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Unified Enterprise Support Services Description

1 Gi&i thiéu veé tai liéu nay

Tai liéu M6 ta Dich vu clia g6i H& tro' Thdng nhat cho Doanh nghiép ctia Microsoft cung c&p thong tin vé
céac dich vu hd tro ma Microsoft c6 ban. Ban can phai tim hiéu tai liéu mé ta vé cac dich vu ma ban mua,
bao gdm moi diéu kién tién quyét, tuyén bd mién trir trach nhiém, diéu khoan gi¢i han va trach nhiém cla
khach hang. Cac dich vu ma ban mua sé duwgc néu trong Lénh San xuét Dich vu Doanh nghiép (Lénh
San xuét) hodc mot Ban Ké khai Dich vu khéc c6 lién quan, c6 dé cap va hop thanh tai liéu nay.

Xin lwu ¥ rang khong phai tat ca cac dich vu dwoc liét ké trong tai liéu nay déu dwoc cung cép trén toan
cau. be xac dinp dich vu nao c6 ban tai khu vwc cta ban, vui long lién hé voi dai dién Microsoft. Cac dich
vu san co c6 thé thay doi.
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2 Dich vu hé trer va thanh cong cta khach hang

Dich vu cta 90| Hb trg' Théng nhét cho Doanh nghiép cua Microsoft (dich vu hé tro’) Ia mét bé dich vu hd
tro toan dién cé thé gitp ban day nhanh hanh trinh chuyén sang nén tdng dam may, ti wu hoéa céac giai
phap CNTT va tan dung céng nghé nham hién thwe hda cac co héi kinh doanh méi & bét ky giai doan
nao cla vong ddi CNTT. Céc dich vu hé tro cla ching t6i dwoc didu chinh dé dap tng nhu cau cu thé
cua ban cting nhw gitp ban tan dung tdi da khoan dau tw vao Microsoft. Cac dich vu hd trg cia ching toi
bao gom:

e Dich vu Cha déng: Céc dich vu nay dwoc thiét ké nham cai thién tinh trang hoat déng va co s&
ha tAng CNTT cua ban.

e Dich vu Quan |y Thanh c6ng: Dich vu nay dwoc thiét k& nham tao diéu kién thuan lgi cho viéc
lap ké& hoach va thuc hién.

e Dich vu Giai quyét Sw cé: Céac dich vu nay cung cap giadi phap giai quyét sw cd 24/7 duwoc wu
tién nham giam thiéu thoi gian ngirng hoat déng va ddm bao phan héi nhanh.

2.1 Céach mua

Céc dich vu hd tro dwoc cung cap & dang Goi Co sé, cung V@i cac Dich vy Cha dong, Dich vy Mission
Critical (cac dich vu danh cho Nhiém vu Quan trong) va gidi phap nang cao c6 san khi mua theo théa
thuan Géi Co s& hién c6 néu trong Lénh San xuét cta cac Dich vu Doanh nghiép. Thong tin chi tiét vé
tlrng goéi dwoc mo ta dudi day:

e Goi Co sé: Goi nay bao gdm céc dich vu hd tro cét 16i clia chiing toi.

e Dich vu Cha déng: Céac Dich vu Chi ddng nay bao gdm nhirng dich vu hé tro b sung cé thé
duwoc thém vao Géi Co sé khi can.

e Dich vu Mission Critical: M6t t6 hop cac dich vu chd dong va phan tng, bao gém mét khoi
Iujo’ng cong viéc, sw kién hodc san pham Microsoft cu thé c6 thé dwoc thém vao Géi Co S& khi
can.

e Giai phap Nang cao: Céac Giai phap Nang cao nay bao gdm nhirng giai phap va trai nghiém hd
tro' chuyén sau cé thé dwoc thém vao Géi Co sé khi can.

Xin Iwu y rang cac dich vu c6 thé mua theo théa thuan Goi Co' s& hién tai dwoc néu trong Lénh San xuét
Dich vu Doanh nghiép. Néu ban c6 bt ky cau hdi nao vé dich vu c6 s&n d& mua, vui long lién hé véi dai
dién Microsoft cia minh.

Bang 1 — Pinh nghia vé dich vu hd tro

Dinh nghia

Goi Co’ so& Mét td hop cha cac dich vu chi déng, phan tng cling nhw
quan ly thanh céng va phan phdi, cé chirc nang hé tro' cac
san pham va/hoéac Dich vu Trwe tuyén ctia Microsoft dwoc st
dung trong té chirc cla ban.

