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1 เกีย่วกบัเอกสำรฉบบันี้ 
รำยละเอยีดของบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support Services 

จะใหข้อ้มลูเกีย่วกับบรกิำรสนับสนุนทีพ่รอ้มใหค้ณุซือ้จำก Microsoft 

กรุณำท ำควำมคุน้เคยกับรำยละเอยีดของบรกิำรต่ำง ๆ ทีค่ณุซือ้ รวมถงึ ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้ กำรปฏเิสธควำมรับผดิชอบ 

ขอ้จ ำกัดและควำมรับผดิชอบของคณุ บรกิำรทีค่ณุซือ้จะแสดงอยูใ่น Enterprise Services Work Order (Work Order) 

หรอื Statement of Services ทีใ่ชส้ ำหรับอำ้งองิและใชง้ำนร่วมกับเอกสำรฉบับนี้  

บรกิำรบำงอยำ่งทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรฉบับนี้ไม่ไดใ้หบ้รกิำรท่ัวโลก 

ส ำหรับรำยละเอยีดเกีย่วกับบรกิำรทีส่ำมำรถซือ้ไดใ้นพืน้ทีข่องคณุ กรุณำตดิต่อตัวแทน 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 ำดับควำมส ำคัญกับบรกิำรแกไ้ขปัญหำตลอด 24 

ชัว่โมงทุกวันเพือ่มอบกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วส ำหรับลดระยะเวลำในกำรหยดุท ำงำน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซือ้ 

บรกิำรสนับสนุนมใีหบ้รกิำรในลักษณะของแพคเกจพืน้ฐำนพรอ้มดว้ยบรกิำรเพิม่เตมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัต่ำง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ภำยใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐำนทีม่อียู่ทีร่ะบุไวใ้น Enterprise Services Work Order ทีไ่ดอ้ธบิำยไวด้ำ้นล่ำง   

รำยกำร รำยละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐำน กำรรวมกันของบรกิำรเชงิรุก 

กำรโตต้อบและกำรบรกิำรจัดกำรกำรจัดสง่ทีร่องรับผลติภัณฑข์อง Microsoft 

และ / หรอื Online Services ทีใ่ชภ้ำยในองคก์รของคณุ  

สว่นหนึง่ในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุจะรวมถงึ Flex Allowance* 

ทีใ่ชเ้พือ่เพิม่บรกิำรเชงิรุก (ระบุดว้ย “+”) 

บรกิำรเสรมิพเิศษและบรกิำรโซลชูนัและ/หรอืบรกิำรเชงิรุกแบบก ำหนดเองส ำห

รับแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ แพคเกจพืน้ฐำนจะมกีำรบรกิำรรวมอยูด่ว้ย 

จะแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “✓” ไวใ้นสว่นนี้ทัง้หมด  

บรกิำรเสรมิ บรกิำรสนับสนุนเพิม่เตมิ รวมถงึบรกิำรเชงิรุก 

จะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุในระหวำ่งชว่งระยะเวลำของใ

บสัง่งำนของคณุ และจะถูกแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนี้ทัง้หมด 

บรกิำรและโซลชูนัต่ำง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ 
บรกิำรสนับสนุนซึง่ครอบคลมุไปถงึผลติภัณฑข์อง Microsoft 

หรอืระบบสำรสนเทศของลูกคำ้แบบเฉพำะ 

จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขำ้ไปในแพคเกจพืน้ฐำนในกำรสนับสนุนของคณุในชว่งระยะเ

วลำของใบสัง่งำนของคณุและจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” 

ในสว่นนี้ทัง้หมด 

กำรสนับสนุนในหลำยประเทศ  กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคณุจำกหลำยสถำนที่ 

ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ (หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) 

*Flex Allowance คอืสว่นทีม่คีวำมยดืหยุน่ในใบรำคำแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 

ซึง่อำจใชไ้ดกั้บกำรซือ้บรกิำรเชงิรุก บรกิำรเสรมิพเิศษและโซลชูนั เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง 

ในขณะทีซ่ือ้บรกิำร ตัวแทน Microsoft 

ของคณุจะน ำเสนอสว่นทีเ่ป็นรำยกำรรำคำของแพคเกจพืน้ฐำนทีส่ำมำรถใชเ้ป็น Flex Allowance ได ้

เงือ่นไขดังตอ่ไปนี้ส ำหรับกำรแบง่สรร Flex Allowance ของคุณจะมผีลบังคับใช:้ 

• คณุสำมำรถใช ้Flex Allowance ทีไ่ดร้ับจัดสรรไดส้งูสดุ 20% หรอื $50,000 แลว้แต่วำ่จ ำนวนใดจะสงูกว่ำ 

กับกำรซือ้เครดติเชงิรุกหรอืบรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดเอง  
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• Flex Allowance จะไดร้ับกำรจัดสรรเป็นรำยปี และบรกิำรใด ๆ ทีจ่ะใช ้Flex Allowance 

ตอ้งใชใ้นระหว่ำงปีทีบั่งคับใช ้

• คณุตอ้งไมใ่ช ้Flex Allowance กับบรกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรตำมทีร่ะบุไวใ้นเอกสำรนี้  

• หำกคณุท ำกำรสัง่ซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่ดว้ย Flex Allowance 

และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 

คณุอำจใชม้ลูค่ำเทยีบเท่ำกับบรกิำรอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี

และท ำกำรตกลงกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• Flex Allowance ทีม่ทัีง้หมดตอ้งไดร้ับกำรจัดสรรตำมเวลำกำรด ำเนนิกำรของสัญญำหรอืมฉิะนัน้จะถกูรบิคนื 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 

รำยกำรทีน่ ำมำรวมกันเพือ่สรำ้งแพคเกจบรกิำรสนับสนุนของคุณจะถกูอธบิำยไวใ้นสว่นนี้  นอกจำกนี้ 
รำยกำรทีถ่กูระบไุวเ้ป็นบรกิำรทีอ่ำจไดร้ับกำรเพิม่เขำ้ไปยังแพคเกจพืน้ฐำนของคณุหรอืเพิม่เขำ้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตก

ลง 

บรกิารเชงิรกุ 

บรกิำรเชงิรุกจะชว่ยป้องกันปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคณุและจะท ำกำรก ำหนดเวลำเพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 

และสง่มอบในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order 

บรกิำรเชงิรุกตอ่ไปนี้มใีหเ้ลอืกตำมทีร่ะบไุวด้ำ้นลำ่งหรอืแสดงรำยละเอยีดไวใ้น Work Order ของคณุ 

กำรจัดสง่ในสถำนทีอ่ำจจะไม่ไดม้สี ำหรับทุกบรกิำรและส ำหรับทุกภมูภิำค กำรจัดสง่จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงเป็นลำยลักษณ์อักษรและจะมคีำ่ธรรมเนียมเพิม่เตมิ 

หรอืเมือ่เป็นกำรจ ำหน่ำยอย่ำงชดัแจง้ในลักษณะของบรกิำรในสถำนที ่

บรกิารวางแผน 

บรกิำรดำ้นกำรวำงแผนมอบกำรประเมนิและกำรตรวจทำนโครงสรำ้งพืน้ฐำน ขอ้มลู แอปพลเิคชนั 

และสภำพแวดลอ้มดำ้นควำมปลอดภัยปัจจุบันของคณุ เพือ่ชว่ยในกำรวำงแผนกำรฟ้ืนฟ ูกำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์

กำรโอนยำ้ย กำรปรับใชง้ำนโซลชูนัตำมผลลัพธต์ำมทีค่ณุตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรวำงแผน กำรวำ

งแผน 

หลกัฐานของแนวคดิ  
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 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้ 

หลกัฐานของแนวคดิ: 

ขอ้ตกลงในกำรแสดงหลักฐำนทีช่ว่ยใหล้กูคำ้สำมำรถประเมนิควำมเป็นไปไดข้องโซลชูนัทำงเทคนคิทีไ่ดร้ับก

ำรน ำเสนอ หลักฐำนอำจจะอยูใ่นรูปแบบของชิน้งำนตน้แบบ เอกสำรและกำรออกแบบ 

แตโ่ดยท่ัวไปแลว้จะไมอ่ยูใ่นรูปแบบของผลติภัณฑส์ ำเร็จรูปแบบพรอ้มสง่มอบ 

บรกิารดา้นการด าเนนิงาน 

บรกิำรดำ้นกำรด ำเนนิงำนมอบควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและกำรจัดกำรโครงกำรเพือ่เร่งสมรรถนะกำรออกแบบ 

กำรใชง้ำน กำรโอนยำ้ย กำรปรับปรุงผลติภัณฑ ์และกำรใชง้ำนเทคโนโลยโีซลชูนัของ Microsoft 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรน ำไปใชง้ำน 
กำรวำ

งแผน 

บรกิาร Onboarding  

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผูกพันโดยตรงกับวศิวกรของ Microsoft เพือ่จัดหำกำรปรับใช ้กำรโยกยำ้ย 

กำรอัปเกรด หรอืควำมชว่ยเหลอืดำ้นกำรพัฒนำคุณลักษณะ 
นี่รวมถงึควำมชว่ยเหลอืเกีย่วกับกำรวำงแผนและกำรตรวจสอบควำมถกูตอ้งของแนวคดิ 

หรอืปรมิำณงำนของกำรผลติโดยใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 

บรกิารดา้นการบ ารงุรกัษา 

บรกิำรดำ้นกำรบ ำรุงรักษำชว่ยป้องกันปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ และโดยปกต ิ

จะถกูก ำหนดใหบ้รกิำรล่วงหนำ้เพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึควำมพรอ้มในกำรใชง้ำนทรัพยำกร  

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรดแูลรักษำ กำรวำ

งแผน 

การประเมนิตามความตอ้งการ ✓ 

โปรแกรมการประเมนิ  

การประเมนิแบบออฟไลน ์  

การตรวจสอบเชงิรุก  

โปรแกรมการด าเนนิงานเชงิรกุ (POP)  

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบรูณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as 

a Service) 
 

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

 

การประเมนิตามความตอ้งการ กำรเขำ้ถงึแพลตฟอรม์กำรประเมนิออนไลน์แบบบรกิำรตนเองโดยอัตโนมัต ิ

ซึง่ใชก้ำรวเิครำะหบั์นทกึเพือ่ท ำกำรวเิครำะหแ์ละประเมนิกำรใชง้ำนเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคณุ  

กำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรจะครอบคลมุเทคโนโลยทีีจ่ ำกัด  กำรใชบ้รกิำรกำรประเมนินี้จ ำเป็นตอ้งมบีรกิำร 

Azure ทีใ่ชง้ำนอยูพ่รอ้มกับขดีจ ำกัดของขอ้มลูทีเ่พยีงพอ 

เพือ่ใหส้ำมำรถใชบ้รกิำรกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรได ้ Microsoft 

จะใหบ้รกิำรชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในกำรตดิตัง้บรกิำรเริม่ตน้ ในกำรท ำงำนร่วมกันกับกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำร 
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และส ำหรับค่ำบรกิำรเสรมิ แหล่งขอ้มลูของ Microsoft ในสถำนที ่(ไมเ่กนิสองวัน) 

หรอืแหลง่ขอ้มูลระยะไกลของ Microsoft (ไมเ่กนิหนึง่วัน) 

พรอ้มใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรวเิครำะหข์อ้มูลและจัดล ำดับควำมส ำคัญกับค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟตูำมขอ้ตกลง

บรกิำรของคณุ  กำรประเมนินอกสถำนทีอ่ำจจะไมม่ใีหบ้รกิำรในทกุพืน้ที่ 

โปรแกรมประเมนิผล: กำรประเมนิผลกำรออกแบบ กำรใชง้ำนดำ้นเทคนคิ กำรด ำเนนิงำน 

หรอืกำรจัดกำรกำรเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตี่ำงๆ ของ Microsoft ของคณุ 

เทยีบกับกำรปฏบัิตติำมค ำแนะน ำของ Microsoft ในชว่งทำ้ยของกำรประเมนิ แหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

จะท ำงำนร่วมกับคณุโดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหำทีเ่ป็นไปไดแ้ละจัดท ำรำยงำนทีม่กีำรประเมนิทำงเทคนคิในสภำ

พแวดลอ้มของคณุ โดยอำจรวมถงึแผนฟ้ืนฟดูว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ กำรประเมนิอัตโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft 

กับขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกลหรอืโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคณุ 

ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกวเิครำะหโ์ดย Microsoft 

โดยกำรใชเ้ครือ่งมอืในสถำนทีแ่ละเรำจะมอบรำยงำนกำรคน้พบและค ำแนะน ำในกำรแกไ้ขปัญหำของเรำ 

การตรวจสอบเชงิรุก: 

กำรจัดสง่เครือ่งมอืตรวจสอบกำรด ำเนนิงำนทำงเทคนคิและค ำแนะน ำส ำหรับกำรปรับแตง่กระบวนกำรจัดกำรเ

หตกุำรณ์ในเซริฟ์เวอรข์องคณุ บรกิำรนี้ชว่ยคณุสรำ้งเมทรกิซเ์หตกุำรณ์ 

ด ำเนนิกำรทบทวนเหตุกำรณ์ทีส่ ำคัญและสรำ้งกำรออกแบบส ำหรับทมีวศิวกรรมอย่ำงยั่งยนื 

โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรกุ (POP): กำรทบทวนกับพนักงำนของคณุเกีย่วกับกำรวำงแผน กำรออกแบบ 

