิเทคนคิทีแ่ข็งแกร่ง และควำมรูเ้ชงิลกึเกีย่วกบัลกูคำ้ของ 
AED  คณุสมบตัเิหลำ่นี้ชว่ยให ้AED สนับสนุนลกูคำ้ภำยในงำนดำ้นวศิวกรรม 

และมอบประสบกำรณ์ทีต่รงกับควำมตอ้งกำร เพือ่ใหส้ำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรทำงธรุกจิในเชงิเทคนคิไดม้ำกขึน้  

บรกิำรสนับสนุนขัน้สงูนีจ้ะพรอ้มใชง้ำนส ำหรับ ID ทรัพยำกรทีเ่กีย่วเนือ่งกับกำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนไวเ้ทำ่นัน้ 

ดงัทีอ่ธบิำยและก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งถงึในค ำสัง่งำนของคณุ ณ เวลำทีท่ ำขอ้ตกลง คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลง 
Microsoft Unified Support และขอ้ตกลง Azure Rapid Response ทีเ่ป็นปัจจบุนัเพือ่สนับสนุนบรกิำร AED ของคณุ 

หำกขอ้ตกลง Microsoft Unified Support หรอืขอ้ตกลง Azure Rapid Response ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ 

บรกิำร AED ของคณุจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

การรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอรท์ีด่ยี ิง่ข ึน้ 

การรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอรท์ีด่ยี ิง่ข ึน้ 
ใหค้วำมชว่ยเหลอืเฉพำะทำงทีเ่กีย่วขอ้งกับกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์

ภำยใตท้ัง้สถำนกำรณ์แบบเชงิรับและเชงิรุก (“บรกิำรกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร”์) 
บรกิำรเหลำ่นี้จะชว่ยลดควำมเสีย่งของกำรโจมตทีำงไซเบอรท์ีต่กเป็นเป้ำหมำย 

เพือ่ใหม้คีวำมพรอ้มมำกขึน้ส ำหรับสถำนกำรณ์วกิฤตดิำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัย 
หรอืตรวจสอบและลดควำมเสีย่งดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยทีเ่กดิขึน้ 

สำมำรถขอรับรำยละเอยีดเพิม่เตมิเกีย่วกบับรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรไ์ดผ้ำ่นทำงผูจั้ดกำรบญัชคีวำมส ำ

เร็จของลกูคำ้ (CSAM)  

สำมำรถซือ้บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรต์ำมขอ้เสนอแบบก ำหนดไวล้ว่งหนำ้ไดอ้ยำ่งนอ้ยหนึง่รำยกำร 

ดงัทีแ่สดงไวด้ำ้นลำ่ง เมือ่คณุซือ้ชัว่โมงบรกิำรซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้เสนอแบบก ำหนดไวล้ว่งหนำ้ 
ชัว่โมงบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะถกูหักออกจำกชัว่โมงทีค่ณุซือ้ทัง้หมดตำมจ ำนวนทีใ่ชแ้ละใหบ้รกิ

ำรจรงิ   

บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะบวุำ่เป็นแบบเชงิรุกหรอืเชงิรับ 
ไมว่ำ่จะท ำกำรสัง่ซือ้โซลชูนัสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรเ์ชงิรุกในแบบใดก็ตำม 

กำรจัดสรรพนักงำนจะทีใ่หบ้รกิำร 
กำรจัดล ำดับควำมส ำคัญและกำรมอบหมำยงำนจะถกูก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงระหวำ่งคูส่ญัญำสองฝ่ำยในระหวำ่

งกำรประชมุครัง้แ และจัดท ำเป็นเอกสำรมอบใหซ้ึง่เป็นเอกสำรประกอบของแผนสง่มอบบรกิำรของคณุ  
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ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร  

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified 

ปัจจุบนัเพือ่รับบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน 

Microsoft Unified Support ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ 
บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรข์องคณุจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

• บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรท์ัง้หมดใชร้ะยะเวลำอยำ่งนอ้ยหำ้ (5) วนั ซึง่ไมร่วม 

"กำรอบรมเชงิปฏบิตักิำรเรือ่งวกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหต"ุ ใชเ้วลำสำม (3) วนั และ 
"กำรรับมอืเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกลใน 1 วนั" ซึง่เป็นบรกิำรแบบวันเดยีว 32 ชัว่โมง 

อำจตอ้งใชเ้วลำเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรปฏบิตัติำมขอ้ก ำหนดเสร็จสมบรูณ์ Microsoft 

จะท ำงำนร่วมกบัลกูคำ้เพือ่พจิำรณำจ ำนวนวนัเพิม่เตมิทีต่อ้งซือ้ ซึง่เป็นจ ำนวนทีเ่พิม่ขึน้ครัง้ละหำ้ (5) วนั 
(แปด (8) ชัว่โมงตอ่วนั)  

• บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์หบ้รกิำรในชว่งเวลำท ำกำร (คอื 08.00 น. ถงึ 17.00 น. 

ไมร่วมวนัหยดุนักขตัฤกษ์และวันหยดุสดุสปัดำห)์  

• บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์องรับผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 
ทีค่ณุไดเ้ลอืกไวแ้ละแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ  

• บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะถูกสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและร

ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ  

• คณุจะไดรั้บบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรแ์บบทำงไกล 
เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ลว่งหนำ้เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยตำมควำมเหมำะสม  

• บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์หบ้รกิำรเป็นภำษำองักฤษเทำ่นัน้   
• Microsoft อำศยัควำมสำมำรถในกำรตรวจสอบปลำยทำงบรกิำรของลกูคำ้วำ่มกีจิกรรมทีเ่ป็นปฏปัิกษ์หรอืไม ่

โดยใชเ้ครือ่งมอืทีอ่ธบิำยไวด้ำ้นลำ่ง (รวมถงึระบบทีเ่ป็นกรรมสทิธิข์อง Microsoft) ขดีควำมสำมำรถของ 
Microsoft 

ในกำรบรรลวุัตถปุระสงคข์องลกูคำ้ไดห้รอืไมนั่น้ขึน้อยูก่ับลกูคำ้ในกำรปรับใชเ้ครือ่งมอืเหลำ่นีอ้ยำ่งเหมำะสมแ

ละครบถว้น ควำมตอ้งกำรเครือ่งมอืเพิม่เตมิอำจถูกก ำหนดโดยขอ้มลูทีค่น้พบระหวำ่งกำรปฏบิตังิำน   

บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะใหบ้รกิำรแกค่ณุโดยทมีเจำ้หนำ้ทีส่นับสนุนของ Microsoft 

ซึง่อำจรวมถงึ:  

• ผูจั้ดกำรบญัชสีนับสนุนลกูคำ้ของคณุ (“CSAM”) ทีค่อยใหค้วำมชว่ยเหลอืในทกุดำ้น  

• ทมีผูเ้ชีย่วชำญดำ้นควำมปลอดภัยของ Microsoft (“วศิวกร”) 
ทีม่คีวำมรูเ้ชงิลกึเกีย่วกบักำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอรแ์ละกำรรับมอืกบัเหตกุำรณ์ และ   

• วศิวกรลกูคำ้ของ Microsoft ทีเ่ชีย่วชำญเฉพำะทำงในสถำนกำรณ์ฉุกเฉนิ 

ในกรณีทีอ่ำจตอ้งใชช้ดุทักษะเฉพำะ  

กำรใหบ้รกิำร:  

• ส ำหรับสถำนกำรณ์ลักษณะกำรรับมอืกับเหต:ุ  

o เปิดกรณีทีต่อ้งกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองผำ่นทำงเว็บพอรท์ัลหรอืโทรศพัท ์

โดยสงัเกตเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทีอ่ำจเกดิขึน้   
o จะด ำเนนิกำรตรวจสอบเบือ้งตน้ และหำกจ ำเป็น อำจแนะน ำใหท้ ำกำรตรวจสอบสภำพแวดลอ้มทัง้หมด  

o Microsoft จะใชก้ลยุทธแ์ละกรรมวธิทีีแ่ตกตำ่งกนัในกำรใหบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองเสร็จสิน้สมบรูณ์ 
ทัง้นีจ้ะขึน้อยู่กบัลกัษณะของเหตกุำรณ์ Microsoft 

จะปรกึษำกบัลกูคำ้เมือ่เริม่ตน้กำรตรวจสอบเพือ่ระบวุตัถุประสงคเ์บือ้งตน้และหลงัจำกนัน้อยำ่งสม ำ่เสมอต

ลอดอำยสุญัญำจำ้ง 
เพือ่หำรอืเกีย่วกับกำรปรับปรุงวัตถปุระสงคเ์หลำ่นัน้ตลอดจนกำรตดัสนิใจในกำรตรวจสอบอืน่ ๆ เพิม่เตมิ 

ลกูคำ้จะท ำกำรตัดสนิใจทีส่ ำคัญเกีย่วกบักลยทุธก์ำรตรวจสอบ บรกิำรในรูปแบบตอบสนองของ 
Microsoft อำจรวมถงึกำรด ำเนนิกจิกรรมของ Microsoft ดงัทีร่ะบไุวใ้นตำรำงดำ้นลำ่ง อยำ่งไรก็ตำม 

ลกูคำ้รับทรำบและตกลงวำ่ในกำรใหบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองนัน้ Microsoft 
อำจปรับเปลีย่นวธิกีำรตำมควำมเหมำะสมเพือ่ชว่ยลกูคำ้ในกำรตรวจสอบเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทีอ่

ำจเกดิขึน้:  
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บรกิำร   ขอบเขตระดบัสงู ('ประเด็นทีอ่ยูภ่ำยในขอบเขต')  

เหตุการณ์ความปลอ
ดภยัทางไซเบอร ์ 

เหตุการณ ์ 

กำรตรวจสอบเพือ่ตอบสนองจำกระยะไกล เพือ่ตรวจเชค็สภำพแวดลอ้ม Windows 
ภำยในองคก์รหลงัเกดิเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัย กำรประเมนิทีร่วมเวริก์สเตชนั 

เซริฟ์เวอร ์และตวัควบคมุโดเมน ตลอดจนสภำพแวดลอ้ม Linux 

ทัง้นีข้ ึน้อยูก่ับดลุยพนิจิของทมีผูป้ฏบิัตงิำนแตเ่พยีงผูเ้ดยีว  

กำรประเมนิจะให:้  

• แกะรอยถงึทีม่ำของภัยคกุคำมและกำรวเิครำะหท์ำงนติวิทิยำศำสตรข์องเครือ่งจัก
รทีน่่ำสนใจ   

• ท ำวศิวกรรมยอ้นกลับไฟลท์ีน่่ำสงสยั   

• ขอ้มลูเชงิลกึเกีย่วกับภัยคกุคำมทีก่ ำหนดเอง   

• กำรประเมนิกำรก ำหนดคำ่ควำมปลอดภัยของ Active Directory  

• ค ำแนะน ำเกีย่วกับขัน้ตอนกำรกักกนัในสถำนกำรณ์กำรโจมตทีีก่ ำลงัด ำเนนิอยู ่

(หำกม)ี  

•   นอกจำกนี้ยังมใีหบ้รกิำรในชือ่ 
“กำรรับมอืเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกลใน 1 วนั” 

ซึง่เป็นกำรใหบ้รกิำรในวนัเดยีวทีม่ขีอบเขตและกจิกรรมเดยีวกัน มขีนำดทมี 4 คน 

ภำยในระยะเวลำ 8 ชัว่โมงเทำ่นัน้ อำจซือ้ไวล้ว่งหนำ้ส ำหรับบรกิำรระยะยำว  

• หมำยเหต:ุ บรกิำรสนับสนุนนอกสถำนทีก็่มเีชน่กัน หำกลกูคำ้ซือ้เป็น 

“กำรรับมอืเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์– นอกสถำนที”่ 

และขึน้อยูก่ับควำมพรอ้มของบคุลำกรผูใ้หบ้รกิำร   

Office 365 – 

การรบัมอื   
เหตุการณ ์ 

กำรตรวจสอบเพือ่ตอบสนองจำกระยะไกล เพือ่ตรวจเชค็สภำพแวดลอ้ม Office 

365/Azure AD (AAD) รวมถงึผูเ้ชำ่ O365 รำยเดยีวหลงัเกดิเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัย   

กำรประเมนิจะให:้  

• กำรตรวจสอบผูใ้ชท้ีต่อ้งสงสยัและบญัชทีีอ่ำจถกูบกุรุก  

• กำรตรวจสอบจดุขอ้มลูส ำคัญในบรกิำร O365  

• กำรประเมนิองคป์ระกอบดำ้นควำมปลอดภัยของสถำปัตยกรรม O365  

• ค ำแนะน ำในกำรจัดกำรควำมเสีย่งเพือ่ปกป้องบรกิำร O365   

• โปรไฟลภ์ัยคกุคำมแบบก ำหนดเองส ำหรับผูใ้ชท้ีม่คีวำมเสีย่งสงู  

• ค ำแนะน ำเกีย่วกับขัน้ตอนกำรกักกนัในสถำนกำรณ์กำรโจมตทีีก่ ำลงัด ำเนนิอยู่ 

(หำกม)ี  

  