Dich vu Chua déng Céc dich vu hé tro bd sung bao gébm céac dich vu Cha déng
ciing s8n c6 dé bd sung vao Géi Co s& cua ban trong thdi
han Lénh San xuét cta ban va dwoc dai dién bang dau “+”
trong phan nay.
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Dich vu Mission Critical Mét td hop céc dich vu chi dong va phan &ng, bao gdm mét
khéi lwong cong viéc, sy kién hay s&n phdm Microsoft cu thé
ho&c hé théng CNTT cutia khach hang, luén c6 sén dé bd sung
vao Géi Co s& hd tro clia ban trong thdi han Lénh San xuét,
doéng thei dwoc biéu thi bang dau “+” trong phan nay.

Giai phap Nang cao Céc dich vu hd tro bao gdm mét sédn phdm cu thé clia
Microsoft hodc hé théng CNTT cla khach hang, luén c6 sén
dé bd sung vao Géi Co sé hd tro clia ban trong thoi han Lénh
San xuét va ciing dwoc biéu thi bdng diu “+” trong phan nay.

Hé tro Pa quéc gia G6i Hb tro Pa quéc gia cung cap cho ban dich vu hé tro tai
nhiéu Vi tri HG tre, nhw mé ta trong Lénh San xuét (hoac cac
Lénh San xuat) GO6i Hb tror Thong nhéat cho Doanh nghiép co
thé bao gébm dich vu hd tro da qudc gia néu can va dwoc néu
trong L&nh San xuét cta ban. Vui long tham khao phan 2.5 dé
biét thém thong tin vé géi hd tro da qudc gia.

2.2 Khoan linh déng

Khoan linh déng 1& mét phan linh déng trong gia niém yét cho goi co s& cla ban, c6 thé dwoc ap dung dé
mua cac Dich vy Mission Critical, dich vu chti déng, gidi phap nang cao, tin dung chd dong hoac dich vu
chd déng tly chinh tai thdi diém ban mua dich vu. Pai dién Microsoft ctia ban sé cung cap thém théng tin
chi tiét vé cach ap dung Khoan linh déng vao théa thuan cda ban.

Nhirng diéu kién sau day ap dung cho viéc phan bd Khoan Linh déng:

e Tin dung Cha déng hoac Dich vu Chu déng Tuy chinh: Téi da 20% hoac $50.000, tuy thudc
vao so liéu ndo cao hon, Khoan Linh ddng ma ban duwoc phan bé c6 thé dung dé mua Tin dung
Chu déng hoac cac Dich vu Cha dong Tuy chinh.

e Phan bé Hang ndm: Khoan Linh déong dwoc phan bd hang ndm va moi dich vu da dwoc ap dung
Khoan Linh dong phai dwgc st dung trong thei han ndm ap dung.

e Dich vu Quan ly Thanh cong: Khoan Linh dong khéng dwoc str dung cho cac dich vy Quan ly
Phan phéi Dich vy, nhw dwoc dinh nghia trong tai liéu nay.

e Trao déi Dich vu: Néu ban dat mot loai dich vu bang Khoan Linh dong nhung mudn déi sang
loai dich vu khac, ban c6 thé ap dung gla tri twrong dwong cho mét dich vu thay thé néu c6 san va
da dwoc ngudn lwc phan phéi dich vu cta ban dong y.

e The&i han phan bé: Moi Khodn Linh ddng c6 sén phai dwoc phan b trong théi han thue hién
hop ddng, néu khong sé bi mét.

2.3 M0 ta ve Dich vu cta goi H6 tre Théng nhéat cho Doanh nghiép cta Microsoft

Phan nay mb ta cac muc duwoc két hop dé tao thanh géi dich vu hé tro ctia ban. Ngoai ra, ching t6i da
liet ké cac dich vu c6 thé duwoc thém vao Géi Co s& ctia ban hodc trong thoi han cla théa thuan. Mot
phan Géi Co s& bao gom mot khoan linh ddng dé str dung khi thém céc dich vu cht déng (danh déu “+”),
Dich vu Mission Critical, dich vu gidi phap nang cao va dich vu gidi phap va’hoac dich vu Cha déng Tuy
chinh vao Géi Co s&. Céac dich vu cé trong Géi Co s& duwoc biéu thi bdng diu “v” trong phan nay. Céac
dich vu hé tro ctia ching t6i bao gém:

e Dich vu Cha déng: Cac dich vu nay gilip ngan chan sy cb xay ra trong mai tredng Microsoft cua
ban va dwoc Ién lich nham dam ,béo kha nang phan phdi cling nhw tinh san co clla nguon lyc
trong th&i han cldia Lénh San xuat 4p dung. Cac Dich vu Cha dong theo sau san cé nhw dworc liét
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ké dudi day hodc dwoc néu chi tiét trén Lénh San xuét cda ban. Hinh thirc phan phéi tai ché co
thé khong s&n c6 cho moi dich vu va moi viing dia ly. Hinh thirc phan phdi sé 1 tiv xa, triv khi cé
thoa thuan khac bang van ban va méat thém phi hoac trir khi dwoc ban dwai hinh thire dich vy tai
cho.

e DichvulLap ké hoach: Céac dich vu nay cung cép chuong trinh danh gia va xem xét co s& ha
tang, di liéu, ing dung va méi trudong bao mat hién tai cGia ban dé giup Iap ké hoach khac phuc,
nang cap, di chuyén, trién khai hodc thwe hién giai phap dwa trén két qua mong mudn ctia ban.