กำรปรับใชง้ำนหรอืกระบวนกำรปฏบัิตงิำนของคณุกับกำรปฏบัิตติำมค ำแนะน ำของ Microsoft 

กำรทบทวนนี้สำมำรถท ำไดน้อกสถำนทีห่รอืจำกทำงไกลโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบรูณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 

กำรประเมนิอัตโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft กับขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกล 

ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกน ำมำวเิครำะหโ์ดย Microsoft 

เพือ่สรำ้งรำยงำนกำรคน้พบซึง่จะประกอบไปดว้ยค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟ ู

บรกิำรนี้พรอ้มใชใ้นสถำนประกอบกำรหรอืกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

บรกิำรเพิม่ประสทิธภิำพมุง่เนน้ไปยังเป้ำหมำยของกำรใชป้ระโยชนอ์ย่ำงสงูสดุของกำรลงทนุดำ้นเทคโนโลยขีองลูกคำ้ 

บรกิำรเหลำ่นี้อำจรวมถงึกำรจัดกำรทำงไกลของบรกิำรคลำวด ์

กำรเพิม่ประสทิธภิำพกำรใชง้ำนควำมสำมำรถของผลติภัณฑ ์Microsoft โดยผูใ้ชป้ลำยทำง 

และท ำใหม้ั่นใจถงึควำมปลอดภัยอันแน่นหนำและคุณลักษณะอันเป็นเอกลักษณ์ 

ประเภทของบรกิำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ กำรวำง

แผน 

บรกิารปรบัใชง้าน  

บรกิารมุง่เนน้การพฒันา  

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ  

บรกิารดา้นความปลอดภยั  

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารดา้นการยอมรบั: บรกิำรดำ้นกำรสนับสนุนกำรยอมรับ 

น ำเสนอชดุของกำรบรกิำรทีช่ว่ยประเมนิควำมสำมำรถขององคก์รในกำรแกไ้ข 

ตรวจสอบและเพิม่ประสทิธภิำพของกำรเปลีย่นแปลงทีเ่ชือ่มโยงกับกำรซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft 

สิง่นี้รวมถงึควำมชว่ยเหลอืในกำรพัฒนำและกำรด ำเนนิงำนของกลยุทธก์ำรปรับใชง้ำนของคุณเกีย่วกับกำรเปลี่



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   8  

ยนแปลงของมนุษย ์ลกูคำ้สำมำรถเขำ้ถงึทรัพยำกรดว้ยควำมช ำนำญ ควำมรู ้

และแบบแผนกำรปฏบัิตทิีแ่นะน ำของ Microsoft เพือ่เป็นตัวชว่ยส ำหรับโปรแกรมกำรปรับใชง้ำนของตนเอง 

บรกิารทีมุ่ง่เนน้ในการพฒันา:  บรกิำรส ำหรับสนับสนุนกำรสรำ้งบุคลำกร กำรปรับใชง้ำน 

และแอปพลเิคชนักำรสนับสนุนของคณุโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มลูเชงิลกึการบรกิารส าหรบันกัพฒันา: 

กำรประเมนิแนวทำงปฏบัิตใินกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัประจ ำปีของคณุ 

เพือ่ชว่ยเหลอืลูกคำ้ดว้ยแนวทำงปฏบัิตทิีแ่นะน ำส ำหรับกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัและโซลชูนับนแพลตฟอร์

มของ Microsoft 

การใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนดา้นการพฒันา: 

ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรสรำ้งและพัฒนำแอปพลเิคชนัทีจ่ะผสำนรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft 

เขำ้กับแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชำญในเครือ่งมอืและเทคโนโลยดีำ้นกำรพัฒนำของ Microsoft 

และท ำกำรขำยเป็นจ ำนวนชั่วโมงทีแ่สดงอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:  
ชดุของกำรบรกิำรไดร้ับกำรออกแบบมำเพือ่ชว่ยใหค้ณุสำมำรถพัฒนำสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยสีำรสนเท

ศภมูหิลังของคณุ โดยใชก้ำรจัดกำรสมัยใหมเ่พือ่ชว่ยปรับปรุงนวัตกรรม ควำมยดืหยุน่ 

คณุภำพและคำ่ใชจ่้ำยในกำรด ำเนนิงำน  กำรจัดกำรกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศสมัยใหมอ่ำจถูกสง่มอบผ่

ำนกำรใหค้ ำปรกึษำทำงไกลหรอืกำรประชมุนอกสถำนทีห่รอืกำรประชมุเชงิปฏบัิตกิำรทีช่ว่ยใหแ้น่ใจวำ่กำรตรว
จสอบ 

กำรจัดกำรเหตุกำรณ์หรอืกำรด ำเนนิงำนของแผนกบรกิำรจะไดร้ับเพิม่ประสทิธภิำพในกำรจัดกำรพลวัตของบริ
กำรบนพืน้ฐำนระบบคลำวดเ์มือ่มกีำรโอนยำ้ยแอปพลเิคชนัหรอืบรกิำรไปยังระบบคลำวด ์ 

บรกิำรกำรจัดกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศ 

อำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 

เขำ้ถงึไดใ้ชโ้ดยจ่ำยคำ่ธรรมเนียมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู และขอ้อำ้งองิใน Work 

Order ของคณุ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุม่ผลติภัณฑโ์ซลชูนัรักษำควำมปลอดภัยของ Microsoft 

ประกอบไปดว้ยประเด็นหลักสีป่ระกำร ไดแ้ก ่กำรรักษำควำมปลอดภัยและอัตลักษณ์ของระบบคลำวด ์

ควำมคลอ่งตัว กำรเสรมิกำรป้องกันขอ้มูล และโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นควำมปลอดภัย 

บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยชว่ยใหล้กูคำ้เขำ้ใจถงึวธิกีำรป้องกันและปรับปรุงโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นเทคโนโลยสี
ำรสนเทศ แอปพลเิคชนั และขอ้มลูเพือ่ต่อตำ้นภัยคุกคำมจำกภำยในและภำยนอกของตนเองได ้ 

บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยอำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 

เขำ้ถงึไดโ้ดยจ่ำยคำ่ธรรมเนียมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู และขอ้อำ้งองิใน Work 

Order ของคณุ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

บรกิำรดำ้นกำรศกึษำมอบกำรฝึกอบรมเพือ่ชว่ยเสรมิสรำ้งทักษะทำงเทคนคิและทักษะในกำรด ำเนนิงำนแกบ่คุลำกรฝ่ำย

สนับสนุนของคณุ ผ่ำนกำรฝึกอบรมภำยใน แบบออนไลน ์หรอืใหค้ ำแนะน ำตำมควำมตอ้งกำร 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรศกึษำ กำรวำ

งแผน 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ ✓ 

การถา่ยทอดทางวดิโีอ ✓ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน  
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ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรศกึษำ กำรวำ

งแผน 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร  

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ: 

กำรเขำ้ถงึคอลเล็กชนัเครือ่งมอืกำรฝึกอบรมออนไลนแ์ละหอ้งปฏบัิตกิำรออนไลนจ์ำกแพลตฟอรม์ของเวริก์ช็อ

ปไลบรำรแีบบดจิทัิลทีพ่ัฒนำขึน้โดย Microsoft 

Webcasts: กำรเขำ้ถงึเซสชัน่กำรศกึษำทีจั่ดเตรยีมโดย Microsoft 

ซึง่มหีัวขอ้กำรสนับสนุนและเทคโนโลยขีอง Microsoft ใหเ้ลอืกมำกมำย ซึง่ท ำกำรจัดสง่ผำ่นระบบออนไลน ์ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิำรปฏสิมัพันธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นกำรประชมุแบบวันเดยีว 

ครอบคลมุหัวขอ้ผลติภัณฑแ์ละกำรสนับสนุนผลติภัณฑใ์นรูปแบบกำรบรรยำยและกำรสำธติโดยแหลง่ขอ้มลูข

อง Microsoft ในแบบกำรสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน์ 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร: กำรประชมุฝึกอบรมทำงเทคนคิในระดับสงู 

สำมำรถเขำ้ถงึไดผ้่ำนตัวเลอืกอันหลำกหลำยของกำรสนับสนุนและหัวขอ้ดำ้นเทคโนโลยขีอง Microsoft 

ทีถ่กูสง่มอบผ่ำนแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft โดยตรงหรอืผำ่นระบบออนไลน์ 

เวริค์ช็อปสำมำรถถกูซือ้ไดต้ำมจ ำนวนทีน่ั่งหรอืกำรจัดสง่โดยเฉพำะผ่ำนองคก์รของคณุตำมทีไ่ดร้ะบใุน Work 

Order ของคณุ ไมอ่นุญำตใหท้ ำกำรบันทกึใด ๆ ในเวริค์ช็อปโดยไมม่กีำรอนุญำตจำก Microsoft 

อยำ่งเป็นลำยลักษณ์อักษร 

บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิำรเชงิรุกเพิม่เตมิ กำรวำ

งแผน 

บรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดไดเ้อง (บรกิารการซอ่มบ ารงุ, 

การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา) 
 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน  

ตวัเรง่แบบเชงิรุก  

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด  

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแตง่เอง: ขอ้ผูกพันทีม่ขีอบเขตกับแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

เพือ่ใหบ้รกิำรตำมค ำสัง่ของลูกคำ้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์ซึง่ไมไ่ดม้กีำรอธบิำยไวใ้นเอกสำรนี้ 

ขอ้ผูกพันเหลำ่นี้รวมไปถงึประเภทของบรกิำรกำรซอ่มบ ำรุง กำรเพิม่ประสทิธภิำพและกำรศกึษำ 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำรทีป่รับตำมควำมตอ้งกำร 

ซึง่จะด ำเนนิกำรประเมนิทำงเทคโนโลยเีพือ่สนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลูกคำ้ 
รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต่ กำรปรับควำมเหมำะสมของปรมิำณงำน 

กำรน ำไปใชห้รอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน ซึง่จัดหำใหโ้ดยแหลง่ขอ้มูลของ Microsoft 

บรกิำรนี้อำจรวมถงึแผนและแนวทำงดำ้นเทคนคิทีป่รับแตง่มำใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของลูกคำ้และเป้ำ

หมำยทำงธรุกจิ 

ตวัเรง่แบบเชงิรุก:บรกิำรทีใ่ชท้รัพยำกรของ Microsoft ประกอบดว้ยชดุกจิกรรมทีม่ขีอบเขต 

ซึง่จะชว่ยใหค้ณุบรรลผุลทำงเทคนคิหรอืทำงธรุกจิไดต้ำมเป้ำหมำยเพือ่ขจัดควำมเสีย่งในกำรปรับใช ้

เพิม่ควำมพรอ้มในกำรใชง้ำน หรอืเพิม่ประสทิธภิำพของโซลูชนั โดยใชแ้นวทำงเชงิโปรแกรม ทรัพยำกรของ 
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Microsoft จะก ำหนดชดุกจิกรรมทีจ่ ำเป็นส ำหรับกำรมสีว่นร่วม 

ซึง่อำจรวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงกำรวเิครำะหช์อ่งวำ่งและสดัสว่น กำรน ำร่อง กำรเพิม่ประสทิธภิำพ 

กำรถำ่ยทอดควำมรู ้กำรตรวจสอบกำรออกแบบ และแผนกำรน ำไปใช ้

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด (DE): โซลูชนัทีร่วบรวมเขำ้ดว้ยกันและขับเคลือ่นดว้ยผลลัพธ ์

โดยองิกับหลักปฏบัิตแิละหลักกำรทีไ่ดร้ับกำรแนะน ำของ Microsoft 

ซึง่ชว่ยเร่งระยะเวลำของคณุในกำรสรำ้งมลูค่ำ 

ผูเ้ชีย่วชำญทีเ่ป็นผูน้ ำจะท ำงำนร่วมกับทมีงำนของคณุอย่ำงใกลช้ดิเพือ่ใหค้ ำแนะน ำดำ้นเทคนคิในเชงิลกึและ

ใชป้ระโยชน์จำกผูเ้ชีย่วชำญอืน่ ๆ ของ Microsoft เมือ่มคีวำมจ ำเป็น 

เพือ่ชว่ยเหลอืในกำรปฏบัิตใิชแ้ละ/หรอืกำรปรับควำมเหมำะสมส ำหรับโซลชูนั Microsoft ของคณุ 

รวมถงึบรกิำรทีข่ยำยจำกกำรประเมนิและกำรวำงแผน และกำรพัฒนำทักษะเพิม่เตมิและกำรออกแบบ 

ไปจนถงึกำรก ำหนดค่ำและกำรน ำไปใชง้ำน   

 

 

Proactive อืน่ ๆ กำรวำ

งแผน 

Proactive Credits  

Proactive Credits: มลูค่ำของกำรบรกิำรทีส่ำมำรถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสัง่งำนของคณุ  

Proactive Credits จะสำมำรถท ำกำรแลกเปลีย่นกับ 

หรอืน ำไปใชกั้บบรกิำรเสรมิทีก่ ำหนดไวอ้ย่ำงนอ้ยหนึง่รำยกำรตำมทีไ่ดอ้ธบิำยไวใ้นเอกสำรนี้ 

และตำมอัตรำปัจจุบันทีไ่ดร้ับจำกตัวแทนฝ่ำยบรกิำรของ Microsoft ของคณุ 

หลังจำกเลอืกบรกิำรเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ เรำจะหักมลูค่ำของบรกิำรนัน้ออกจำกยอดเครดติคงเหลอืของคุณ 