บรกิารปฏบิตักิารรกั
ษาความปลอดภยั  

ทางไซเบอร ์ 

กำรประเมนิเชงิรุกจำกระยะไกลเพือ่หำชอ่งโหวแ่ละกำรตรวจสอบมำตรกำรรักษำควำมปล
อดภัย  พืน้ทีก่ำรประเมนิ ไดแ้ก ่เวริก์สเตชนั เซริฟ์เวอร ์

และตัวควบคมุโดเมนทีส่นับสนุนโดย Defender for Endpoint (MDE) และ Defender 

for Identity (MDI)  

  

กำรประเมนิจะให:้  

• กำรวเิครำะหท์ำงนติวิทิยำศำสตรแ์บบมขีอ้จ ำกัดของเครือ่งจักรทีน่่ำสนใจ  

• กำรวเิครำะหไ์ฟลท์ีน่่ำสงสยั  

• ขอ้มลูเชงิลกึเกีย่วกับภัยคกุคำมทีก่ ำหนดเอง  

• กำรประเมนิกำรก ำหนดคำ่ควำมปลอดภัยของ Active Directory  

  

การอบรมเชงิปฏบิตั ิ

การเรือ่งวกิฤตการณ์

กำรประชมุเชงิปฏบิัตกิำรเชงิรุกแบบทำงไกล 

มอบประสบกำรณ์ในหอ้งเรยีนแบบอนิเตอรแ์อคทฟี ระยะเวลำสำม (3) 
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ดา้นความปลอดภยัแ

ละ  
การฝึกเผชญิเหต ุ 

  

วนัเพือ่ท ำควำมเขำ้ใจสถำนกำรณ์วกิฤตดำ้นควำมปลอดภัยและวธิรัีบมอืเมือ่เหตกุำรณ์ดำ้น

ควำมปลอดภัยเกดิขึน้  

  

งานทีจ่ะไดร้บั  

ส ำหรับกำรอบรมเชงิปฏบิัตกิำร “วกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหต”ุ:  

• สมดุงำนดจิติอลส ำหรับผูเ้ขำ้อบรม  

สิง่ทีจ่ะไดรั้บอืน่ๆ ทัง้หมด:  

• หำกรอ้งขอ ทำ่นจะไดรั้บ เอกสำร "สรุปยอ่ขอ้มลู" ในรูปแบบ Microsoft PowerPoint 
ซึง่จัดท ำโดยทมีสง่มอบผลงำน โดยสรุปผลกำรตรวจสอบทีส่ ำคญั ๆ 

ซึง่อำจรวมถงึกำรประเมนิควำมเสีย่งและ/หรอืค ำแนะน ำส ำหรับกำรแกไ้ข  

• กำรน ำเสนอสรุปย่อขอ้มลูแกล่กูคำ้ดว้ยวำจำ เพือ่แจง้ใหท้รำบถงึรำยกำรทีอ่ธบิำยไวใ้นสรุปยอ่ขอ้มลู  

• หำกเป็นไปไดใ้นทำงเทคนคิและมขีอ้มูลสนับสนุน 

เอกสำรล ำดบัเวลำทีร่ะบแุละบันทกึต ำแหน่งของขอ้มูลสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้งและไฟลท์ีถ่กูวเิครำะหใ์นระหวำ่งก

ำรปฏบิตังิำน 

 และอืน่ ๆ ทีจ่ัดท ำโดยทมีงำน "กำรรับมอืเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอรร์ะยะไกล" และ 

"บรกิำรปฏบิัตกิำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร"์:  

• แดชบอรด์ Microsoft PowerBI ทีแ่สดงขอ้มลูทำงเทคนคิเกีย่วกับสิง่ทีค่น้พบ 

ยกเวน้ในสถำนกำรณ์ทีพ่บไดย้ำกซึง่ไม่สำมำรถสรำ้งไดด้ว้ยเหตผุลทำงเทคนคิ  

งำนทีจ่ะไดรั้บ (ตำมทีก่ ำหนดไวข้ำ้งตน้) จะจัดสง่ใหล้กูคำ้ภำยในสบิ (10) วนัตำมปฏทินิ 
หลงัจำกสิน้สดุขอ้ตกลงกำรรับมอืเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์

เวน้แตล่กูคำ้เลอืกทีจ่ะไมย่อมรับงำนทีจ่ะไดรั้บ  กำรทีล่กูคำ้เลอืกจะไมย่อมรับงำนทีจ่ะไดรั้บนัน้ไมถ่อืเป็นควำมผดิของ 
Microsoft ไม่วำ่ในกรณีใดก็ตำม และภำระใด ๆ ของ Microsoft ทีจ่ะสง่มอบงำนทีไ่ดรั้บดงักลำ่วจะหมดอำยภุำยใน 10 

วนัตำมปฏทินิหลงัจำกวนัสดุทำ้ยของกำรวำ่จำ้ง เวน้แตจ่ะตกลงเป็นอย่ำงอืน่ระหวำ่ง Microsoft และลกูคำ้    

  

 

บรกิารทีอ่ยูน่อกขอบเขต  

Microsoft จะใหบ้รกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรด์ว้ยควำมระมัดระวงัและใชท้ักษะอย่ำงมอือำชพี 
อยำ่งไรก็ตำม ไมม่ขีอ้ควำมใดในขอ้ตกลงนีท้ีรั่บประกนัวำ่ 

บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรจ์ะสำมำรถตรวจจับหรอืระบภุัยคกุคำมดำ้นควำมปลอดภัยหรอืเครอืขำ่ยทัง้ห

มด ชอ่งโหวห่รอืกำรบกุรุก ถอดรหัสหรอืกูค้นืขอ้มูล กูค้นืปฏบิัตกิำร 
หรอืสง่คนืกำรควบคมุระบบของลกูคำ้ทีเ่กดิเหตกุำรณ์กำรเขำ้ถงึหรอืกำรควบคมุโดยไม่ไดรั้บอนุญำต 

ประเด็นใดก็ตำมทีไ่ม่ไดร้ะบไุวอ้ยำ่งชดัแจง้ใน "ประเด็นทีอ่ยู่ภำยในขอบเขต" ถอืไดว้ำ่อยูน่อกขอบเขต 