Bang 2 — C4c loai dich vu lap ké hoach

Céc loai dich vu lap ké hoach

e Chtrng minh Khai niém:
Hoat déng twong tac nay cung cap bang chirng cho phép khach hang danh gia
tinh kha thi ctia giai phap k¥ thuat dwoc dé xuét. Bang chirng c6 thé dwdi hinh +
thirc nguyén mau dang hoat déng, tai liéu va ban thiét k&, nhwng thuwong
khong phéi s&n phadm sén sang dé san xuét.

e Dich vu Kién trac:
Hoat déng twong tac, dwdi hinh thire mot loat budi thdo luan do mét chuyén gia
ctia Microsoft tién hanh. CAc chuyén gia cta ching tdi sé lam viéc véi khach
hang dé bién yéu cau cong viéc thanh kién tric gidi phap chuyén biét, qua dé
gilip day nhanh kha nang trién khai thanh céng. Nhirng budi thdo luan nay cé
thé lién quan t&i viéc danh gia yéu cau ky thuat, kiém tra thiét ké kién trac hién
tai va dwa ra cac y kién chuyén mén giau kinh nghiém vé thuc hanh tét nhat
cho kién trac gidi phap. Muc dich cGa qua trinh nay 1a nham tao ra mot thiét ké
gidi phap ky thuat pht hop véi cac muc dich va muc tiéu da dat ra, déng thoi
déng vai trd lam tai liéu tham khao quan trong cho giai doan trién khai san xuét.

+ — Djch vu b6 sung c6 thé mua.
Dich vu thwc hién

Céc dich vu thyc hién cung cép chuyén mon vé quan Iy dw &n va ky thuat ngan han nham day nhanh qua
trinh thiét k&, trién khai, di chuyén, nang cap va thuc hién cac gidi phap cong nghé ctia Microsoft.

Bang 3 — Cac loai dich vu thwc hién

Cac loai dich vu thwc hién

e Dich vu Hwéng dan:
Cung cap sw hé tro ngén han cho viéc trién khai, di chuyén, nang cap hoac
phét trién tinh n&ng. Dich vu nay c6 thé bao gdm viéc 1ap ké hoach va xac
nhan mét ching minh khai niém hodc khéi lwong céng viéc san xuét st dung
cac san pham cutia Microsoft.

+ — Djch vu b6 sung c6 thé mua.
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Dich vu bao tri

Dich vu bao tri nhdm muc dich ngan ngtra cac sw cb trong méi trweng Microsoft clia ban va thuong
dwoc lén lich trwwdre khi cung cap dich vu dé dam bao tinh san c6 clia nguodn lwc.

Bang 4 — Céac loai dich vu bao tri

Cac loai dich vu bao tri

e Danh gia Theo yéu cau:
Mt nén tang danh gia tw dong, trwc tuyén st dung cac sbé liéu phan tich nhat ky
dé phan tich va danh gia viéc thwe hién cong nghé Microsoft clia ban. Danh gia
Theo yéu cau bao gdm céc cdng nghé han ché. Bé dung dich vu danh gia nay,
ban can c6 dich vu Azure hién hoat c6 gi¢i han di¥ liéu pht hop dé c6 thé st
dung dich vu danh gia theo yéu cau. Microsoft c6 thé hé tro' dé ban kich hoat quy v
trinh thiét lap ban dau cua dich vu. Lién quan dén Banh gia Theo yéu cau, doi
ngl nhan vién tai ché cta Microsoft (trong t6i da 2 ngay) hoac déi ngl nhan vién
tw xa ctia Microsoft (trong tdi da 1 ngay) sén sang hé tro' phan tich di liéu va wu
tién cac dé xuat khac phuc theo théa thuan dich vu clia ban (ban phai tra thém
phi). Xin lwu y réng dich vu danh gia tai chd c6 thé khéng sén cé & tat ca cac khu
VirC.