ปัดเศษขึน้ไปยังหน่วยทีใ่กลท้ีส่ดุ 

บรกิารเชงิรบั 

บรกิำรเชงิรับชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคณุและโดยปกตแิลว้จะเป็นกำรบรโิภคตำมควำมตอ้งกำร 

บรกิำรเชงิรับตอ่ไปนี้ถูกรวมเขำ้ไวต้ำมควำมจ ำเป็นส ำหรับกำรรองรับผลติภัณฑข์อง Microsoft products 

และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบัน เวน้เสยีแต่วำ่มกีำรระบุไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนเชงิรับทัง้หมดจะไดร้ับกำรสง่มอบจำกทำงไกล 

ประเภทของบรกิำรเชงิรับ  

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา ✓ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา ✓ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง ✓ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า  

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง  

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา: กำรสนับสนุนทำงโทรศัพทใ์นระยะเวลำสัน้ ๆ 

(จ ำกัดไวท้ีห่กชั่วโมงหรอืเร็วกว่ำ) และปัญหำทีไ่มค่ำดคดิส ำหรับผูเ้ชีย่วชำญดำ้นไอท ี
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กำรสนับสนุนดำ้นกำรใหค้ ำปรกึษำอำจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 

ค ำแนะน ำและกำรถำ่ยทอดควำมรูเ้พือ่ชว่ยคณุท ำกำรปรับใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 

ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหำดำ้นกำรสนับสนุนท่ัวไป และสำมำรถลดโอกำสกำรหยดุท ำงำนของระบบ  

กำรพัฒนำสถำปัตยกรรม 

โซลชูนัและสถำนกำรณ์ทีม่กีำรปรับแตง่อยูน่อกขอบเขตของบรกิำรใหค้ ำปรกึษำเหลำ่นี้ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา: 

ควำมชว่ยเหลอืส ำหรับปัญหำทีม่อีำกำรเฉพำะซึง่ประสบขณะใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 

รวมถงึกำรแกไ้ขปัญหำในรูปแบบเฉพำะ 

ขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำดหรอืฟังกช์นักำรท ำงำนทีไ่มไ่ดท้ ำงำนตำมทีก่ ำหนดไวส้ ำหรับผลติภัณฑข์อง 

Microsoft เหตกุำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ไดทั้ง้จำกทำงโทรศัพทห์รอืสง่ผำ่นมำทำงเว็บ  

กำรรอ้งขอกำรสนับสนุนส ำหรับบรกิำรและผลติภัณฑ ์

ซึง่ไมไ่ดภ้ำยใตค้วำมครอบคลุมของพอรทั์ลสนับสนุนบรกิำรออนไลนท์ีม่ ี

จะไดร้ับกำรจัดกำรจำกภำยในพอรทั์ลออนไลนข์อง Microsoft Services 

ค ำจ ำกัดควำมของควำมรุนแรง และระยะเวลำในกำรตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft 

มรีำยละเอยีดในตำรำงกำรตอบสนองตอ่เหตุกำรณ์ดำ้นลำ่ง ค ำวำ่ ‘กำรตดิต่อกลับหนแรก’ 

หมำยถงึกำรตดิตอ่ในครัง้แรกทีไ่มใ่ชผ่ำ่นระบบอัตโนมัต ิผำ่นทำงโทรศัพทห์รอือเีมล 

เรำอำจท ำงำนร่วมกับซพัพลำยเออรด์ำ้นเทคโนโลยขีองบคุคลภำยนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำกำรท ำงำนร่วมกั
นของผลติภัณฑท์ีม่ผีูข้ำยหลำยรำยตำมค ำขอของคณุ 

แตค่ณุมหีนำ้ทีต่อ้งรับผดิชอบต่อบคุคลภำยนอกในกำรสนับสนุนผลติภัณฑด์ังกลำ่ว 

ควำมรุนแรงของเหตกุำรณ์จะเป็นตัวก ำหนดระดับกำรตอบสนองภำยใน Microsoft 

ระยะเวลำในกำรตอบสนองโดยประมำณและควำมรับผดิชอบของคณุ 

คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรสรุปผลกระทบทำงธรุกจิต่อองคก์รของคณุและ Microsoft 

จะก ำหนดระดับควำมรุนแรงทีเ่หมำะสมในกำรปรกึษำหำรอืกับเรำ หำกผลกระทบทำงธรุกจิเป็นทีต่อ้งกำร 

คณุสำมำรถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดับควำมรุนแรงในระหวำ่งชว่งเวลำของเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำด

คดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

ความรนุแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำย

อยำ่งสิน้เชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทันที 

องคป์ระกอบ Azure s1                  

- 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แ

รกในเวลำ 15 

นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 

ทัง้หมด - 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แ
รกในเวลำหนึง่ชั่วโมงหรอืเ

ร็วกว่ำ  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำร

ณ์ขัน้วกิฤต ิ2 

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตล

อด 24 ชัว่โมงทกุวัน3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ย่

ำงรวดเร็วภำยใน 

Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดั

บสงูของเรำตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคณุ

ตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประ
คับประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนื่อ

งตลอด 24 ชัว่โมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็

ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร

ลดลงอยำ่งมำก 

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยใน

หนึง่ชัว่โมง 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นหนึง่ชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่ 

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำร

ณ์ขัน้วกิฤติ2  

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตล

อด 24 ชัว่โมงทกุวัน2 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประ
คับประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งตอ่เนื่อ

งตลอด 24 ชัว่โมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็

ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั B 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับกลำง: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร

ลดลงระดับหนึง่ 

แตง่ำนสำมำรถด ำเนนิตอ่ไปไดอ้ย่

ำงยำกล ำบำก 

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในส

องชัว่โมงท ำกำร6 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นสองชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ
หำภำยในเวลำท ำกำรเทำ่นั้

น4 

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่สนับ

สนุนกำรด ำเนนิงำนของ Microsoft 

เขำ้ถงึและตดิตอ่กลับจำกผูด้แูลควบคมุก
ำรเปลีย่นแปลงภำยในสีช่ั่วโมงของเวล

ำท ำกำร 

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั C 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับเล็กนอ้ย: 

บรกิำรโดยสว่นใหญส่ำมำรถด ำเนนิ

กำรไดกั้บขอ้บกพร่องเล็กนอ้ยหรอื

ไมม่เีลย 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใ

นสีช่ัว่โมงหรอืเร็วกว่ำ 

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญ

หำภำยในเวลำท ำกำรเทำ่นั้

น4 

ใหข้อ้มลูกำรตดิต่อเกีย่วกับเจำ้ของกรณี

อยำ่งถูกตอ้งแมน่ย ำ 

ตดิตอ่กลับภำยใน 24 ชัว่โมง 

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำด

คดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ 

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในสี่

ชัว่โมงท ำกำร6 

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

หรอืกำรจัดกำรกำรเรยีกเก็บเงนิและกำรสมัครรับบรกิำร   

2 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤตจิะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้ันท ีผ่ำนกำรมสีว่นร่วมในกรณี กำรแจง้เรือ่ง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคณุไมส่ำมำรถใหข้อ้มลูหรอืกำรตอบสนองอยำ่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำได ้
4 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แตเ่วลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวันหยดุนักขัตฤกษ์และวันหยดุสดุสปัดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกตำ่งกันไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง: 

กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองจะก ำกับดแูลเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนเพือ่ใหเ้กดิควำมละเอยีดทีทั่นเวลำและกำรใ
หก้ำรสนับสนุนอย่ำงมคีณุภำพ 

กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรจะถกูใชส้ ำหรับกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองของทุกค ำรอ้งขอเพือ่กำรสนับสนุน  

ตำมตำรำงกำรตอบสนองต่อเหตกุำรณ์ขำ้งตน้ ส ำหรับมำตรฐำนของเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงของผลกระทบทำงธรุกจิ 

บรกิำรนี้จะมใีหต้ำมค ำขอของลูกคำ้ไปยังแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรแบบรวม 

ซึง่จะสำมำรถใหเ้พิม่กำรอัปเดตตำมทีข่อในชว่งเวลำท ำกำร ส ำหรับเหตุกำรณ์ควำมรุนแรงระดับ 1 และ A 

ขัน้ตอนกำรยกระดับทีเ่พิม่ขึน้จะด ำเนนิกำรโดยอัตโนมัต ิหลังจำกนัน้ จะมกีำรก ำหนดทรัพยำกรของ Microsoft 

ใหจ้ัดกำรกับปัญหำ 
และรับผดิชอบในกำรตรวจสอบควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิโดยใหข้อ้มลูอัปเดตสถำนะและแผนกำรด ำเนนิงำนแกค่ณุ  

ส ำหรับควำมครอบคลมุนอกชว่งเวลำท ำกำร คณุอำจจะซือ้ชั่วโมงกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า เมือ่มกีำรสง่ค ำขออย่ำงชดัเจนล่วงหนำ้ต่อเหตกุำรณ์กำรปิด 

เรำจะด ำเนนิกำรวเิครำะหโ์ครงสรำ้งของสำเหตทุีเ่ป็นไปไดใ้นทกุปัญหำดำ้นเทคนคิ หรอื ปัญหำ ทีเ่กีย่วขอ้ง  

คณุจะมหีนำ้ทีร่ับผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มลูต่ำง ๆ เชน่ไฟลบั์นทกึ 

กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ  

กำรวเิครำะหห์ำสำเหตรุำกมใีหบ้รกิำรเฉพำะกับเทคโนโลยบีำงประเภทของ Microsoft เท่ำนัน้ 

และอำจมกีำรเรยีกเก็บค่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง 

คณุสำมำรถเลอืกซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรจัดกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองได ้

ทรัพยำกรเหลำ่นี้จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกลและสง่มอบบรกิำรในระหวำ่งเวลำท ำกำรในเขตเวลำทีต่กลงกันไวเ้ป็นลำยลั

กษณ์อักษร บรกิำรนี้จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี

บรกิำรนี้ข ึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

การจดัการสง่มอบบรกิาร 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร (SDM) จะรวมอยูใ่นบรกิำรสนับสนุนของคณุ 

เวน้แตม่กีำรระบุไวเ้ป็นอย่ำงอืน่ในทีน่ี้หรอืในใบสัง่งำนของคณุ 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิจะถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสั่งซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัเสรมิพเิศษ 

บรกิำร SDM จะด ำเนนิกำรผำ่นทำงดจิทัิลและโดยผูจั้ดกำรบัญชสี ำหรับลูกคำ้ทีไ่ดร้ับมอบหมำย 

แหลง่ขอ้มลูทีใ่ชช้ือ่ดังกล่ำวนี้อำจจะท ำกำรปฏบัิตงิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ 
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ขอบเขตการจดัการสง่มอบบรกิาร  

บรกิำร SDM ดังตอ่ไปนี้จะพรอ้มใหบ้รกิำร  

ประเภทของกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร กำรวำ

งแผน 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้ ✓ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft ✓ 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม ✓ 

การใหค้วามรูเ้พือ่สนบัสนุนองคก์รโดยรวม ✓ 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด ์  

ผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเร็จของลูกคา้นกัพฒันา ✓
1 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร ✓ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่  

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

✓
1 – บรกิำรเพิม่เตมิทีอ่ำจมอบใหโ้ดย Microsoft  

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: 

ค ำแนะน ำและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ีค่ณุก ำหนดใหเ้ป็นผูด้แูลระบบของบรกิำรสนับสนุนเกีย่วกับวธิกีำรจัดกำรกำรใช ้

ประโยชนจ์ำกบรกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคณุ 

และเตรยีมพรอ้มคณุส ำหรับกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนรวมศนูยแ์บบดจิทัิลและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: 

ขอ้มลูทีแ่บง่ปันใหค้ณุทรำบเกีย่วกับคณุลักษณะและกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคัญของผลติภัณฑห์รอืบรกิำรส ำคัญทีก่ ำ

ลังจะมจี ำหน่ำย รวมถงึกระดำนขำ่วดำ้นควำมปลอดภัยส ำหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมำเพือ่วำงแผน น ำเสนอ 

และจัดกำรบรกิำรของโปรแกรมสนับสนุนของคณุ 

ส ำหรับทัง้องคก์รของคณุเพือ่ชว่ยใหค้ณุไดต้ระหนักถงึคุณคำ่ทีส่งูมำกขึน้จำกกำรลงทนุของคณุในเทคโนโลยแีละ

บรกิำรของ Microsoft Microsoft 

อำจแนะน ำบรกิำรหลำกหลำยรูปแบบเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลัพธท์ำงธรุกจิและเทคโนโลยทีีส่ ำคัญ 

เพือ่ใชค้วำมสำมำรถทีม่อียูใ่นกำรสนับสนุนตำมแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ รวมถงึบรกิำรเพิม่เตมิทีค่ณุอำจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนุนแบบรวมศนูย:์ 

กจิกรรมเพือ่สนับสนุนกำรเริม่ใชเ้พือ่สนับสนุนแบบรวมศนูย ์

รวมถงึกำรแนะน ำและกำรสง่เสรมิควำมสำมำรถทีบ่รกิำรตน้เองในพอรทั์ลสนับสนุนออนไลน์ 
โดยมเีป้ำหมำยทีต่อ้งกำรตรวจสอบใหแ้น่ใจว่ำจะมกีำรใชบ้รกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคุณไดใ้นเวลำทีเ่หมำะส