ประเด็นทีอ่ยูน่อกขอบเขตของบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอร์ รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีง งำนดงัตอ่ไปนี:้       

• กำรวเิครำะหอ์ปุกรณ์เครอืขำ่ย   

• กำรวเิครำะหท์ีค่รอบคลมุของอปุกรณ์ปลำยทำงทีใ่ชร้ะบบปฏบิตักิำรรุ่นเกำ่ (ไมร่องรับ)    

• กำรสนับสนุนกำรถอดรหัสส ำหรับไฟลห์รอืโฮสตท์ีเ่ขำ้รหัส รวมถงึกำรจัดหำตวัถอดรหัสแบบก ำหนดเองให ้ 

• กำรระบลุกัษณะของผูโ้จมต ีรวมถงึตวัตน แรงจงูใจ หรอืแหลง่ทีม่ำ  

• สทิธิใ์ชง้ำนผลติภัณฑ ์(Microsoft หรอืไมใ่ชข่อง Microsoft) ยกเวน้รุ่นทดลองใชผ้ลติภัณฑ ์

ขึน้อยู่กบัควำมพรอ้มใหบ้รกิำร    

• ฮำรด์แวรท์ีใ่ชร้ะหวำ่งกำรวเิครำะห ์  

• กำรตรวจสอบควำมปลอดภัยในระยะเวลำคงทีห่รอืตอ่เนือ่ง กำรตรวจสอบหลงัจำกใบสัง่งำนไดม้กีำรสรุปผล 
และ/หรอืกำรตรวจสอบนอกเวลำท ำกำรมำตรฐำน 8.00 น. ถงึ 17.00 น. เวลำมำตรฐำนแปซฟิิก 

(หรอืโซนเวลำอืน่ตำมทีต่กลงร่วมกนั)    
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• กำรตรวจสอบรหัสตน้ทำง (Source Code)  

• กำรออกแบบระบบไอททีำงเทคนคิและ/หรอืสถำปัตยกรรม   

• ควำมชว่ยเหลอืดำ้นคดคีวำมหรอืบรกิำรสนับสนุน รวมถงึค ำใหก้ำรของผูเ้ชีย่วชำญหรอืงำนใด ๆ 

เพือ่ใหเ้ป็นไปตำมมำตรฐำนกำรใชเ้ป็นหลกัฐำนทีไ่ดรั้บกำรยอมรับทำงกฎหมำยในศำลยตุธิรรม   

• ควำมปลอดภัยของแอปพลเิคชนัทำงธรุกจิ   

• กำรจัดกำรโครงกำรของโครงกำรยอ่ยเป็นรำยโครงกำร   

• กจิกรรมกำรทดสอบ   

• กำรคน้พบสนิทรัพยแ์ละสนิคำ้คงคลงั  

• กำรเตรยีมเอกสำร RFI หรอื RFP ส ำหรับกำรรเิริม่แตล่ะโครงกำรทีอ่ำจระบไุดใ้นกระบวนกำรของกำรวำ่จำ้งนี ้  

• กำรใหบ้รกิำรหรอืกจิกรรมทีม่กีำรควบคมุไม่วำ่จะลักษณะใดก็ตำม Microsoft 
ไมไ่ดรั้บใบอนุญำตหรอืกำรรับรองในประเทศ รัฐ หรอืจังหวดัใด/มณฑลไมว่ำ่แหง่ใดก็ตำม 

วำ่มคีณุสมบตัเิป็นนักสบืเอกชน ทีป่รกึษำกฎหมำย หรอืผูส้อบบญัช ี
และไมอ่ำจถกูควบคมุไวเ้พือ่ใหบ้รกิำรสบืสวนภำยใตร้ะเบยีบขอ้บงัค ำ ใหค้ ำแนะน ำทำงกฎหมำย 

บรกิำรใหค้ ำปรกึษำดำ้นกำรตรวจสอบหรอืกำรควบคมุภำยใน 
หรอืบรกิำรดำ้นวศิวกรรมทีจ่ ำเป็นตอ้งมใีบอนุญำตพเิศษ  

• งำนในชว่งสดุสปัดำห ์เวน้แตจ่ะไดรั้บค ำสัง่และอนุมัตจิำกผูจั้ดกำรฝ่ำยสง่มอบงำนของวศิวกรรำยดงักลำ่ว   

 ความรบัผดิชอบของลกูคา้  

• จัดเตรยีมบญัช ีAzure AD บนระบบคลำวดเ์ทำ่นัน้ทีม่สีทิธิผ์ูด้แูลระบบสว่นกลำงตำมตอ้งกำร   

• โซลชูนัเชงิปฏบิตัใินกำรปรับใชเ้ครือ่งมอืทีจ่ ำเป็นจำกระยะไกลส ำหรับกำรรับมอืกบัเหตกุำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ 

(เชน่ SCCM, Active Directory GPO หรอือืน่ ๆ)  

• กำรปรับใชเ้ครือ่งมอืวเิครำะหพ์เิศษ 
ซึง่ระบแุละใหบ้รกิำรโดยทมีสง่มอบบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรข์อง Microsoft 

เครือ่งมอืทีจ่ ำเป็นส ำหรับแตล่ะภำรกจิทีเ่กีย่วขอ้งจะมรีำยละเอยีด โดยทีท่มีสง่มอบและลกูคำ้จะ (1) 
ท ำกำรทดสอบเพือ่ใหแ้น่ใจวำ่เครือ่งมอืไมส่ง่ผลกระทบตอ่ควำมน่ำเชือ่ถอืหรอืควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนของอุ

ปกรณ์ของลกูคำ้ไมว่ำ่จะชิน้ใด และ (2) ตดิตัง้เครือ่งมอืตำมขอบเขต ใหบ้รกิำรโดย Microsoft  

• ลกูคำ้ควรตรวจสอบดว้ยตนเองวำ่บรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรข์อง Microsoft 

อยูภ่ำยใตค้วำมคุม้ครองของกรมธรรมป์ระกนัภัยหรอืไม่ (หำกม)ี  

• หำกลกูคำ้รอ้งขอใหด้ ำเนนิกำรบรกิำรสนับสนุนควำมปลอดภัยทำงไซเบอรใ์นสภำพแวดลอ้มกำรผลติของลกูค ้
ำหรอืใหใ้ชข้อ้มลูกำรผลติ ดงันัน้กอ่นที ่Microsoft จะท ำงำนในสภำพแวดลอ้มนีแ้ละ/หรอืกับขอ้มลูนี ้