¢ Chuwong trinh BDanh gia:
Chuwong trinh nay sé danh gia vé thiét k&, qua trinh thwc hién ky thuat, van hanh
ho&c quan ly thay ddi ctia cong nghé Microsoft clia ban so véi cac bién phap
thwe tién ma Microsoft khuyén nghi. Khi két thic chuwong trinh danh gia, déi ng
nhan vién cla Microsoft s& lam viéc trwc tiép véi ban dé khac phuc cac van dé
c6 thé xay ra va cung cap bao céo c6 chiva ban danh gia ky thuat vé méi trudng
ctia ban, trong dé c6 thé bao gém ké hoach khéc phuc.

e Danh gia Ngoai tuyén:
Dich vu nay cung cép chwong trinh danh gia tw dong vé viéc thuc hién cong
nghé Microsoft dya trén dir liéu dwoc thu thap tlr xa hodc b&i ddi ngl nhan vién
cla Microsoft tai vi tri ctia ban. D liéu thu thap dwoc phan tich b&i Microsoft
bang céc cong cu tai chd va chiing t6i cung cap cho ban mét béo céao vé nhirng
thir phat hién dwoc va cac dé xuét khac phuc.

e Giam sat Chu dong
Dich vu nay cung cap cac céng cu giam sat hoat déng k¥ thuat va cac khuyén
nghi d& diéu chinh quy trinh quan Iy sy ¢ may chi cta ban. Dich vu nay gitp
ban tao ra cadc ma tran sy cd, thuwc hién cac bai danh gia sw cb 16n va thiét ké
cho mét nhém ky sw bén virng.

e Cac Chwong trinh Hoat dong Chua dong (Proactive Operations Programs,
POP):

Dich vu nay sé& xem xét (cuing v&i nhan vién cla ban) vé qué trinh lap ké hoach, +
thiét k&, trién khai hoac quy trinh van hanh cta ban so véi cac bién phap thuc
tién ma Microsoft khuyén nghi. D6i ngii nhan vién ctia Microsoft tién hanh quéa
trinh xem xét nay tai chd hoac tir xa.
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Cac loai dich vu bao tri

e Chuwong trinh BDanh gia Rui ro va Strc khée nhw mét Dich vu (RAP nhw moét
Dich vu):
Dich vu nay cung c&p chwong trinh danh gia tw dong vé viéc thwe hién cong +
nghé Microsoft dwa trén di¥ liéu dwogc thu thap tr xa. Microsoft phan tich dir liéu
da thu thap dé lap bao céo phat hién c6 chira cac khuyén nghi khéc phuc. Dich
vu nay san c6 cho phan phdi tai ché ho&c t xa.
v— Puoc dwa vao nhu mét phéan cua Géi Co sé cua ban.
+ — Djch vu bé sung c6 thé mua.

Dich vu t6i wu hoa

Céc dich vu t6i wu hoa duwoc cung cdp nhdm muc dich gidp khach hang tan dung téi wu khodn dau tw
vao cong nghé. Céac dich vu nay cé thé bao gdm quan tri dich vu dam may tir xa, tdi wu hda viéc tiép
nhan céc tinh nang san pham ctia Microsoft cho ngwéi duing cudi, ddng thdi dadm bao tinh nang bao mat
va nhan dang manh mé.

Bang 5 — Cac loai dich vu t6i wu héa

Cac loai dich vu tdi wu hoa

e Dich vu Tiép nhan:

Céc dich vu hé tro tiép nhan cung cap mét bd dich vu gilip ban danh gia kha nang
cta td chire trong viéc sira dbi, giam séat va téi wu hda nhirng thay déi lien quan
dén cdng nghé cta Microsoft ma ban da mua. Diéu nay bao gdm hd tro trong viéc +
phét trién va thwe hién chién lwoc tiép nhan cla ban lién quan dén sy thay déi vé
con nguwdi. Khach hang duoc tiép can ngudn lwc co kién thire chuyén mén, ciing
nhw hoat dong lién két dwoc Microsoft khuyén nghi dé hé tro chwong trinh tiép
nhan cuta ho.

e Céc Dich vu Tap trung Phat trién:
Chung t6i cung cap céac dich vu tro gitip nhan vién cla ban xay dwng, trién khai va

hé tro cac tng dung duoc xay dung bang céng nghé cutia Microsoft. Cac dich vu
nay bao gom:

o Danh gia Nang lwc DevOps: Mét dich vu danh gia gitp khach hang hiéu

dwoc cac kha nang hién tai trong toan bd vong doi phat hanh phan mém va +
nhanh chéng xac dinh co héi céi tién dwa trén hoat déng DevOps cla
Microsoft.

o H6 trer Phat trién: Gilip tao va phat trién cac ng dung tich hop cong nghé
ctia Microsoft trén nén tang Microsoft, chuyén vé cac cong cu va cong nghé
phét trién ctia Microsoft. Dich vu nay dwoc ban & dang sé gid dwoc néu
trong Lénh San xuét cta ban.