ม 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด:์ 

กำรวำงแผนและกำรสง่มอบบรกิำรทีร่วมอยู่ดว้ยเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลัพธเ์ฉพำะดำ้นในระบบคลำวด ์

เพือ่สง่เสรมิใหก้ำรปฏบัิตใิช ้กำรปรับใช ้และคณุค่ำทีต่ระหนักไดข้องเทคโนโลยคีลำวดข์อง Microsoft 

รวดเร็วยิง่ขึน้  
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นกัพฒันาผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเร็จของลูกคา้: ทรัพยำกรสนับสนุนของ Microsoft ทีเ่นน้กำรพัฒนำ 

ซึง่จะใหค้ ำแนะน ำเชงิกลยทุธแ์ละชีแ้นะแนวทำงเพือ่เร่งนวัตกรรมและขับเคลือ่นประสทิธผิลตลอดวงจรชวีติกำรพั

ฒนำซอฟตแ์วร ์ทรัพยำกรทีม่จี ำกัดเหล่ำนี้อำจไดร้ับมอบหมำยใหโ้ดย Microsoft ตำมเงือ่นไข   

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้น่ใจว่ำทมีสนับสนุนของ Microsoft 

จะท ำงำนสอดคลอ้งกับสิง่ส ำคัญเชงิกลยทุธข์ององคก์รของคุณ 

และไดข้อ้งเกีย่วกับผูตั้ดสนิใจทำงธรุกจิและเทคโนโลยรีำยส ำคัญ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  คณุอำจเลอืกทีจ่ะสัง่ซือ้แหลง่ขอ้มลู SDM 

ทีก่ ำหนดเองเพิม่เตมิเพือ่ใหบ้รกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำร 
ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอบเขตงำนทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้ซึง่ไม่ไดร้ะบรุำยละเอยีดไวอ้ยำ่งชัดเจนในเอกสำรนี้ 

บรกิำรนี้อำจขึน้อยู่กับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

แหลง่ขอ้มลูดังกลำ่วนี้อำจจะท ำกำรปฏบัิตงิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ  หำกเป็นกำรจัดสง่ในสถำนที ่

จะมขีอ้จ ำกัดดำ้นลำ่งบังคับใช ้ 

การจดัการการจดัสง่บรกิารในสถานที ่
คณุสำมำรถรอ้งขอใหผู้จั้ดกำรควำมส ำเร็จของลูกคำ้มำทีส่ถำนประกอบกำรได ้

แตอ่ำจถกูเรยีกเก็บคำ่บรกิำรเสรมิตอ่กำรเขำ้พบแตล่ะรอบ บรกิำรนี้ข ึน้อยูกั่บควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ 

Microsoft 

2.3 บรกิารและโซลชูนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

นอกเหนือจำกบรกิำรทีใ่หม้ำเป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนหรอืเป็นบรกิำรเสรมิแลว้ 

คณุสำมำรถซือ้บรกิำรเสรมิและโซลชูนัทีเ่ป็นตัวเลอืกเพิม่เตมิดังตอ่ไปนี้ได ้ บรกิำรและโซลูชนัตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้มใีหบ้รกิำรโดยคดิค่ำใชจ่้ำยเพิม่เตมิ และจะถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่น Work Order 

ของคณุ  

บรกิำร กำรวำ

งแผน 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด  

Unified Enhanced Response  

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  

Azure Event Management  

O365 Engineering Direct  

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 
1 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั  

บรกิารสนบัสนุนดา้นการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร ์  

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้


1 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถสัง่ซือ้ไดข้ ึน้อยู่กับปรมิำณจ ำกัดสงูสดุ 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด  

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด (EDE):  บรกิำรทีก่ ำหนดไดเ้อง 

ซึง่จะมอบกำรท ำงำนดำ้นเทคนคิในเชงิลกึทีต่่อเนื่องใหแ้กลู่กคำ้ทีม่สีถำนกำรณ์ซบัซอ้น 

ขอ้เสนอนี้ไดร้ับกำรก ำหนดขอบเขตใหส้อดคลอ้งกับควำมตอ้งกำรและผลลัพธข์องลูกคำ้ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   16  

โดยกำรจัดหำวศิวกรทีไ่ดร้ับกำรก ำหนดใหท้ ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับสภำพแวดลอ้มหรอืโซลชูนัของลู
กคำ้ และสนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลูกคำ้ รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต่ กำรปรับปรมิำณงำนใหเ้หมำะสม 

กำรปรับใช ้หรอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน บรกิำร EDE อำจสัง่ซือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบก ำหนดลว่งหนำ้ 

หรอืเป็นชว่งเวลำของชัว่โมงแบบก ำหนดไดเ้องทีส่ำมำรถใชเ้พือ่น ำเสนอขอบเขตของบรกิำรเชงิรุกได ้   

เมือ่สัง่ซือ้แบบชั่วโมง ชัว่โมงของบรกิำร EDE 

จะถกูหักลบจำกชัว่โมงทัง้หมดทีค่ณุไดซ้ือ้ตำมกำรใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร  

ขอ้เสนอ EDE 

ทีก่ ำหนดไวล้่วงหนำ้จะถูกปรับใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของคณุและชว่ยใหค้ณุบรรลถุงึผลลัพธท์ีต่อ้งกำร  

ขอ้เสนอเหลำ่นี้จะรวมถงึบรกิำรเชงิรุกทีจ่ ำเป็นซึง่ก ำหนดไวล้ว่งหนำ้แบบในตัว 

ขอบเขตเป้ำหมำยของ EDE คอื: 

• ชว่ยรักษำภมูคิวำมรูแ้บบฝังลกึของควำมตอ้งกำรทำงธรุกจิในปัจจุบันและอนำคตของคณุ 

และกำรก ำหนดค่ำของสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยขีอ้มลูข่ำวสำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ 

• ค ำแนะน ำเอกสำรเชงิรุกของกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนซึง่เกีย่วขอ้งกับกำรสง่มอบ (เชน่ 

โปรแกรมกำรตรวจสอบควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน กำรตรวจสอบสขุภำพ เวริก์ช็อป 

และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง) 

• ชว่ยท ำใหก้จิกรรมกำรปรับใชแ้ละกำรด ำเนนิกำรของคณุสอดคลอ้งกับกำรใชเ้ทคโนโลย ีMicrosoft 

ในปัจจุบันและตำมทีไ่ดว้ำงแผนไวข้องคณุ 

• เพิม่ทักษะดำ้นเทคนคิและกำรปฏบัิตงิำนของบคุลำกรทำงเทคโนโลยสีำรสนเทศของคณุ 

• พัฒนำและปรับใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกันเหตกุำรณ์ในอนำคตและเพิม่ควำมพรอ้มในระบบของเทคโนโล

ย ีMicrosoft อันครอบคลมุของคณุ 

• ชว่ยในกำรระบุสำเหตขุองเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ซ ้ำ ๆ 

และเพือ่ใหค้ ำแนะน ำในกำรป้องกันไมใ่หเ้กดิกำรหยุดชะงักขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถ่กูก ำหนดไวข้อง 

Microsoft 

ไมว่ำ่จะท ำกำรสัง่ซือ้ EDE แบบใดก็ตำม ทรัพยำกรจะไดร้ับกำรจัดสรร 

จัดล ำดับควำมส ำคัญและท ำกำรก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงของสองฝ่ำยในระหวำ่งกำรประชมุแรกเริม่และจัดท ำเป็

นเอกสำรไวใ้หโ้ดยเป็นสว่นหนึง่ของแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจุบันเพือ่สนับสนุนบรกิำร EDE 

ของคณุ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร EDE ของคณุจะถกูยกเลกิในวันเดยีวกัน 

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

ไมนั่บวันหยดุรำชกำรและวันหยดุนักขัตฤกษ์) 

• บรกิำร EDE สนับสนุนผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 

ทีค่ณุไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร EDE จะถูกสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร EDE จะถูกสง่มอบจำกทำงไหล เวน้แต่จะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนำ้เป็นลำยลักษณ์อักษร 

เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดร้ับกำรตกลงร่วมกันและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ่้ำยตำมควำมเหมำะสม 

Unified Enhanced Response 

Unified Enhanced Response: กำรตอบสนองทีเ่พิม่ตรงกัน (UER) 

จะใหบ้รกิำรตอบสนองทีม่กีำรเร่งระดับเพือ่สนับสนุนผลติภัณฑแ์ละบรกิำร Cloud 
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ของคณุใหม้กีำรด ำเนนิกำรทีร่วดเร็วยิง่ขึน้ ส ำหรับเหตุกำรณ์ทีเ่ป็นสถำนกำรณ์วกิฤตทัิง้หมด (‘crit sits’) 

และจะมกีำรมอบหมำยผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสใหค้ณุ เพือ่เป็นเสน้ทำงกำรแจง้ปัญหำไปยังทมีปฏบัิตกิำรบรกิำร 

Cloud ตำมควำมจ ำเป็น ลูกคำ้สำมำรถซือ้ Unified Enhanced Response เพิม่เตมิจำกขอ้ตกลงกำรสนับสนุนพืน้ฐำน 

Unified Enterprise ของตนเอง หรอืเพิม่รำยกำรไดทุ้กเมือ่ตลอดระยะเวลำของขอ้ตกลงสนับสนุนพืน้ฐำน Unified 

Enterprise  ทียั่งมผีลใชอ้ยู ่ 

กำรจัดสง่ UER จะพรอ้มเมือ่มกีำรซือ้ในตอนนี้ แต่กำรจัดสง่จะไมเ่ริม่จนกว่ำ [วันทีจั่ดสง่ในปี 2023] ลกูคำ้ทีซ่ ือ้ UER 

กอ่นวันเริม่จัดสง่ จะไมถู่กเรยีกเก็บเงนิจนกวำ่ Microsoft จะเริม่จัดสง่ UER (‘วันเริม่จัดสง่’) หรอื [1 กมุภำพันธ ์2023] 

ขึน้อยู่กับว่ำชว่งเวลำใดถงึกอ่นกัน  

ในกำรรับกำรสนับสนุน UER ส ำหรับผลติภัณฑ ์Microsoft และบรกิำร Cloud ของคณุ 

คณุตอ้งสง่เหตกุำรณ์ผ่ำนทำงโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์หำกเปิดเรือ่งทีร่ะดับควำมรุนแรง 1 หรอื A 

ค ำขอกำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำของคณุจะไดร้ับกำรสง่โดยอัตโนมัตไิปพรอ้มกับเวลำกำรตอบสนองทีข่ยำยเพิม่เตมิ 

และจะมกีำรก ำหนดทมีผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสของคุณโดยอัตโนมัตใิหร้ับผดิชอบกำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

ผูจ้ดัการเหตุการณ์ระดบัอาวุโส:   บรกิำรผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสจะพรอ้มใหบ้รกิำรตลอดทุกวันและเวลำ 

ส ำหรับค ำขอกำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำในระดับควำมรุนแรง 1 หรอื A 

ลกูคำ้จะไดร้ับกำรก ำหนดใหไ้ดร้ับควำมชว่ยเหลอืจำกกลุม่ทรัพยำกรทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกับเป้ำหมำยทำงธรุกจิและสภำพแว

ดลอ้มของลูกคำ้ ทรัพยำกรเหล่ำนี้จะไดร้ับมอบหมำยเพิม่เตมิจำกทรัพยำกรกำรแกปั้ญหำทำงเทคนคิ 

และจะมหีนำ้ทีก่ ำกับควบคมุเหตกุำรณ์เพือ่สนับสนุนสถำนกำรณ์วกิฤตทัิง้หมด 

เพือ่ขับเคลือ่นใหเ้กดิกำรแกปั้ญหำไดทั้นทว่งทแีละสำมำรถสง่มอบกำรสนับสนุนทีม่คีณุภำพสงูใหล้กูคำ้ 

สำมำรถตดิตอ่ทมีผูจ้ัดกำรเหตุกำรณ์ระดับอำวโุสทีไ่ดร้ับมอบหมำยใหด้แูลลูกคำ้ผ่ำนทำงอเีมลไดต้ลอดทุกวันและเวลำ 
และทมีงำนจะตรวจสอบใหแ้น่ใจถงึควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิทีต่อ่เนื่อง 

โดยกำรอัปเดตสถำนะและกำรแจง้เรือ่งใหค้ณุทรำบ รวมถงึแผนกำรด ำเนนิกำร 

ส ำหรับเหตุกำรณ์รุนแรงระดับ 1 

สมำชกิของทมีผูจั้ดกำรเหตุกำรณ์ระดับอำวโุสจะแจง้ผลกำรทบทวนหลังเหตกุำรณ์กับลกูคำ้ 

ผูจั้ดกำรบัญชทีีร่ับผดิชอบควำมส ำเร็จของลกูคำ้ และสมำชกิคนอืน่ ๆ ในทมีบัญชขีองคณุ 

พรอ้มดว้ยเป้ำหมำยในกำรเสรมิสรำ้งธรุกจิของคุณใหแ้ข็งแกร่งยิง่ขึน้ และป้องกันกรณีสญัญำณขำดหำยและปัญหำต่ำง 

ๆ ในอนำคต ในระหวำ่งกำรประชมุ ผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสจะแจง้ภำพรวมของกำรตอบสนองต่อเหตกุำรณ์ 