ลกูคำ้จะตอ้ง (1) ใหค้ ำแนะน ำทีเ่พยีงพอและขอ้มลูบคุลำกรของลกูคำ้ทีรั่บผดิชอบควบคมุแก่ Microsoft 
เพือ่ทีจ่ะเชือ่มตอ่กบัสภำพแวดลอ้มและ/หรอืขอ้มลูนี ้และ (2) 

ตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่มกีำรส ำรองขอ้มูลสภำพแวดลอ้มและ/หรอืขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง  

• กำรใหอ้ ำนำจอยำ่งเต็มทีส่ ำหรับผูรั้บมอืกบัเหตกุำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัย 
เพือ่สำมำรถด ำเนนิกำรตำมกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรตรวจสอบทำงนติวิทิยำศำสตรอ์ย่ำงเต็มที ่

ซึง่ใชเ้ป็นสว่นหนึง่ของโปรโตคอลมำตรฐำน ปรำศจำกภำระผูกพันทีเ่กดิจำกบคุคลภำยนอก เชน่ 

ผูใ้หบ้รกิำรรับมอืกบัเหตกุำรณ์รำยอืน่ ๆ  หำกลกูคำ้ไม่อำจใหอ้ ำนำจแก ่Microsoft 
อยำ่งเต็มทีใ่นกำรปฏบิตังิำน อำจสง่ผลใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ในกำรใหบ้รกิำรหรอืผลลพัธท์ีไ่มล่ะเอยีดครบถว้น   

• ส ำหรับกำรอบรมเชงิปฏบิัตกิำร “วกิฤตกำรณ์ดำ้นควำมปลอดภัยและกำรฝึกเผชญิเหต”ุ หรอื 

“บรกิำรรับมอืดำ้นควำมปลอดภัยทำงไซเบอร”์ อืน่ ๆ ลกูคำ้ตกลงวำ่เนือ้หำหรอืกำรบนัทกึใด ๆ 
ทีผ่ลติขึน้อนัเป็นผลมำจำกกำรฝึกอบรมนีจ้ะถอืเป็นขอ้มลูลบั 

ใชเ้พือ่วตัถปุระสงคท์ำงธรุกจิภำยในของลกูคำ้เทำ่นัน้ และจะไมถ่กูแจกจำ่ย แสดง 

หรอืถำ่ยโอนไปยังบคุคลทีส่ำมโดยไม่ไดรั้บควำมยนิยอมเป็นลำยลักษณ์อกัษรลว่งหนำ้จำก Microsoft 
นอกจำกนี ้ลกูคำ้จะไมแ่กไ้ข ลบ หรอืปิดบงัประกำศใด ๆ 

รวมถงึประกำศเกีย่วกับสทิธิใ์นทรัพยส์นิทำงปัญญำในหรอืบนเนือ้หำดงักลำ่ว    
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2.4 การสนบัสนนุในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนนุในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้ำนร่วมกับบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support 
กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคณุจำกหลำยสถำนที ่ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

(หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) รำยละเอยีดโครงสรำ้งกำรสนับสนุนในหลำยประเทศมดีงันี้: 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: นีค่อืสถำนทีห่ลกัทีค่ณุไดท้ ำสญัญำไวส้ ำหรับ Microsoft Unified Support Base 
ในใบสัง่งำนของคณุ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: 

นีค่อืต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีถู่กก ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุซึง่คณุจะไดรั้บบรกิำร Microsoft 

Unified Enterprise Support ของคณุนอกเหนอืจำกพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิำรหลกั 

และมสีทิธิไ์ดรั้บบรกิำรทีค่ณุซือ้ส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูด่งักลำ่ว  

วธิกีารส ัง่ซือ้  

USSD นีจ้ะอธบิำยถงึบรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศทีม่ ี บรกิำรเฉพำะดำ้นและปรมิำณทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะมรีำยกำรระบอุยูใ่นใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้งโดยต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุน หำกเป็นไปได ้

บรกิำรทีอ่ธบิำยไวใ้นทีน่ี้อำจไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุซึง่ก ำหนดไวใ้น 

Hostใบสัง่งำนและอำจจะมกีำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลัก เพือ่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลง Microsoft Unified 

Enterprise Support ของคณุโดยมกีำรดดัแปลงแกไ้ขดงันี้: 

• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ บรกิำรแพคเกจพืน้ฐำน (บรกิำรทีร่ะบไุวด้ว้ย “✓”) 

จะพรอ้มใหบ้รกิำรแกต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุ 

หรอืตำมกำรจัดสรรใหแ้กต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลกับน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: 

บรกิำรตอบสนองอำจจะไดรั้บจำกสง่มอบจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่อืน่และทีร่วมถงึผูใ้หบ้รกิำรหลัก 

• การจดัการการสง่มอบบรกิาร (SDM): ตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ SDM 

อำจจะไดรั้บกำรสง่มอบไปใหต้ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง 
ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของ SDM ทีร่วมอยูใ่นแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 

จะไดรั้บกำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและไดรั้บกำรจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบญัชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของผู ้

ใหบ้รกิำรหลกั กำรสง่มอบ SDM จะจ ำกัดตำมจ ำนวนชัว่โมงท ำกำรของต ำแหน่งทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิำรหลกั 

บรกิำร SDM อำจถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คณุสำมำรถซือ้ทรัพยำกร SDM 
เพิม่เตมิไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักหรอืผูใ้หบ้รกิำรรอง 

ตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำน และจะไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนด 

เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรและเงือ่นไขขำ้งตน้  

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของบรกิำรทำงเลอืก (บรกิำรทีร่ะบไุวด้ว้ย “” ในตำรำงกำรสนับสนุนขำ้งตน้) มดีงันี:้   

• บรกิารเชงิรุก  

o คณุอำจมสีทิธิใ์ชบ้รกิำรเพือ่ตอบสนองในจ ำนวนครัง้ทีม่รีำยกำรระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

และพรอ้มใหบ้รกิำรอยูใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ  

o บรกิำรเชงิรุกส ำหรับสถำนทีท่ีไ่ดส้ทิธิย์กเวน้ภำษีจะถูกระบใุนใบสัง่งำนส ำหรับขอ้ตกลงย่อยทีต่ำ

มมำ  

• บรกิารซอ่มบ ารุง - การวเิคราะหส์าเหตทุีม่า: 

บรกิำรทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนไดส้ ำหรับเจำ้หนำ้ทีใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไว ้ 

• ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำร STA 

จะพรอ้มใชส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน นอกเหนอืจำกประเทศทีย่กเวน้ 

และจะเป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของทรัพยำกร 
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• บรกิารและโซลชูนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ข ึน้: บรกิำรและโซลชูนัตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้สำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับกำรใชใ้นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลกัและผูใ้หบ้รกิำ
รรอง เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำร อำจมขีอ้จ ำกัดอืน่ ๆ  

• บรกิำรสนับสนุนอืน่ ๆ ทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบ 

สัง่งำนของคณุ  

ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนนุในหลายประเทศ  

นอกเหนอืจำกขอ้ก ำหนดและเงือ่นไขทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรนีแ้ละ ใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสง่มอบบรกิำรของเรำตำมทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรนี ้จะเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สรุปดงันี้: 

• เรำอำจอนุญำตใหต้ ำแหน่งทีต่ัง้ของกำรสนับสนุนทีไ่มไ่ดก้ ำหนดไวข้องคณุ 

ไดม้สีว่นร่วมในบรกิำรเชงิรุกทีส่ำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้
หบ้รกิำรรองและตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน กำรเขำ้ร่วมดงักลำ่วจะไดรั้บอนุญำตตำมดลุยพนิจิของ 

Microsoft 

• Proactive Credits 

สำมำรถแลกเปลีย่นไดร้ะหวำ่งต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรองตำมทีก่ ำ
หนดไวใ้นใบสัง่งำน ยกเวน้ตำมทีร่ะบไุว ้

กำรแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้งด ำเนนิกำรตำมสกลุเงนิในปัจจุบนัและอตัรำส ำหรับ Proactive Credits 
ในต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง อตัรำปัจจุบนัอำจมอบใหค้ณุไดโ้ดยตัวแทนของ Microsoft 

Services กำรแลกเปลีย่นทีส่ง่ผลใหเ้กดิ Proactive Credits 
ปลกียอ่ยจะถูกปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีส่ดุ คณุไมส่ำมำรถแลกเปลีย่น Proactive Credits 

ไปยังหรอืจำกประเทศทีย่กเวน้ได ้

• ลกูคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่กำรช ำระภำษีใด ๆ 

ทีเ่กดิขึน้จำกกำรกระจำยหรอืกำรแลกเปลีย่นบรกิำรสนับสนุนทีซ่ือ้ระหวำ่งต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดย

ผูใ้หบ้รกิำรหลกัและผูใ้หบ้รกิำรรอง  

• กำรเปลีย่นแปลงบรกิำรหรอืกำรแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหวำ่งชว่งเวลำของใบสัง่งำนอำจจะตอ้งมกีำรท ำขอ้ต

กลงเป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

• การรวบรวมการเรยีกเก็บเงนิ: เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ 
จะมกีำรออกใบแจง้หนีใ้บเดยีวส ำหรับจ ำนวนเงนิทีค่รบก ำหนดช ำระ 

โดยจะรวมถงึบรกิำรทัง้หมดส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนทีร่ะบอุยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

ภำษีจะเป็นไปตำมกำรประเมนิของผูม้อี ำนำจลงนำมของ Microsoft และ 
ต ำแหน่งทีอ่ยูข่องผูใ้หบ้รกิำรหลกัของคณุ ลกูคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่ภำษีเพิม่เตมิใด ๆ 

ทีต่อ้งช ำระ  

• ขอ้ยกเวน้ส าหรบัการรวมการเรยีกเก็บเงนิ: บรกิำรทีซ่ือ้ส ำหรับกำรสง่มอบในสำธำรณรัฐอนิเดยี 
สำธำรณรัฐประชำชนจนี สำธำรณรัฐจนี (ไตห้วนั) สำธำรณรัฐจนี (ฮอ่งกง) สำธำรณรัฐเกำหล ีญีปุ่่ น นวิซแีลนด ์

มำเกำ๊ และออสเตรเลยี (ประเทศทีย่กเวน้ท ัง้หมด) 
ตอ้งมใีบสัง่งำนแยกตำ่งหำกทีร่ะบถุงึบรกิำรทีต่อ้งสง่มอบในต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนดังกลำ่ว 

บรกิำรจะไดรั้บกำรออกใบแจง้หนีไ้ปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

และจะรวมถงึภำษีทอ้งถิน่ใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.5 ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิ 

บรกิำร Microsoft Unified Support services  จะท ำกำรจัดสง่ตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิำนตอ่ไปนี ้ 

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน 

จะเป็นกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องจดุตดิตอ่เพือ่กำรสนับสนุนทีค่ณุก ำหนดไว ้ 
บรกิำรทกุชนดิจะถกูสง่มอบผ่ำนทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องคณุตำมทีไ่ดร้ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

หรอืหำกในกรณีอืน่ ๆ ตอ้งลงเป็นลำยลกัษณ์อักษร 

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ 
และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี 
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บรกิำรทัง้หมดจะจัดไวใ้หเ้ป็นภำษำพูดของสถำนทีใ่หบ้รกิำรของ Microsoft 

ทีใ่หบ้รกิำรหรอืเป็นภำษำองักฤษ เวน้แตจ่ะไดต้กลงไวเ้ป็นอย่ำงอืน่เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

• เรำใหก้ำรสนับสนุนผลติภัณฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิำรออนไลน์ของ Microsoft ทีม่จี ำหน่ำยทั่วไปทกุรุ่น 

ทีค่ณุไดส้ัง่ซือ้และระบไุวใ้นขอ้ตกลงและกำรลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนุญำตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 
หมำยเลขบญัชสี ำหรับกำรเรยีกเก็บเงนิในภำคผนวก A ของใบสัง่งำนของคณุ 

และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเงือ่นไขของผลติภัณฑซ์ึง่เผยแพร่โดย Microsoft  เป็นครัง้ครำวที ่

http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืทีไ่ซตท์ีไ่ดรั้บชว่งตอ่ตำมที ่Microsoft ระบ)ุ 
เวน้เสยีแตว่ำ่จะมกีำรระบไุวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในใบสัง่งำน เอกสำรผนวกของค ำอธบิำยเกีย่วกับบรกิำร Unified 