o Twvéan nén tang danh cho nha phat trién: Cung cip hwéng dan gitp tan
dung toan bd tiém nang ctia nén tdng danh cho nha phét trién cta Microsoft,
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Céc loai dich vu tdi wu hoa

day nhanh téc d6 phat trién, ap dung cong nghé dam may va chuyén dbi sé.
Dich vu nay dwgc ban & dang s6 gi& dwgc néu trong Lénh San xuat cla
ban.

e Quan ly Dich vu CNTT:

Céc dich vu Quan ly Dich vu CNTT Hién dai ctia chang t6i dwoc thiét k& nham
gitip ban phat trién mai trwong CNTT ké thira béng cac phwong phap quan ly
dich vu hién dai cho phép sw cai tién, linh hoat, chat lwgng va cai thién chi phi
hoat dong. Nhirng dich vu nay c6 thé dwoc cung cip thdng qua cac budi tw
van/hoi thdo tai ché hodc tir xa nham dam bao qua trinh theo dbi, quan Iy sw cb +
ho&c céc quy trinh ctia bd phan hé tro dwoc tdi wu hda dé quan ly dong thai cta
dich vu dién toan dam may khi di chuyén trng dung hoac dich vy sang dam may.
Céc dich vu Quan ly Dich vu CNTT c6 thé la mot phan cia chwong trinh dich vu
hd tro tly chinh, cé tinh thém phi va c6 thé dwoc xac dinh trong phu luc ciing
nhw dwoc dé cap trong Lénh San xuét cda ban.

e Dich vu Bao mat:
Danh muc céc giai phap bao mat cta Microsoft bao gébm 4 linh v trong tam:
bdo mat dam may va nhan dang, tinh di ddng, bao mat théng tin manh mé va co
sé ha tang an toan. Cac dich vu bao mat gitp khach hang hiéu cach bao vé va
cdi tién co s& ha tdng CNTT, &ng dung ciing nhw di¥ liéu cGa ho dé chéng lai cac +
méi de doa bén trong va bén ngoai. Nhirng dich vu nay cé thé 1a mét phan cda
chwong trinh dich vu hd tro' tdy chinh, cé tinh thém phi va c6 thé dwoc xac dinh
trong phu luc cling nhw dwgc dé cap trong Lénh San xuét cta ban.
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+ — Djch vu bé sung c6 thé mua.

Dich vu giao duc

Céc dich vu gido duc cung cap chuong trinh dao tao dé nang cao k§ nang k¥ thuat va van hanh cta nhan
vién hd tro ctia ban théng qua cac huéng dan tai chd, trie tuyén hodc theo yéu cau.

Bang 6 — Céac loai dich vu gido duc

Céac loai dich vu giao duc

e Gido duc Theo yéu cau:

Truy cap vao bd swu tap tai I|eu dao tao tryc tuyén va phong thi nghlem trwc
tuyén tr nén tang ky thuat sd thw vién hdi thao do Microsoft phat trién.

e Webcast:
Truy cép vao cac budi gido duc triec tiép do Microsoft té chirc vé mét loat cac chi v
dé lién quan dén dich vu ho trg va cong nghé ctia Microsoft, dwoc cung cap qua
Internet.

e Hackathon:
Dich vu nay gitp khach hang tim hiéu nhirng cach sang tao dé st dung cong
nghé Microsoft nham g|a| quyét hiéu qua nhirng thach thire cu thé ma ho gap
phai trong céng viéc. Diéu nay dat duwoc théng qua cac dich vu twong tac, dwa
trén hoat dong, st dung tinh hudng thwc té hodc cu thé cta khach hang. Cac
dich vu nay khuyén khich khach hang tham gia vao qua trinh hop tac nhanh
chong va lién tuc véi chuyén gia cong nghé dé tim ra giai phap sang tao cho nhu
cau cua ho.

e Ban toém tat Cap nhat Ky thuat
CAc ban tém tat dinh ky, khi s&r dung mdi ban phét hanh, giap khach hang cap
nhat thdng tin vé& ndi dung bd sung méi nhat cling nhw thay déi sap t&i dbi véi
viéc trién khai nén tdng dam may cla ho, cho phép ho st dung céc tinh néng +
m&i dé 1am viéc hiéu qua hon hodc loai bd cac rao can d& mé rong pham vi st
dung hién hanh cho tat ca ngwoi dung. BPuoc cung cap tir xa béi mot ky sw clia
Microsoft.

e NGi chuyén bang Bang va Phéan:

Nhirng dich vu nay thwéong la cac budi twong tac kéo dai mét ngay, bao gdm céac
chd dé vé san pham va hé tro dwoc trinh bay & dang bai gidng va trinh dién. Cac
dich vu nay dwoc ddi ngii nhan vién ctia Microsoft cung cap Trwce tiép theo hinh
thire truc tiép hodc trwe tuyén.
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Cac loai dich vu giao duc

e Hoéi thao:

Céc budi hoi thao dao tao ky thuat nang cao vé mét loat chi dé lién quan dén hd
tro va cong nghé cla Microsoft dwgrc nhan vién ctia Microsoft cung cap truc tiép
hoac tryc tuyén. Hoi thdo dwoc mua theo sé lwong ngwdi tham du hodc theo +
hinh thirc giao hang tan noi cho tb chirc cta ban (tuy theo quy dinh trong Lénh
San xuét). Xin lwu y rang hdi thao cé thé dwoc ghi hinh sau khi cé thong béo va
sy déng y hop lé (dbi véi mot sé khu vue, can c6 sy cho phép rd rang bang van
ban).

v — Duworc duwa vao nhw mét phén cia Géi Co sé cua ban.
+ — Djch vu b6 sung c6 thé mua.

Dich vu Chu déng Bé sung

Bang 7 — CAc loai dich vu cht déng bé sung

Céc loai dich vu Cha déng B6 sung

e Dich vu Cha déng Tuy chinh (Dich vu Bao tri, Téi wu héa va Giao duc):

Dich vu nay cung cap cam két c6 gi¢i han véi cac ngudn lyc cta Microsoft dé
phan phéi dich vu theo chi dao ctia khach hang (trwc tiép hodc trwc tuyén) ma
khong dwoc mo ta trong tai liéu nay. Nhirng cam két nay bao gébm céc loai dich
vu Bao tri, Tdi wu hoa va Gido duc.

e Cbé van Ky thuat Hé tro:

Dich vu danh gia cong nghé tuy chinh clia chiing t6i hé tro cac muc tiéu kinh
doanh cta khach hang, bao gbm nhwng khéng gi¢i han & viéc tdi wu hoa khéi +
lwong cong viéc, tiép nhan hodc kha ndng hd tro. Dich vu nay do nhan vién cla
Microsoft cung cép va cé thé bao gdbm ké hoach ciing nhu hwéng dan ky thuat
dwoc diéu chinh theo méi truéng va muc tiéu kinh doanh ctia khach hang.

o Ky thuat Chuyén mén (DE):

Day 1a céac giai phap dwoc tuyén chon va huéng dén két qua dwa trén nguyén
tac va thyc tién dwoc Microsoft khuyén nghi gitp day nhanh thei gian tao ra gia
tri cGa ban. Mot chuyén gia hang dau sé phdi hop chat ché véi nhém cda ban +
dé cung cap huéng dan k§ thuat chuyén sau ciing nhw tan dung cac chuyén gia
Microsoft khac (khi can) dé& hd tro trién khai va/hoéc ti wu héa cac gidi phap
ctia Microsoft. Cac dich vu nay bao gém tir viéc danh gia va lap ké hoach dén
nang cao ky nang va thiét k&, rdi cau hinh va trién khai.
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Céc loai dich vu Cha déng B6 sung

Cac diéu kién tién quyét va han ché véi dich vu cu thé

o Can phai c6 thda thuan vé Dich vu clia géi H6 tro Théng nhat hop 1& dé yéu
cau dich vu DE. Néu thda thuan hét han hoac bi chdm dut, dich vu DE cla
ban cling s& cham dut vao cling ngay.

o Dich vu DE c6 thé dwoc cung cap trong gio lam viéc thong thwo’ng (tor
09:00 dén 17:30 theo Gi¢» Chuan Dia phwong), trir ngay 1& va cubi tuan.

o Dich vu DE hb tro cac s&n phdm ciing nhw cdng nghé cu thé cta Microsoft
ma ban da chon va dwoc néu trong Lénh San xuét cla ban.

o Dich vu DE dwoc cung cip cho mét vi tri hé tro duy nhat, nhu dwoc quy
dinh trong L&nh San xuét cla ban.

o Dich vu DE cha yéu dwoc cung cép tir xa trir khi c6 théa thuan trwéc bang
van ban vé cac chuyén lam viéc tai chd. Trong trwdng hop cac chuyén lam
viéc tai chd da dwoc hai bén dong thuan va khéng tra trwéc, ban sé phai tra
cac chi phi di lai va chi phi lién quan hop ly.

+ — Djch vu b6 sung c6 thé mua.