รวมถงึควำมส ำเร็จและสว่นทีต่อ้งปรับปรุง 

และจะท ำงำนร่วมกับผูจั้ดกำรบัญชทีีร่ับผดิชอบควำมส ำเร็จของลกูคำ้ในกำรใหค้ ำแนะน ำเพือ่กำรแกไ้ขเยยีวยำ 

เพือ่ลดกรณีปัญหำทีอ่ำจเกดิขึน้ในอนำคตและเพิม่ประสทิธภิำพใหโ้ซลชูนัของคณุดว้ยวธิกีำรในเชงิรุก  

ผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสของคณุจะแจง้ใหค้ณุทรำบ หำกสำมำรถใช ้Root Cause Analysis (RCA) 

เพือ่เทคโนโลยขีอง Microsoft ทีไ่ดร้ับผลกระทบไดด้ว้ยเชน่กัน หำกมคีำ่ใชจ่้ำยเพิม่เตมิจำก RCA 

และจะท ำงำนร่วมกับ CSAM ของคณุเพือ่เริม่กระบวนกำร RCA 

หำกสำมำรถท ำไดแ้ละมกีำรรอ้งขออยำ่งชัดแจง้โดยลูกคำ้กอ่นกำรปิดเหตกุำรณ์ 

คณุจะมหีนำ้ทีร่ับผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มลูต่ำง ๆ เชน่ไฟลบั์นทกึ 

กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ ทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำร RCA   

เพือ่ใหท้มีผูจ้ัดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสของคณุมคีวำมรูพ้ืน้ฐำนเกีย่วกับเป้ำหมำยและสภำพแวดลอ้มของคณุ 

คณุตอ้งน ำสง่เอกสำรทีม่กีำรรอ้งขอ และเขำ้ร่วมในกจิกรรมกำรใหค้วำมรูเ้บือ้งตน้ในชว่ง 90 

วันแรกของระยะเวลำตำมสญัญำ  

ทรัพยำกรเหลำ่นี้จะมกีำรปฏบัิตกิำรจำกทำงไกล บรกิำรนี้จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ 

และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี

จ ำนวนชั่วโมงทีใ่ชส้ ำหรับกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเชงิรับและกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำร 

จะรวมถงึอยูใ่นกจิกรรมกำรใหค้วำมรูเ้บือ้งตน้ กำรประชมุรำยไตรมำสกับผูจ้ัดกำรเหตุกำรณ์ระดับอำวโุสของคณุ 

และกำรทบทวนหลังเหตุกำรณ์ทีม่คีวำมรุนแรงระดับ 1 กำรประชมุเพิม่เตมิอำจเกดิขึน้ไดเ้มือ่มกีำรรอ้งขอ และ 

Microsoft ไดต้กลงยนิยอมล่วงหนำ้ เมือ่มทีรัพยำกรพรอ้มใชง้ำน 

คณุสำมำรถเลอืกซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมินอกเหนือจำกทีม่อียูแ่ลว้ได ้

เพือ่กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเชงิรับและกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรโดยผูจั้ดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุสของคณุและผูจั้ด

กำรบัญชทีีร่ับผดิชอบควำมส ำเร็จของลูกคำ้  
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ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของบรกิำร 

Unified Enhanced Response 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเ

รำ 

กำรตอบสนองตำ
มควำมคำดคดิขอ

งคณุ 

ความรนุแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอยำ่งสิน้เ

ชงิ  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทันที 

องคป์ระกอบ Azure s1                  - 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แรกในเว

ลำ 15 นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ ทัง้หมด - 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แรกในเว

ลำ 30 นำท ีหรอืเร็วกว่ำ  

มอบหมำยงำนใหผู้จ้ัดกำรเหตกุำรณ์ร

ะดับอำวโุส2โดยอัตโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอด 24 

ชัว่โมงทุกวัน3 

เพิม่จ ำนวนทมีผลติภัณฑอ์ยำ่งรวดเร็

วภำยใน Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของเ

รำตำมทีจ่ ำเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผู ้

บรหิำรระดับสงูข
องคณุตำมทีเ่รำ

ก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกร

อยำ่งเหมำะสมเ

พือ่ประคับประค
องกำรด ำเนนิงำ

นอยำ่งตอ่เนื่อง

ตลอด 24 

ชัว่โมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำ

รตอบสนองอย่ำ

งรวดเร็ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศั

พทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดลงอย่

ำงมำก 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 30 นำท ี

กำรตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 30 

นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 

มอบหมำยงำนใหผู้จ้ัดกำรเหตกุำรณ์ร

ะดับอำวโุส2โดยอัตโนมัต ิ

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอด 24 

ชัว่โมงทุกวัน2 

จัดสรรทรัพยำกร
อยำ่งเหมำะสมเ

พือ่ประคับประค
องกำรด ำเนนิงำ

นอยำ่งตอ่เนื่อง

ตลอด 24 

ชัว่โมงทุกวัน3 

กำรเขำ้ถงึและกำ

รตอบสนองอย่ำ

งรวดเร็ว  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศั

พทห์รอืเว็บไซต ์

1 กำรตอบสนองอยำ่งเร่งดว่นไมค่รอบคลมุ Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication 

Services, กำรจัดกำรเรยีกช ำระเงนิและกำรบอกรับเป็นสมำชกิ, Universal Print, Test base ส ำหรับ M365, Microsoft Mesh หรอื Universal Print 
2 ผูจั้ดกำรเหตกุำรณ์ระดับอำวโุส จะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้ันท ีผ่ำนกำรมสีว่นร่วมในกรณี กำรแจง้เรือ่ง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคณุไมส่ำมำรถใหข้อ้มลูหรอืกำรตอบสนองอยำ่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำได ้

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว กำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว 

จะชว่ยใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกของคณุส ำหรับบรกิำรคลำวดข์องคณุรวดเร็วขึน้ 

โดยกำรก ำหนดเสน้ทำงเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนใหกั้บผูเ้ชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและกำรใหเ้สน้ทำงทีเ่พิม่ขึน้ใหกั้บทมีปฏบัิ

ตกิำรใหบ้รกิำรระบบคลำวดต์ำมทีจ่ ำเป็น 

ในกำรรับบรกิำรกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็วส ำหรับคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure 

คณุตอ้งท ำกำรสง่เหตกุำรณ์ผ่ำนพอรทั์ลบรกิำรของระบบคลำวดท์ีเ่หมำะสม 

ค ำขอกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำของคณุจะถูกสง่ตรงไปยังควิกำรสนับสนุนกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็ว 
ซึง่จะมทีมีงำนวศิวกรทีม่คีวำมเชีย่วชำญดำ้นกำรใหบ้รกิำรระบบคลำวด ์ 
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เพือ่ใหท้มีนี้มคีวำมรูพ้ืน้ฐำนส ำหรับกำรใชง้ำนของคณุ คณุตอ้งแจกจ่ำยเอกสำรเกีย่วกับกำรใช ้Azure 

พืน้ฐำนและโทโพโลยฐีำนขอ้มลูให ้รวมถงึกำรจัดระดับและแผนควำมสมดลุของปรมิำณงำน หำกเป็นไปได ้

ถงึแมเ้หตกุำรณ์ตอ้งใชท้รัพยำกรจำกผูเ้ชีย่วชำญกำรสนับสนุนผลติภัณฑม์ำตรฐำนเพือ่แกไ้ขปัญหำ 

แตท่มีตอบสนองเร่งดว่นจะยังมหีนำ้ทีห่ลักในกำรรับผดิชอบตอ่เหตกุำรณ์ทุกวันและเวลำตลอดทัง้ปี 

ส ำหรับคอมโพเนนต ์Azure ของคณุ 

เวลำในกำรตอบสนองส ำหรับกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำจะถกูแสดงไวใ้นตำรำงขำ้งล่ำงและแทนทีเ่วลำในกำรตอบส

นองใด ๆ ของแพคเกจพืน้ฐำนทีค่ำดไว ้กำรตอบสนองอยำ่งเร่งดว่นไมค่รอบคลมุ Azure Media Services, Azure 

Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services, Universal Print, Test base ส ำหรับ 

M365 หรอื Microsoft Mesh  

กำรซือ้กำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็วขึน้อยูกั่บควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร  

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของคณุส ำหรับรำยละเอยีดควำมพรอ้มใหบ้รกิำร 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของก

ำรตอบสนองเร่งดว่น 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งคณุ 

ความรนุแรงระดบั 1 

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำ

ยอย่ำงสิน้เชงิ 

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธรุกจิห
ลัก 

และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่

ไดต้ำมทีเ่หมำะสม 

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 

15 นำท ี

 

 

กำรตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 15 

นำทหีรอืเร็วกว่ำนัน้ 

ควำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนื่องทุกวันต

ลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำ

รณ์ของ Microsoft2 

เสนอปัญหำเพือ่หำรอืในระดับสงูอย่

ำงรวดเร็วภำยใน Microsoft 

ไปยังทมีปฏบัิตกิำรบรกิำรระบบค

ลำวด ์

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูขอ

งเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

 

 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูขอ

งคณุตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่สนั

บสนุนควำมพยำยำมอย่ำงต่อเนื่อ

งทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งร

วดเร็ว 

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ: 

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำ

รลดลงอยำ่งมำก 

1 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เน่ืองในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ  

2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำดว้ยกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วจะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษและญีปุ่่ นเทำ่นัน้  

Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”): AEM 

จะใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกและเชงิรับทีม่ปีระสทิธภิำพมำกขึน้ในระหวำ่งงำนเหตุกำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญของลูกคำ้  

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญในขอบเขตทีไ่ดร้ับกำรสนับสนุนโดยขอ้เสนอนี้ หมำยถงึ ชว่งเวลำสัน้ ๆ 

ทีลู่กคำ้คำดกำรณ์วำ่จะเกดิผลกระทบทำงธรุกจิในระดับสงูและ/หรอืควำมตอ้งกำรของลกูคำ้อยูใ่นระดับสงู 

ท ำใหค้วำมพรอ้มและประสทิธภิำพของกำรใหบ้รกิำรตอ้งอยูใ่นระดับสงูสดุ 

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญอำจจะไดร้ับควำมครอบคลมุเชงิรับตอ่เนื่องหำ้ (5) วันตำมปฏทินิ 
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ลกูคำ้เลอืกไดว้่ำจะซือ้เหตุกำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญไดม้ำกเท่ำทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำรอย่ำงตอ่เนื่องตดิต่อกัน 

และครอบคลมุระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกวำ่หำ้ (5) วันตำมปฏทินิตดิตอ่กัน 

Azure Event Management จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรัพยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีร่ับผดิชอบควำมส ำเร็จของลูกคำ้ทีด่แูลคณุเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนุนจะไมไ่ดร้ับกำรสง่มอบ 

ยกเวน้ในเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยลว่งหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอยำ่งนอ้ย 8 

วันตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตกุำรณ์ เวน้แต ่Microsoft จะยนิยอม Microsoft 

อำจลดขอบเขตกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ตำมดลุยพนิจิของบรษัิท หำกเลอืกทีจ่ะยอมรับเหตกุำรณ์ทีม่กีำรแจง้นอ้ยกวำ่  

AEM สนับสนุนเหตุกำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคัญทีใ่ชบ้รกิำร Microsoft Azure หลัก แตล่ะเหตุกำรณ์จะครอบคลมุโซลชูนั 

Azure หนึง่โซลชูนั หำกโซลชูัน Azure หลำยโซลูชนัตอ้งกำรกำรสนับสนุน ถำ้เชน่นัน้แลว้ 

ลกูคำ้ตอ้งซือ้เหตุกำรณ์เพิม่เตมิ โซลชูนั Azure หมำยถงึชดุกำรสมัครใหบ้รกิำร Azure และทรัพยำกรของ Azure 

ทีเ่ชือ่มต่อกับผลลัพธท์ำงธรุกจิท่ัวไป เพือ่สง่มอบผลติภัณฑห์รอืบรกิำรใหล้กูคำ้ Microsoft 

จะประเมนิโซลชูนัของลูกคำ้ในระหวำ่งขว่งเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบุพบโดยท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรแจง้ใหล้กูคำ้ทรำบ  

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณ์นัน้ Microsoft จะตอ้ง:  

• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลชูนัของคณุ  

• ระบถุงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุน่ของแพลตฟอรม์ Azure  

Microsoft จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อักษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร  

 

ส ำหรับโซลชูนัระบบคลำวดข์อง Azure ในระหวำ่งเหตกุำรณ์ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตกุำรณ์ทีส่มัพันธกั์บเหตุกำรณ์ 

ควรไดร้ับกำรแจง้ผำ่นพอรทั์ล Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค ำอธบิำยกรณี 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์  กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำ

ดคดิของคณุ  

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่:  

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอยำ่งสิน้
เชงิ   

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธรุกจิหลัก 

และงำนไมส่ำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำมทีเ่

หมำะสม  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใน 15 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

และกำรแจง้เรือ่งอยำ่งรวดเร็วภำยใน Microsoft2  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วกิฤตใิน 30 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้  

ควำมพยำยำมอยำ่งตอ่เนื่องทกุวันตลอด 24 

ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำรณ์ของ 

Microsoft 

และกำรเพิม่จ ำนวนอยำ่งรวดเร็วภำยใน 

Microsoft ใหก้ับทมีผลติภัณฑ ์ 

  