Enterprise Support Services นี ้
หรอืทีไ่ดรั้บกำรยกเวน้เป็นกำรเฉพำะในพอรท์ัลกำรสนับสนุนออนไลนข์องคณุที่http://serviceshub.micr

osoft.com 

• จะไมม่กีำรสนับสนุนใหก้ับผลติภัณฑร์ุ่นวำงจ ำหน่ำยลว่งหนำ้หรอืเบตำ้ 

เวน้แตจ่ะระบไุวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในเอกสำรแนบทำ้ย 

• บรกิำรทกุชนดิ รวมถงึบรกิำรเสรมิใดๆทีถ่กูสัง่ซือ้ในฐำนะสว่นหนึง่ในระยะเวลำของ Support Work 

Order จะถกูเรยีกคนืหำกไม่ไดถ้กูใชง้ำนในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order  

• กำรจัดตำรำงกำรใหบ้รกิำรขึน้อยูก่บัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 

และเวริค์ช็อปอำจถกูยกเลกิหำกระดบักำรลงทะเบยีนขัน้ต ำ่ไม่เป็นไปตำมก ำหนด 

• เรำสำมำรถเขำ้ถงึระบบของคณุผำ่นกำรเชือ่มตอ่ทำงไกลเพือ่วเิครำะหปั์ญหำตำมค ำรอ้งขอของคณุได ้
บคุลำกรของเรำจะเขำ้ถงึระบบทีไ่ดรั้บอนุญำตจำกคณุเทำ่นัน้ 

ในกำรใชง้ำนควำมชว่ยเหลอืผ่ำนกำรเชือ่มตอ่ทำงไกล 

คณุตอ้งมอบกำรเขำ้ถงึอนัเหมำะสมและอปุกรณ์อนัจ ำเป็นใหก้บัเรำ 

• บรกิำรบำงประเภทอำจก ำหนดใหเ้รำท ำกำรเก็บรักษำ ประมวลผล และเขำ้ถงึขอ้มลูลกูคำ้ของคณุ 

เมือ่เรำด ำเนนิกำรดงักลำ่ว เรำใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft 

ไดรั้บกำรรับรองและปฏบิัตติำมนโยบำยและกระบวนกำรปกป้องขอ้มลูของเรำ 
หำกคณุรอ้งขอใหเ้รำใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มไ่ดรั้บกำรรับรองจำก Microsoft 

คณุเขำ้ใจและยอมรับวำ่คณุตอ้งรับผดิชอบตอ่ควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัยของขอ้มลูของลกูคำ้ของคุ
ณแตเ่พยีงผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไมม่สีว่นรับผดิชอบตอ่กำรใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มผ่่ำนกำรรับรองของ 

Microsoft 

• หำกคณุขอยกเลกิบรกิำรทีไ่ดก้ ำหนดเวลำกอ่นหนำ้นี้ Microsoft 
อำจเลอืกทีจ่ะหักคำ่ธรรมเนยีมกำรยกเลกิไดถ้งึ 100 เปอรเ์ซ็นตข์องรำคำคำ่บรกิำร 

หำกกำรยกเลกิหรอืกำรก ำหนดกำรนัดหมำยใหมด่งักลำ่วไดถู้กด ำเนนิกำรโดยไมม่กีำรแจง้ใหท้รำบลว่งห

นำ้ 14 วนักอ่นวนัสง่มอบ 

• เมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิ 

เรำอำจก ำหนดใหร้วมกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรจัดสง่ 

• หำกคณุท ำกำรสัง่ซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 

คณุอำจใชม้ลูคำ่เทยีบเทำ่กับบรกิำรอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี

และท ำกำรตกลงกบัแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• บรกิำรเสรมิบำงประเภทอำจไม่มใีหบ้รกิำรในประเทศของคณุ 

โปรดตดิตอ่เพือ่ขอรำยละเอยีดกบัแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ   

• คณุยอมรับวำ่รหัสทีไ่มไ่ดเ้ป็นของ Microsoft ทีค่ณุมอบใหเ้รำเขำ้ถงึไดเ้ป็นรหัสทีค่ณุเป็นเจำ้ของ  

• บรกิำรอำจจะรวมถงึผลลพัธท์ีส่ง่มอบจำกบรกิำร ค ำปรกึษำ และค ำแนะน ำทีเ่กีย่วขอ้งกับรหัสทีค่ณุหรอื 

Microsoftเป็นเจำ้ของ หรอืกำรจัดหำบรกิำรสนับสนุนอืน่ ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิำรตอบสนอง Microsoft ไมไ่ดม้อบรหัสใด ๆ ใหท้กุประเภท นอกเหนอืจำกรหัสตัวอย่ำง  

• ลกูคำ้ตอ้งรับผดิชอบในทกุดำ้นและยอมรับควำมเสีย่งทัง้ปวงทีเ่กดิขึน้จำกกำรใชง้ำนและกำรดแูลรักษำรหั

สใด ๆ ทีไ่ดรั้บมำจำกกำรปฏบิัตหินำ้ทีใ่หบ้รกิำรสนับสนุน 

• อำจมคีวำมตอ้งกำรขัน้ต ำ่ของแพลตฟอรม์ส ำหรับบรกิำรทีท่ ำกำรสัง่ซือ้ 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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• บรกิำรอำจไม่สำมำรถท ำกำรสง่มอบใหก้ับลกูคำ้ของคณุได ้

• เมือ่กำรบรกิำรนอกสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและเบีย้เลีย้งทีเ่หมำะสม 

• GitHub, Inc. ซึง่เป็นบรษัิทยอ่ยของ Microsoft Corporation จะท ำหนำ้ทีใ่หบ้รกิำร GitHub Support 
Services ทีค่ณุซือ้  แมว้ำ่จะมสีว่นทีต่รงขำ้มกบัในใบสัง่งำนของคณุ 

ใหน้ ำค ำแถลงเรือ่งสทิธคิวำมเป็นสว่นตวัส ำหรับบรกิำร GitHub ซึง่อยู่ที ่
https://aka.ms/github_privacy และเอกสำรแนบทำ้ยส ำหรับกำรคุม้ครองขอ้มลูของบรกิำร GitHub 

เอกสำรประกอบทำงดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยซึง่อยู่ที ่

https://aka.ms/github_dpaมำใชก้ับกำรจัดหำบรกิำร GitHub Support Services ของคณุ 

• ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิำนเพิม่เตมิอำจถูกก ำหนดไวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.6 ความรบัผดิชอบของคณุ 

กำรเพิม่ประสทิธภิำพประโยชน์ของบรกิำร Microsoft Unified Support ของคณุ 

จะขึน้อยูก่ับกำรปฏบิัตติำมหนำ้ทีข่องคณุดงัตอ่ไปนี้ นอกเหนอืจำกทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