Bang 8 — Cac loai dich vu chia dong khac

Chu dong khac

) Tin dung Chu dong:

Tin dung Chu déng la cac dich vu c6 thé trao ddi dwoc thé hién bang khoan tin
dung trén Lénh San xuét cta ban. Ban c6 thé dbi nhirng khoan tin dung nay
ldy mét hodc nhiéu dich vu bd sung da xac dinh (nhw dwoc mé ta trong tai liéu +
nay) véi mirc gia hién tai do dai dién Microsoft ctia ban cung cép. Sau khi chon
dich vu bd sung, ching t6i sé& khau triv gia tri cGa dich vu d6 tir sé dw tin dung
cda ban, dwgc [am tron dén don vi gan nhéat.
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Dich vu phan tng

D|ch vu phan tng gilp gidi quyét cac van dé trong mai trwdng Mlcrosoft cla ban va thwdng dwoc cung
cap theo yéu cau. Céc dich vu phan trng sau day duoc cung cép theo nhu cau danh cho cac san pham
va dich vu trwe tuyén ctia Microsoft dang dworc hé tro, triv khi dwoc thong bao khac trong Lénh San xuét
ctia ban. Xin lwu y réng tat ca dich vu hé tro phan &ng déu dwoc trién khai tir xa.

Bang 9 — Céac loai dich vu phan wng

Cac loai dich vu phan &ng

e HOtro Twvan:

H6‘trc_y hodc huwéng dan truy cap vé cach thiét lap hoac &p dung téi wu cac thanh
phan cong nghé cu thé clta Microsoft.

B& phan Hb tro Tw van cda chang tdi cung cap |&i khuyén, chi dan va théng tin
chuyén sau vé bién phap tét nhat dé tan dung cac thanh phan céng nghé cta v
Microsoft, gilip ban tranh céac 16i cAu hinh phd bién, ddng thei nang cao hiéu suét
ctia cac thanh phan va dich vu cia ban. Diéu quan trong can lwu y la dich vu tw
van cla chang t6i khdng bao gdm thiét ké kiéntrac, phat trién gidi phap hodc tuy
chinh theo yéu cau. Ching téi tan tam cung cap dich vu nay qua email, cudc trd
chuyén hoac dién thoai théng qua cac bai viét dwa trén kién thirc dinh sén.

e Hotro Giai quyét Sw cé:

Céc dich vy hé tro gidi quyét sy c6 duoc tbiét ké nham gitp ban khac phuc cac
sy c0, théng bé}O I6i hodc chirc nang cu thé khdng hoat ddng nhw mong doi doi
v&i cAc san pham clia Microsoft.

Dé& truy cap vao cac dich vu nay, ban can tao yéu ciu hé tro giai quyét sy cb. Ban co thé
tao yéu cau hd tro giai quyét sy cd qua dién thoai hodc bang cach gt yéu cau
qua web. Xin lwu y rang cac yéu cau hd tro cho dich vu va san pham khong
dwoc cdng thdng tin hd tro dich vu trwe tuyén hién hanh hé trg sé dwoc quan ly
trong cdng thdng tin trwc tuyén Dich vu cGia Microsoft va tuan theo cac mirc do
nghiém trong dwoc quy dinh trong Phu luc A.

Mirc dd nghiém trong cla sw ¢ xac dinh mirc dd phan hdi trong Microsoft, thoi
gian phan hdi wéc tinh ban dé,u va trach nhiém ctia ban. Ban chiu trach nhiém v
néu ra tac dong kinh doanh déi vé&i té chire ctia ban, ¢ tham van voi chung t0i,
Microsoft sé chi dinh mirc d¢ nghiém trong thich hop Ban co the yéu cau thay
déi mre d6 nghiém trong trong khoang thoi gian xay ra sw cb néu tac dong kinh
doanh doi héi sy thay dbi.

B6 phan Hb tro Tw van cla ching toi cung cap 1&i khuyén, chi dan va théng tin
chuyén sau vé bién phap tét nhat dé tan dung cac thanh phan céng nghé cua
Microsoft, gitip ban tranh céac 16i cau hinh phé bién, ddng théi nang cao hiéu suét
ctia cac thanh phan va dich vu cla ban. Diéu quan trong can lwu y la dich vu tw
van clia ching toi khong bao gém thiét ké kiéntrac, phét trién giai phap hoac tiy
chinh theo yéu ciu. Ching toi tan tam cung cép dich vu nay qua email, cudc tro
chuyén hoac dién thoai thdng qua cac bai viét dwa trén kién thirc dinh sdn.

Theo yéu cau clia ban, ching t6i c6 thé hop tac véi cac nha cung cép cong nghé
cta bén thir ba dé giup giai quyét cac van dé twong thich vé san phadm phtrc tap
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Céc loai dich vu phan &ng

cta nhiéu nha cung cép. Tuy nhién, bén th& ba c6 trach nhiém phai hd tro san
pham cua ho.