  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระ
ดับสงูของคณุตำมทีเ่รำ
ก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะส
มเพือ่สนับสนุนควำมพยำ
ยำมอยำ่งตอ่เนื่องทกุวัน

ตลอด 24 ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสน

องอยำ่งรวดเร็ว  



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   21  

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดลงอย่

ำงมำก  

กำรมสีว่นร่วมของวศิวกรสนับสนุนทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกั
บกำรก ำหนดลักษณะโซลชูนัของคณุ 

หำกเป็นไปได ้

วศิวกรเหลำ่นัน้อำจชว่ยเหลอืและปรับประสทิธภิำ
พของกระบวนกำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของเรำตำมทีจ่ ำเป็

น  

1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เน่ืองในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำ AEM จะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษเทำ่นัน้ 

Microsoft จะน ำสง่สรุปหลังเหตกุำรณ์ส ำหรับกรณีใด ๆ ก็ตำมทีเ่ปิดในระหว่ำงชว่งกำรสนับสนุนเชงิรับ 

และจะตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่กรณีเหลำ่นี้ไดร้ับกำรแกไ้ขแลว้  

ส ำหรับลกูคำ้ Microsoft Cloud for Retail: 

Event Management ส ำหรับลุกคำ้ Microsoft Cloud for Retail 

จะใหก้ำรสนับสนุนเชงิรับและเชงิรุกทีม่ปีระสทิธภิำพเพิม่เตมิระหวำ่งเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญของลกูคำ้ Microsoft 

Cloud for Retail 

ขอ้เสนอนี้จะสนับสนุนเหตกุำรณ์ของลูกคำ้เฉพำะส ำหรับลุกคำ้ทีไ่ดซ้ือ้สทิธิใ์ชง้ำน Microsoft Cloud for Retail 

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

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

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

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

เงือ่นไขผลติภัณฑส์ ำหรับโซลูชนัตำมรำยกำรจะมกีำรเผยแพร่โดย Microsoft เป็นระยะ ๆ 

ทีh่ttp://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืสถำนทีส่บืทอดที ่Microsoft ระบ)ุ 

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญในขอบเขตทีไ่ดร้ับกำรสนับสนุนโดยขอ้เสนอนี้ หมำยถงึ ชว่งเวลำสัน้ ๆ 

ทีลู่กคำ้คำดกำรณ์วำ่จะเกดิผลกระทบทำงธรุกจิในระดับสงูและ/หรอืควำมตอ้งกำรของลกูคำ้อยูใ่นระดับสงู 

ท ำใหค้วำมพรอ้มและประสทิธภิำพของกำรใหบ้รกิำรตอ้งอยูใ่นระดับสงูสดุ 

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญอำจจะไดร้ับควำมครอบคลมุเชงิรับตอ่เนื่อง 5 วันตำมปฏทินิ 

ลกูคำ้เลอืกไดว้่ำจะซือ้เหตุกำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญไดม้ำกเท่ำทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำรอย่ำงตอ่เนื่องตดิต่อกัน 

และครอบคลมุระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกวำ่ 5 วันตำมปฏทินิ 

ขอ้เสนอนี้จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรัพยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีร่ับผดิชอบควำมส ำเร็จของลูกคำ้ทีด่แูลคณุเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนุนจะไมไ่ดร้ับกำรสง่มอบ 

ยกเวน้ในเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยลว่งหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอยำ่งนอ้ย 8 

วันตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตกุำรณ์ 

Microsoft จะประเมนิโซลูชนัของลูกคำ้ในระหว่ำงขว่งเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตุกำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบุพบโดยท ำเป็นลำยลักษณ์อักษรแจง้ใหล้กูคำ้ทรำบ 

http://microsoft.com/licensing/contracts
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ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณ์นัน้ Microsoft จะตอ้ง: 

• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลูชนัของคณุตำมทีก่ล่ำวถงึขำ้งตน้ 

• ระบถุงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุน่ของแพลตฟอรม์ Azure 

• ใหค้ ำแนะน ำเกีย่วกับแนวทำงปฏบัิตทิีด่ทีีส่ดุของอุตสำหกรรมจำกทรัพยำกรกำรจัดสง่เชงิเทคนคิและกำรปฏบัิ

ตกิำรทีก่ ำหนด 

Microsoft จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อักษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรทีแ่นะน ำและแนวทำงปฏบัิตทิีด่ทีีส่ดุของอตุสำหกรรม 

เพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบต่อชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

หำกเหตกุำรณ์ตอ้งใชโ้ซลชูนัระบบคลำวดข์อง Azure 

ในระหวำ่งเหตกุำรณ์ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตุกำรณ์ทีส่มัพันธกั์บเหตกุำรณ์ ควรไดร้ับกำรแจง้ผ่ำนพอรทั์ล 

Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค ำอธบิำยกรณี 

หำกเหตกุำรณ์ตอ้งใชโ้ซลชูนัคลำวด ์D365 หรอื M365 ในระหวำ่งเหตกุำรณ์ 

ค ำขอเกีย่วกับบรกิำรดำ้นเหตุกำรณ์ทีส่มัพันธกั์บเหตกุำรณ์ของโซลชูนัเหลำ่นี้ ควรไดร้ับกำรแจง้ผ่ำน Solution Center 

รวมถงึกำรเลอืกผลติภัณฑท์ีเ่กดิปัญญหำ และภำยใตแ้ผนสนับสนุน “D365 Event” ในกรณีทีค่ ำขอเกีย่วเนื่องกับ D365 

ส ำหรับผลติภัณฑ ์Azure: 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ ์ กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิข

องคณุ  

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่:  

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอยำ่งสิน้เชงิ   

กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธรุกจิหลัก 

และงำนไมส่ำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำมทีเ่หมำะสม  

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใน 15 นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

และกำรแจง้เรือ่งอยำ่งรวดเร็วภำยใน Microsoft2  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วกิฤตใิน 30 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้  

ควำมพยำยำมอยำ่งตอ่เนื่องทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำรณ์ของ Microsoft 

และกำรเพิม่จ ำนวนอยำ่งรวดเร็วภำยใน Microsoft 

ใหก้ับทมีผลติภัณฑ ์ 

กำรมสีว่นร่วมของวศิวกรสนับสนุนทีม่คีวำมรูเ้กีย่วกับกำรก ำ
หนดลักษณะโซลชูนัของคณุ หำกเป็นไปได ้

วศิวกรเหลำ่นัน้อำจชว่ยเหลอืและปรับประสทิธภิำพของก
ระบวนกำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิำรระดับสงูของเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

  

  

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิำรระดับสงูข

องคณุตำมทีเ่รำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่
สนับสนนุควำมพยำยำมอยำ่งต่

อเนื่องทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่

งรวดเร็ว  

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำรลดลงอยำ่งมำก  
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1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวน์เกรดจำกควำมพยำยำมทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เน่ืองในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
2 บรกิำรกำรสนับสนุนกำรแกปั้ญหำ AEM จะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำอังกฤษเทำ่นัน้ 

 

 

 

 

 

 

ส ำหรับผลติภัณฑอ์ืน่ ๆ กำรตอบสนองต่อเหตกุำรณ์จะเป็นไปตำมปัจจัยดังนี้: 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคิ

ดของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของคณุ  

ความรนุแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิลม่:  

ธรุกจิตกอยูใ่นควำมเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหำยอ

ยำ่งสิน้เชงิ   

จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจทันท ี 

องคป์ระกอบ Azure1                    

- 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แร

กในเวลำ 15 

นำทหีรอืเร็วกว่ำ  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิำรอืน่ ๆ 

ทัง้หมด - 

ตอบสนองต่อกำรโทรครัง้แ
รกในเวลำหนึง่ชั่วโมงหรอืเร็

วกว่ำ   

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์

ขัน้วกิฤต ิ2  

ทรัพยำกรทีไ่ซตข์องคณุใน 

24 ชัว่โมงหลังจำกนัน้ 

พรอ้มกับขอ้ตกลงของลูกคำ้  

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอด 

24 ชัว่โมงทุกวัน3  

แจง้เรือ่งอยำ่งรวดเร็วภำยใน  

Microsoft ถงึทมีผลติภัณฑ ์ 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสู

งของเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของคณุตำ

มทีเ่รำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับ
ประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอ

ด 24 ชัว่โมงทุกวัน3  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็ว   

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   24  

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีส่ ำคัญของธรุกจิ:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร

ลดลงอยำ่งมำก  

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในห

นึง่ชัว่โมง  

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใน

หนึง่ชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์

ขัน้วกิฤติ2   

ด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอด 

24 ชัว่โมงทุกวัน2  

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่ประคับ
ประคองกำรด ำเนนิงำนอยำ่งต่อเนื่องตลอ

ด 24 ชัว่โมงทุกวัน3  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งรวดเร็ว   

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์ 

ความรนุแรงระดบั B 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับกลำง:  

สญูเสยีหรอืประสทิธภิำพของบรกิำร
ลดลงระดับหนึง่ 

แตง่ำนสำมำรถด ำเนนิตอ่ไปไดอ้ยำ่

งยำกล ำบำก  

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในส

องชัว่โมงท ำกำร6  

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยในส
องชัว่โมงหรอืเร็วกว่ำ  

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญห

ำภำยในเวลำท ำกำรเทำ่นัน้ 4  

จัดสรรทรัพยำกรอย่ำงเหมำะสมเพือ่สนับส

นุนกำรด ำเนนิงำนของ Microsoft  

เขำ้ถงึและตดิตอ่กลับจำกผูด้แูลควบคมุกำ

รเปลีย่นแปลงภำยในสีช่ัว่โมงของเวลำ
ท ำกำร  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์ 

ความรนุแรงระดบั C 

ผลกระทบทำงธรุกจิระดับเล็กนอ้ย:  

กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยในสี่

ชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่  

ควำมพยำยำมกำรแกไ้ขปัญหำ

ภำยในเวลำท ำกำรเท่ำนัน้4  

ใหข้อ้มลูกำรตดิต่อเกีย่วกับเจำ้ของกรณีอย่

ำงถกูตอ้งแมน่ย ำ  

ตดิตอ่กลับภำยใน 24 ชัว่โมง  

ตดิตอ่ผำ่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์ 

บรกิำรโดยสว่นใหญส่ำมำรถด ำเนนิก
ำรไดกั้บขอ้บกพร่องเล็กนอ้ยหรอืไ

มม่เีลย  

จ ำเป็นตอ้งไดร้ับควำมสนใจภำยในสี่

ชัว่โมงท ำกำร6  

  

1 เวลำกำรตอบสนองตำมรำยกำรส ำหรบัองคป์ระกอบ Azure ของคณุ ไมไ่ดค้รอบคลมุถงึ Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, 

บรกิำรสือ่สำร Azure หรอืกำรจัดกำรกำรเรยีกเก็บเงนิและกำรสมัครรับบรกิำร   
2 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤตจิะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้ันท ีผ่ำนกำรมสีว่นร่วมในกรณี กำรแจง้เรือ่ง กำรจัดหำทรัพยำกร 

และกำรประสำนควำมร่วมมอื 
3 เรำอำจตอ้งลดระดับควำมรุนแรงหำกคณุไมส่ำมำรถใหข้อ้มลูหรอืกำรตอบสนองอยำ่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำไ

ด ้
4 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แตเ่วลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวันหยดุนักขัตฤกษ์และวันหยดุสดุสปัดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกตำ่งกันไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ  

Office 365 Engineering Direct 

Office 365 Engineering Direct: 

ใหก้ำรสนับสนุนเสรมิพเิศษส ำหรับปรมิำณงำนทีเ่ป็นงำนหลักจำกผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ใช ้Microsoft Office 365 

ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในกำรเขำ้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 

บรกิำรนี้จะพรอ้มด ำเนนิกำรส ำหรับผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ตำมรำยชือ่ ใหบ้รกิำรโดยมคี่ำธรรมเนียมเพิม่เตมิ 

และไดร้ับกำรก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสั่งงำนของคณุ 
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การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา: ใหก้ำรสนับสนุนแบบเชงิรุกทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้ 

โดยอำศัยระบบคลำวดแ์ละควำมรูท้ำงเทคนคิตลอดทัง้วงจรชวีติในกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัส ำหรับนักพัฒนำทีก่ ำลังสร ้

ำง น ำไปใชง้ำนและรองรับแอปพลเิคชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft 

กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะใหก้ำรสนับสนุนทีค่รอบคลมุแกลู่กคำ้ดว้ยสถำปัตยกรรมระบบคลำวด ์

กำรประเมนิควำมเสีย่ง กำรแกปั้ญหำ ALM/DevOps วงจรชวีติของกำรพัฒนำดำ้นควำมปลอดภัย กำรตรวจทำนรหัส 

ประสทิธภิำพและกำรตรวจสอบ กำรประยุกตใ์ชง้ำนสิง่ใหม ่ๆ กำรใชง้ำน Internet of Thing (IoT) และกำรจัดกำร 

กำรฝึกอบรมและกำรทดสอบ กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะมใีหบ้รกิำรโดยเสยีค่ำใชจ้่ำยเพิม่เตมิ 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั: เป็นกำรใหก้ำรสนับสนุนในระดับทีส่งูขึน้ส ำหรับชดุผลติภัณฑ ์Microsoft และ 