กำรไม่ปฏบิตัติำมควำมรับผดิชอบดงัตอ่ไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ของบรกิำร: 

• คณุจะแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชี ือ่ซึง่เป็นผูรั้บผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำร

กจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตกุำรณ์มำให ้

กบัเรำ  

• หำกคณุซือ้บรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศ 

คณุจะตอ้งแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชี ือ่ก ำกับส ำหรับสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนโฮสตข์องคณุ 
ซึง่เป็นผูรั้บผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำรกจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้

หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตกุำรณ์มำใหก้บัเรำ 

และคณุอำจจะตอ้งก ำหนดผูด้แูลระบบของบรกิำรสนับสนุนตำมทีร่ะบชุือ่ไวใ้นสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนอืน่ 

ๆ 

• คณุสำมำรถก ำหนดรำยชือ่กำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองทีร่ะบชุือ่ไวไ้ด ้

ซึง่บคุคลดงักลำ่วจะมหีนำ้ทีส่รำ้งค ำขอกำรสนับสนุนผำ่นทำงเว็บไซตส์นับสนุนของ Microsoft 

หรอืทำงโทรศพัท ์

ผูด้แูลระบบคลำวดส์ ำหรับบรกิำรระบบคลำวดข์องคณุอำจสง่ค ำขอกำรสนับสนุนระบบคลำวดผ์ำ่นทำงพอร์

ทลัสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ส ำหรับกำรรอ้งขอกำรสนับสนุนบรกิำรแบบออนไลนส์ ำหรับบรกิำรบนคลำวดข์องคณุ ตอ้ง 

ผูด้แูลระบบคลำวดต์อ้งยืน่ค ำรอ้งขอกำรสนับสนุนผำ่นพอรท์ลัสนับสนุนบรกิำรออนไลน์ทีม่ ี

• เมือ่มกีำรสง่ค ำรอ้งขอกำรบรกิำร 
ผูต้ดิตอ่สนับสนุนเชงิรับของคณุควรมคีวำมเขำ้ใจพืน้ฐำนเกีย่วกับปัญหำทีค่ณุก ำลงัเผชญิและควำมสำมำร

ถในกำรจ ำลองปัญหำเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft ในกำรวนิจิฉัยและวเิครำะหปั์ญหำดงักลำ่ว  
ผูต้ดิตอ่เหลำ่นี้ควรตอ้งมคีวำมรูเ้กีย่วกบัผลติภัณฑท์ีไ่ดรั้บกำรสนับสนุนของ Microsoft 

และสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำในระบบและชว่ยสนับสนุน Microsoft 

ในกำรวเิครำะหแ์ละจัดกำรค ำรอ้งขอรับบรกิำร  

• เมือ่ยืน่ค ำรอ้งขอบรกิำร 
บคุคลตดิตอ่เพือ่กำรสนับสนุนเรยีกใชใ้หมข่องคณุอำจจะตอ้งท ำกำรพจิำรณำปัญหำและกจิกรรมกำรแกไ้

ขปัญหำ ตำมทีเ่รำรอ้งขอ สิง่เหลำ่นีอ้ำจรวมถงึกำรด ำเนนิงำนตดิตำมเครอืขำ่ย 
กำรตรวจจับขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำด กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลกำรก ำหนดคำ่ 

กำรเปลีย่นแปลงกำรก ำหนดคำ่ของผลติภัณฑ ์กำรตดิตัง้ซอฟตแ์วรร์ุ่นใหมห่รอืสว่นประกอบใหม ่ๆ 

หรอืกระบวนกำรแกไ้ขดัดแปลง 

• คณุตกลงทีจ่ะท ำงำนร่วมกับเรำเพือ่วำงแผนกำรใชบ้รกิำรตำมบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• คณุยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้รำทรำบถงึควำมเปลีย่นแปลงใด ๆ 

ทีม่กีับชือ่ผูต้ดิตอ่ทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 
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• คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรส ำรองขอ้มลูของคณุและฟ้ืนฟกูำรสญูหำยหรอืมกีำรแกไ้ขขอ้มลูอันเป็นผลมำจำ

กควำมลม้เหลวระดบัหำยนะ 
คณุยังตอ้งรับผดิชอบตอ่กำรปรับใชก้ระบวนกำรอนัจ ำเป็นส ำหรับปกป้องควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัย

ของซอฟตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคณุ 

• หำกเป็นไปได ้คณุยนิยอมจะตอบแบบสอบถำมควำมพงึพอใจของลกูคำ้ทีเ่รำอำจมอบใหเ้ป็นระยะ ๆ 

เกีย่วกบักำรใหบ้รกิำร 

• คณุตอ้งรับผดิชอบส ำหรับคำ่ใชจ้ำ่ยในกำรเดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยอืน่ ๆ 

ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงำนหรอืผูรั้บเหมำชว่งของคณุ 

• คณุอำจไดรั้บแจง้จำกแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่ท ำหนำ้ทีอ่ ืน่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกับบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• เมือ่มกีำรใชง้ำนบรกิำรคลำวดใ์หเ้ป็นสว่นหนึง่ของกำรสนับสนุนนี ้

คณุตอ้งสัง่ซือ้หรอืมกีำรสมัครรับขอ้มลูหรอื data plan 

ส ำหรับบรกิำรออนไลน์ทีเ่กีย่วขอ้งอย่ำงใดอยำ่งหนึง่ 

• คณุตกลงทีจ่ะยืน่ค ำขอบรกิำรเชงิรุกและโซลชูนัและบรกิำรสว่นเพิม่เตมิ 

พรอ้มกบัขอ้มลูทีจ่ ำเป็นหรอืขอ้มลูใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไมน่อ้ยกวำ่ 60 

วนักอ่นวนัหมดอำยขุองใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• คณุตกลงทีจ่ะอนุญำตใหท้มีสง่มอบกำรบรกิำรของเรำซึง่จ ำเป็นตอ้งอยูท่ ำงำนนอกสถำนทีใ่ชโ้ทรศพัทแ์ล
ะกำรเขำ้ถงึอนิเทอรเ์น็ตควำมเร็วสงูไดต้ำมสมควร 

และสำมำรถเขำ้ถงึระบบภำยในและเครือ่งมอืวนิจิฉัยของคณุไดต้ำมควำมเหมำะสม 
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