Online Service ทีก่ ำหนดขึน้ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของโซลูชนัของภำรกจิทีส่ ำคัญตำมทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนภำรกจิระดับวกิฤตจิะใหโ้ปรแกรมแบบก ำหนดเองของบรกิำรสนับสนุนโดยสำมำรถใชง้ำนไดผ้ำ่นค่ำบรกิำรเ

สรมิและไดก้ ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอรท์ีด่ยี ิง่ข ึน้ 

บรกิารสนบัสนุนการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร:์ 
ใหค้วำมชว่ยเหลอืเฉพำะทำงทีเ่กีย่วขอ้งกับกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร ์

ภำยใตทั้ง้สถำนกำรณ์แบบเชงิรับและเชงิรุก (“บรกิำรกำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอร”์) 

บรกิำรเหลำ่นี้จะชว่ยลดควำมเสีย่งของกำรโจมตทีำงไซเบอรท์ีต่กเป็นเป้ำหมำย 

เพือ่ใหม้คีวำมพรอ้มมำกขึน้ส ำหรับสถำนกำรณ์วกิฤตดิำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัย 

หรอืตรวจสอบและลดควำมเสีย่งดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยทีเ่กดิขึน้ 

ผูใ้หบ้รกิำรรักษำควำมปลอดภัยทำงไซเบอรอ์ำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแต่งของบรกิำรสนับสนุน 

และอำจถูกก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งองิในใบสัง่งำนของคณุ  

 

2.4 การสนบัสนุนในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนุนในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้ำนร่วมกับบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support 

กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคณุจำกหลำยสถำนที่ ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

(หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) รำยละเอยีดโครงสรำ้งกำรสนับสนุนในหลำยประเทศมดีังนี้: 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: นี่คอืสถำนทีห่ลักทีค่ณุไดท้ ำสัญญำไวส้ ำหรับ Microsoft Unified Support 

ในใบสัง่งำนของคณุ เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ 

จุดนี้จะเป็นต ำแหน่งทีอ่ยูห่ลักของผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ทีไ่ดร้ับมอบหมำยของคณุ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: 

นี่คอืต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีถู่กก ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุซึง่คณุจะไดร้ับบรกิำร Microsoft 

Unified Enterprise Support ของคณุนอกเหนือจำกพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิำรหลัก 

และมสีทิธิไ์ดร้ับบรกิำรทีค่ณุซือ้ส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูดั่งกล่ำว  

วธิกีารส ัง่ซือ้  

USSD นี้จะอธบิำยถงึบรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศทีม่ ี บรกิำรเฉพำะดำ้นและปรมิำณทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะมรีำยกำรระบุอยูใ่นใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้งโดยต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุน หำกเป็นไปได ้

บรกิำรทีอ่ธบิำยไวใ้นทีน่ี้อำจไดร้ับกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุซึง่ก ำหนดไวใ้น Host Work 

Order และอำจจะมกีำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลัก เพือ่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลง Microsoft Unified Enterprise 

Support ของคณุโดยมกีำรดัดแปลงแกไ้ขดังนี้: 
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• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แตจ่ะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ บรกิำรแพคเกจพืน้ฐำน (บรกิำรทีร่ะบไุวด้ว้ย “✓”) 

จะพรอ้มใหบ้รกิำรแกต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุ 

หรอืตำมกำรจัดสรรใหแ้กต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักบน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: 

บรกิำรตอบสนองอำจจะไดร้ับจำกสง่มอบจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่อืน่และทีร่วมถงึผูใ้หบ้รกิำรหลัก 

• การจดัการการสง่มอบบรกิาร (SDM): ตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ SDM 

อำจจะไดร้ับกำรสง่มอบไปใหต้ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง 

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของ SDM ทีร่วมอยูใ่นแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 

จะไดร้ับกำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและไดร้ับกำรจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลูกคำ้ของผู ้

ใหบ้รกิำรหลัก กำรสง่มอบ SDM จะจ ำกัดตำมจ ำนวนชัว่โมงท ำกำรของต ำแหน่งทีตั่ง้ของผูใ้หบ้รกิำรหลัก 

บรกิำร SDM อำจถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คณุสำมำรถซือ้ทรัพยำกร SDM 

เพิม่เตมิไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักหรอืผูใ้หบ้รกิำรรอง 

ตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำน และจะไดร้ับกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนด 

เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรและเงือ่นไขขำ้งตน้  

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของบรกิำรทำงเลอืก (บรกิำรทีร่ะบุไวด้ว้ย “” ในตำรำงกำรสนับสนุนขำ้งตน้) มดีังนี้:  

• บรกิารเชงิรุก  

o คณุอำจมสีทิธิใ์ชบ้รกิำรเชงิรุกในปรมิำณทีม่รีำยกำรระบุไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

และพรอ้มอยูใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

นอกเหนือจำกประเทศทีย่กเวน้  

• บรกิารซอ่มบ ารงุ - การวเิคราะหส์าเหตทุีม่า: 

บรกิำรทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนไดส้ ำหรับเจำ้หนำ้ทีใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไว ้ 

• ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำร STA 

จะพรอ้มใชส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน นอกเหนือจำกประเทศทีย่กเวน้ 

และจะเป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของทรัพยำกร 

• บรกิารและโซลูชนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้: บรกิำรและโซลูชนัตำ่ง ๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้สำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับกำรใชใ้นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำ

รรอง เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำร อำจมขีอ้จ ำกัดอืน่ ๆ  

• บรกิำรสนับสนุนอืน่ ๆ ทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบ 

สัง่งำนของคณุ 

ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนุนในหลายประเทศ  

นอกเหนือจำกขอ้ก ำหนดและเงือ่นไขทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรน้ีและ ใบส่ังงำนของคณุ 

กำรสง่มอบบรกิำรของเรำตำมทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรน้ี จะเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สรุปดังนี้: 

• เรำอำจอนุญำตใหต้ ำแหน่งทีต่ัง้ของกำรสนับสนุนทีไ่มไ่ดก้ ำหนดไวข้องคณุ 

ไดม้สีว่นร่วมในบรกิำรเชงิรุกทีส่ำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้

หบ้รกิำรรองและตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน กำรเขำ้ร่วมดังกลำ่วจะไดร้ับอนุญำตตำมดลุยพนิจิของ 

Microsoft 

• Proactive Credits 

สำมำรถแลกเปลีย่นไดร้ะหว่ำงต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรองตำมทีก่ ำ

หนดไวใ้นใบสัง่งำน ยกเวน้ตำมทีร่ะบไุว ้

กำรแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้งด ำเนนิกำรตำมสกลุเงนิในปัจจุบันและอัตรำส ำหรับ Proactive Credits 

ในต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง อัตรำปัจจุบันอำจมอบใหค้ณุไดโ้ดยตัวแทนของ Microsoft 

Services กำรแลกเปลีย่นทีส่ง่ผลใหเ้กดิ Proactive Credits 

ปลกียอ่ยจะถูกปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีส่ดุ คณุไมส่ำมำรถแลกเปลีย่น Proactive Credits 

ไปยังหรอืจำกประเทศทีย่กเวน้ได ้
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• ลกูคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่กำรช ำระภำษีใด ๆ 

ทีเ่กดิขึน้จำกกำรกระจำยหรอืกำรแลกเปลีย่นบรกิำรสนับสนุนทีซ่ือ้ระหวำ่งต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดย

ผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง  

• กำรเปลีย่นแปลงบรกิำรหรอืกำรแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหว่ำงชว่งเวลำของใบสัง่งำนอำจจะตอ้งมกีำรท ำขอ้ต

กลงเป็นลำยลักษณ์อักษร 

• การรวบรวมการเรยีกเก็บเงนิ: เวน้แตจ่ะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ 

จะมกีำรออกใบแจง้หนี้ใบเดยีวส ำหรับจ ำนวนเงนิทีค่รบก ำหนดช ำระ 

โดยจะรวมถงึบรกิำรทัง้หมดส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยู่ของกำรสนับสนุนทีร่ะบุอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

ภำษีจะเป็นไปตำมกำรประเมนิของผูม้อี ำนำจลงนำมของ Microsoft และ 

ต ำแหน่งทีอ่ยูข่องผูใ้หบ้รกิำรหลักของคณุ ลูกคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่ภำษีเพิม่เตมิใด ๆ 

ทีต่อ้งช ำระ  

• ขอ้ยกเวน้ส าหรบัการรวมการเรยีกเก็บเงนิ: บรกิำรทีซ่ือ้ส ำหรับกำรสง่มอบในสำธำรณรัฐอนิเดยี 

สำธำรณรัฐประชำชนจนี สำธำรณรัฐจนี (ไตห้วัน) สำธำรณรัฐจนี (ฮ่องกง) สำธำรณรัฐเกำหล ีญีปุ่่ น นวิซแีลนด ์

มำเกำ๊ และออสเตรเลยี (ประเทศทีย่กเวน้ท ัง้หมด) 

ตอ้งมใีบสัง่งำนแยกตำ่งหำกทีร่ะบถุงึบรกิำรทีต่อ้งสง่มอบในต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนดังกลำ่ว 
บรกิำรจะไดร้ับกำรออกใบแจง้หนี้ไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

และจะรวมถงึภำษีทอ้งถิน่ใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.5 ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิ 

บรกิำร Microsoft Unified Support services  จะท ำกำรจัดสง่ตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิำนต่อไปนี้  

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน 

จะเป็นกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องจุดตดิตอ่เพือ่กำรสนับสนุนทีค่ณุก ำหนดไว ้ 

บรกิำรทกุชนดิจะถกูสง่มอบผ่ำนทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องคณุตำมทีไ่ดร้ะบไุวใ้น Work Order 

ของคณุ หรอืหำกในกรณีอืน่ ๆ ตอ้งลงเป็นลำยลักษณ์อักษร 

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ 

และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี 

บรกิำรทัง้หมดจะจัดไวใ้หเ้ป็นภำษำพูดของสถำนทีใ่หบ้รกิำรของ Microsoft 

ทีใ่หบ้รกิำรหรอืเป็นภำษำอังกฤษ เวน้แตจ่ะไดต้กลงไวเ้ป็นอย่ำงอืน่เป็นลำยลักษณ์อักษร 

• เรำใหก้ำรสนับสนุนผลติภัณฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิำรออนไลน์ของ Microsoft ทีม่จี ำหน่ำยท่ัวไปทุกรุ่น 

ทีค่ณุไดส้ัง่ซือ้และระบุไวใ้นขอ้ตกลงและกำรลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนุญำตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 

หมำยเลขบัญชสี ำหรับกำรเรยีกเก็บเงนิในภำคผนวก A ของใบสัง่งำนของคณุ 

และไดร้ับกำรก ำหนดไวใ้นเงือ่นไขของผลติภัณฑซ์ึง่เผยแพร่โดย Microsoft  เป็นครัง้ครำวที ่

http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืทีไ่ซตท์ีไ่ดร้ับชว่งต่อตำมที ่Microsoft ระบ)ุ 

เวน้เสยีแต่วำ่จะมกีำรระบุไวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในใบสัง่งำน เอกสำรผนวกของค ำอธบิำยเกีย่วกับบรกิำร Unified 

Enterprise Support Services นี้ 

หรอืทีไ่ดร้ับกำรยกเวน้เป็นกำรเฉพำะในพอรทั์ลกำรสนับสนุนออนไลนข์องคณุที่ 

http://serviceshub.microsoft.com 

• จะไมม่กีำรสนับสนุนใหกั้บผลติภัณฑร์ุ่นวำงจ ำหน่ำยล่วงหนำ้หรอืเบตำ้ 

เวน้แตจ่ะระบุไวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในเอกสำรแนบทำ้ย 

• บรกิำรทกุชนดิ รวมถงึบรกิำรเสรมิใดๆทีถ่กูสัง่ซือ้ในฐำนะสว่นหนึง่ในระยะเวลำของ Support Work 

Order จะถกูเรยีกคนืหำกไม่ไดถ้กูใชง้ำนในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order  

• กำรจัดตำรำงกำรใหบ้รกิำรขึน้อยูกั่บควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 

และเวริค์ช็อปอำจถกูยกเลกิหำกระดับกำรลงทะเบยีนขัน้ต ่ำไม่เป็นไปตำมก ำหนด 

• เรำสำมำรถเขำ้ถงึระบบของคณุผำ่นกำรเชือ่มตอ่ทำงไกลเพือ่วเิครำะหปั์ญหำตำมค ำรอ้งขอของคณุได ้

บคุลำกรของเรำจะเขำ้ถงึระบบทีไ่ดร้ับอนุญำตจำกคณุเท่ำนัน้ 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/
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ในกำรใชง้ำนควำมชว่ยเหลอืผ่ำนกำรเชือ่มต่อทำงไกล 

คณุตอ้งมอบกำรเขำ้ถงึอันเหมำะสมและอปุกรณ์อันจ ำเป็นใหกั้บเรำ 

• บรกิำรบำงประเภทอำจก ำหนดใหเ้รำท ำกำรเก็บรักษำ ประมวลผล และเขำ้ถงึขอ้มลูลูกคำ้ของคณุ 

เมือ่เรำด ำเนนิกำรดังกล่ำว เรำใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft 

ไดร้ับกำรรับรองและปฏบัิตติำมนโยบำยและกระบวนกำรปกป้องขอ้มลูของเรำ 

หำกคณุรอ้งขอใหเ้รำใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มไ่ดร้ับกำรรับรองจำก Microsoft 

คณุเขำ้ใจและยอมรับว่ำคณุตอ้งรับผดิชอบตอ่ควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัยของขอ้มลูของลกูคำ้ของคุ

ณแตเ่พยีงผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไมม่สีว่นรับผดิชอบต่อกำรใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มผ่่ำนกำรรับรองของ 

Microsoft 

• หำกคณุขอยกเลกิบรกิำรทีไ่ดก้ ำหนดเวลำกอ่นหนำ้นี้ Microsoft 

อำจเลอืกทีจ่ะหักคำ่ธรรมเนียมกำรยกเลกิไดถ้งึ 100 เปอรเ์ซ็นตข์องรำคำค่ำบรกิำร 

หำกกำรยกเลกิหรอืกำรก ำหนดกำรนัดหมำยใหมด่ังกล่ำวไดถู้กด ำเนนิกำรโดยไมม่กีำรแจง้ใหท้รำบลว่งห

นำ้ 14 วันกอ่นวันสง่มอบ 

• เมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิ 

เรำอำจก ำหนดใหร้วมกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรจัดสง่ 

• หำกคณุท ำกำรสัง่ซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 

คณุอำจใชม้ลูค่ำเทยีบเท่ำกับบรกิำรอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจทำงเลอืกของคณุ ถำ้ม ี

และท ำกำรตกลงกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• Software Assurance Benefits 24x7 Problem Resolution Support Incidents (SA PRS Incidents 

หรอื “SAB”) อำจไดร้ับกำรแปลงใหเ้ป็นมลูคำ่ทีเ่ทำ่กัน (ดังทีไ่ดก้ ำหนดไวโ้ดย Microsoft) 

และใชบ้รกิำรโดยมคีำ่ใชจ่้ำยส ำหรับกำรสนับสนุนแพคเกจพืน้ฐำน 

สว่นประกอบทีม่สีทิธิข์องวศิวกรรมสนับสนุนทีเ่พิม่ขึน้ตำมก ำหนด (EDE) 

และ/หรอืสว่นประกอบทีม่สีทิธิข์องบรกิำรและโซลูชนัตำ่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

แหลง่ขอ้มลูกำรจัดกำรกำรสง่มอบของคณุสำมำรถยนืยันมลูค่ำและคำ่ใชจ่้ำยดังกล่ำวได ้ถำ้ม ี

หลังจำกวันทีเ่ร ิม่ตน้ใชง้ำนกำรสนับสนุน 30 วันและ/หรอืวันทีค่รบรอบปีของกำรสนับสนุนหลำยปี 

เรำอำจสง่กำรเรยีกเก็บเงนิแกคุ่ณส ำหรับมูลคำ่ทีเ่ท่ำกันของ SAB ทีข่ำดใด ๆ ทีค่ณุตกลงในกำรแปลงใด 

ๆ ดังทีก่ ำหนดไวใ้น Work Order ของคณุ  สทิธปิระโยชนข์อง Software Assurance 

จะเป็นไปตำมเงือ่นไขของ DoS และเงือ่นไขของผลติภัณฑ ์รวมถงึแตไ่ม่จ ำกัดเพยีงภำคผนวก B 

ของเงือ่นไขของผลติภัณฑ ์

นอกจำกนี้รำยละเอยีดเพิม่เตมิสำมำรถดูไดท้ีw่ww.microsoft.com/licensing/licensing-

programs/software-assurance-by-benefits เชน่ 

กำรเปลีย่นแปลงสทิธปิระโยชนข์องกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำทีจ่ะเริม่ในเดอืนกมุภำพันธ ์2023 

ซึง่จะสง่ผลต่อเกณฑก์ำรมสีทิธิใ์นแพคเกจพืน้ฐำนหรอืองคป์ระกอบทีม่สีทิธิข์อง ขอ้ตกลงกำรสนับสนุน 

และทีอ่ำจสง่ผลในกำรปรับค่ำเหตกุำรณ์ทีเ่ทยีบเทำ่  

• บรกิำรเสรมิบำงประเภทอำจไม่มใีหบ้รกิำรในประเทศของคณุ 

โปรดตดิต่อเพือ่ขอรำยละเอยีดกับแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ   

• คณุยอมรับวำ่รหัสทีไ่มไ่ดเ้ป็นของ Microsoft ทีค่ณุมอบใหเ้รำเขำ้ถงึไดเ้ป็นรหัสทีค่ณุเป็นเจำ้ของ  

• บรกิำรอำจจะรวมถงึผลลัพธท์ีส่ง่มอบจำกบรกิำร ค ำปรกึษำ และค ำแนะน ำทีเ่กีย่วขอ้งกับรหัสทีค่ณุหรอื 

Microsoftเป็นเจำ้ของ หรอืกำรจัดหำบรกิำรสนับสนุนอืน่ ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิำรตอบสนอง Microsoft ไมไ่ดม้อบรหัสใด ๆ ใหท้กุประเภท นอกเหนือจำกรหัสตัวอยำ่ง  

• ลกูคำ้ตอ้งรับผดิชอบในทกุดำ้นและยอมรับควำมเสีย่งทัง้ปวงทีเ่กดิขึน้จำกกำรใชง้ำนและกำรดแูลรักษำรหั

สใด ๆ ทีไ่ดร้ับมำจำกกำรปฏบัิตหินำ้ทีใ่หบ้รกิำรสนับสนุน 

• อำจมคีวำมตอ้งกำรขัน้ต ่ำของแพลตฟอรม์ส ำหรับบรกิำรทีท่ ำกำรสัง่ซือ้ 

• บรกิำรอำจไม่สำมำรถท ำกำรสง่มอบใหกั้บลูกคำ้ของคุณได ้
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• เมือ่กำรบรกิำรนอกสถำนทีไ่ดร้ับกำรตกลงร่วมกันและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิล่วงหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและเบีย้เลีย้งทีเ่หมำะสม 

• GitHub, Inc. ซึง่เป็นบรษัิทย่อยของ Microsoft Corporation จะท ำหนำ้ทีใ่หบ้รกิำร GitHub Support 

Services ทีค่ณุซือ้  แมว้่ำจะมสีว่นทีต่รงขำ้มกับในใบสัง่งำนของคณุ 

ใหน้ ำค ำแถลงเรือ่งสทิธคิวำมเป็นสว่นตัวส ำหรับบรกิำร GitHub ซึง่อยู่ที ่https://aka.ms/github_privacy 

และเอกสำรแนบทำ้ยส ำหรับกำรคุม้ครองขอ้มูลของบรกิำร GitHub 

เอกสำรประกอบทำงดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยซึง่อยู่ที ่

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

• ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิำนเพิม่เตมิอำจถูกก ำหนดไวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.6 ความรบัผดิชอบของคณุ 

กำรเพิม่ประสทิธภิำพประโยชน์ของบรกิำร Microsoft Unified Support ของคณุ 

จะขึน้อยูกั่บกำรปฏบัิตติำมหนำ้ทีข่องคณุดังต่อไปนี้ นอกเหนือจำกทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

กำรไม่ปฏบัิตติำมควำมรับผดิชอบดังตอ่ไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ของบรกิำร: 

• คณุจะแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชี ือ่ซึง่เป็นผูร้ับผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำร

กจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตกุำรณ์มำให ้

กับเรำ  

• หำกคณุซือ้บรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศ 

คณุจะตอ้งแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชี ือ่ก ำกับส ำหรับสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนโฮสตข์องคณุ 

ซึง่เป็นผูร้ับผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำรกจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้
หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตกุำรณ์มำใหกั้บเรำ 

และคณุอำจจะตอ้งก ำหนดผูดู้แลระบบของบรกิำรสนับสนุนตำมทีร่ะบชุือ่ไวใ้นสถำนทีใ่หก้ำรสนับสนุนอืน่ 

ๆ 

• คณุสำมำรถก ำหนดรำยชือ่กำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองทีร่ะบุชือ่ไวไ้ด ้

ซึง่บคุคลดังกลำ่วจะมหีนำ้ทีส่รำ้งค ำขอกำรสนับสนุนผำ่นทำงเว็บไซตส์นับสนุนของ Microsoft 

หรอืทำงโทรศัพท ์

ผูด้แูลระบบคลำวดส์ ำหรับบรกิำรระบบคลำวดข์องคณุอำจสง่ค ำขอกำรสนับสนุนระบบคลำวดผ์ำ่นทำงพอร์

ทัลสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ส ำหรับกำรรอ้งขอกำรสนับสนุนบรกิำรแบบออนไลนส์ ำหรับบรกิำรบนคลำวดข์องคณุ ตอ้ง 

ผูด้แูลระบบคลำวดต์อ้งยืน่ค ำรอ้งขอกำรสนับสนุนผำ่นพอรทั์ลสนับสนุนบรกิำรออนไลน์ทีม่ี 

• เมือ่มกีำรสง่ค ำรอ้งขอกำรบรกิำร 
ผูต้ดิต่อสนับสนุนเชงิรับของคุณควรมคีวำมเขำ้ใจพืน้ฐำนเกีย่วกับปัญหำทีค่ณุก ำลังเผชญิและควำมสำมำร

ถในกำรจ ำลองปัญหำเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft ในกำรวนิจิฉัยและวเิครำะหปั์ญหำดังกลำ่ว  

ผูต้ดิต่อเหลำ่นี้ควรตอ้งมคีวำมรูเ้กีย่วกับผลติภัณฑท์ีไ่ดร้ับกำรสนับสนุนของ Microsoft 

และสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำในระบบและชว่ยสนับสนุน Microsoft 

ในกำรวเิครำะหแ์ละจัดกำรค ำรอ้งขอรับบรกิำร  

• เมือ่ยืน่ค ำรอ้งขอบรกิำร 
บคุคลตดิต่อเพือ่กำรสนับสนุนเรยีกใชใ้หมข่องคณุอำจจะตอ้งท ำกำรพจิำรณำปัญหำและกจิกรรมกำรแกไ้

ขปัญหำ ตำมทีเ่รำรอ้งขอ สิง่เหลำ่นี้อำจรวมถงึกำรด ำเนนิงำนตดิตำมเครอืขำ่ย 

กำรตรวจจับขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำด กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลกำรก ำหนดคำ่ 

กำรเปลีย่นแปลงกำรก ำหนดคำ่ของผลติภัณฑ ์กำรตดิตัง้ซอฟตแ์วรร์ุ่นใหมห่รอืสว่นประกอบใหม ่ๆ 

หรอืกระบวนกำรแกไ้ขดัดแปลง 

• คณุตกลงทีจ่ะท ำงำนร่วมกับเรำเพือ่วำงแผนกำรใชบ้รกิำรตำมบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• คณุยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้รำทรำบถงึควำมเปลีย่นแปลงใด ๆ 

ทีม่กัีบชือ่ผูต้ดิต่อทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 
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• คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรส ำรองขอ้มลูของคณุและฟ้ืนฟกูำรสญูหำยหรอืมกีำรแกไ้ขขอ้มลูอันเป็นผลมำจำ

กควำมลม้เหลวระดับหำยนะ 
คณุยังตอ้งรับผดิชอบต่อกำรปรับใชก้ระบวนกำรอันจ ำเป็นส ำหรับปกป้องควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัย

ของซอฟตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคุณ 

• หำกเป็นไปได ้คณุยนิยอมจะตอบแบบสอบถำมควำมพงึพอใจของลูกคำ้ทีเ่รำอำจมอบใหเ้ป็นระยะ ๆ 

เกีย่วกับกำรใหบ้รกิำร 

• คณุตอ้งรับผดิชอบส ำหรับค่ำใชจ่้ำยในกำรเดนิทำงและค่ำใชจ่้ำยอืน่ ๆ 

ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงำนหรอืผูร้ับเหมำชว่งของคุณ 

• คณุอำจไดร้ับแจง้จำกแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่ท ำหนำ้ทีอ่ืน่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกับบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• เมือ่มกีำรใชง้ำนบรกิำรคลำวดใ์หเ้ป็นสว่นหนึง่ของกำรสนับสนุนนี้ 

คณุตอ้งสัง่ซือ้หรอืมกีำรสมัครรับขอ้มลูหรอื data plan 

ส ำหรับบรกิำรออนไลน์ทีเ่กีย่วขอ้งอย่ำงใดอยำ่งหนึง่ 

• คณุตกลงทีจ่ะยืน่ค ำขอบรกิำรเชงิรุกและโซลูชนัและบรกิำรสว่นเพิม่เตมิ 

พรอ้มกับขอ้มลูทีจ่ ำเป็นหรอืขอ้มลูใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไมน่อ้ยกว่ำ 60 

วันกอ่นวันหมดอำยขุองใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• คณุตกลงทีจ่ะอนุญำตใหท้มีสง่มอบกำรบรกิำรของเรำซึง่จ ำเป็นตอ้งอยูท่ ำงำนนอกสถำนทีใ่ชโ้ทรศัพทแ์ล

ะกำรเขำ้ถงึอนิเทอรเ์น็ตควำมเร็วสงูไดต้ำมสมควร 

และสำมำรถเขำ้ถงึระบบภำยในและเครือ่งมอืวนิจิฉัยของคณุไดต้ำมควำมเหมำะสม 
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