Thuat ng “Phan hdi Cudc goi Pau tién” dwoc dinh nghia la lién hé phi tw dong
ban dau qua dién thoai hodc email. Binh nghia mirc dd nghiém trong va thoi gian
phan hdi ban dau dy kién cta Microsoft dwoc trinh bay chi tiét trong bang trng
pho sw cb dwdi day.

*Vui long tham khao bang biéu vé loai mire dé nghiém trong cua sw cé Hé
tror Phan tng trong Phu luc A dé biét thém thong tin

e Quan ly Hé troe Phan tng:

Dich vu Quan ly Hb tro Phan trng cla ching toi cung cap sw giam séat cac su cb
can hé tro dé thic day giadi quyét sw cb kip thdi va cung cap sw hé tro c6 chét
lwong cao. Dich vu Quan ly Thanh cong sé dwoc tan dung dé& Quan ly H tro
Phan &ng cho moi yéu cau hd tro.

Vui Iong tham khao bang U’ng pho Su cb O trén dé biét thém théng tin vé mc do
nghiém trong cua s co. Déi v&i cac sy ¢d Mirc dd nghiém trong B va C, dich vu
sén c6 theo yéu cau cla khach hang trong gio lam viéc cho B6i ngd nhan vién v
ctia Microsoft, nhém c6 thé cung cép ban cap nhat bao cao vuot cép, khi dwoc
yéu cau. Bdi véi cac sy cd Mirc dd nghiém trong 1 va Mdc dé nghiém trong A,
quy trinh bao cao vwot cip nang cao sé dwoc khéi tao va tw dong thuc hién.
Sau dé nhan vién cta Microsoft (dwgc giao nhiém vy) sé chju trach nhiém dam
bao tién do ky thuat lién tuc bang cach cung cap cho ban théng tin cap nhat vé
trang thai va ké hoach hanh déng.

Dé duwoc hé tro bd sung ngoai gi¢r 1am viéc, ban cé thé mua Gid Quan ly Hb tro
Phan rng B6 sung.

e Phan tich Nguyén nhan Géc ré:

Néu ban yéu cau rd rang trude khi ket thac sw b, chung t6i sé thuc hién phan
tich cAu tric cac nguyén nhan tiém an ctia mét sw ¢ hodc cac van dé co I|en
quan khac. Ban c6 trach nhiém lam viéc v&i doi ngi clia Microsoft dé cung cép +
céc tai liéu nhw tap tin nhat ky, dau vét mang hoéc dau ra chan doan khac. Xin
lwu y rang Phan tich Nguyén nhan Géc ré chi sén c6 cho mét sb cong nghé clia
Microsoft va cé thé phai tra thém phi.

e Phan Bé tro Quan |y Hé tr Phan tng:

Ban c6 thé mua thém gi®» dé& nhan duwoc dich vu Quan ly H6 tro Phan (ng. Doi
ngi nhan vién cla ching toi sé hoat dong ti xa va cung cap dich vu trong gid +
lam viéc theo mui gi& dwoc théa thuan béng van ban. Dich vu nay dwoc cung
cép bang tleng Anh, va c6 thé duwoc cung cép bang ngon ngl néi ctia ban, néu
6. Xin lwu y réng dich vu nay phu thudc vao ngudn lwc sén c6 ctia Microsoft.
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v — Buoc cung cép nhw mét phén cda Géi Co 6.
+ — Djch vu b6 sung c6 thé mua.

Dich vu Quan ly Thanh cbng

Bang 10 — Dich vu Quan ly Thanh céng

Dich vu Quan ly Thanh céng

e Dich vu Quan ly Thanh céng: Céac dich vu nay dwgc dwa vao thda thuan cua
ban, trir khi dwoc théng bao khac trong tai liéu nay hodc trong Lénh San xuét
ctia ban. Dich vu Quan ly Thanh coéng dwoc cung cap theo hinh thire k§ thuat
s6 va/hodc thdng qua cac nha quan Iy tai khoan thanh cong clia khach hang. v
Cac ngudn lwc nay cé thé hoat dong tlr xa hodc tai co s& cta ban.

*Vui long tham khao Phuy luc B dé biét thém thong tin vé Dich vu Quan ly
Thanh cong va két qua.

v'— Buoc cung cép nhw mét phén cia Géi Co 6.
+ — Djch vu bé sung cé thé mua.

2.4 Dich vu Mission Critical

Bén canh nhitng dich vu dwoc cung c&p nhu mét phan clia Goi Co' s& hoac dich vu bb sung, ban c6 thé
mua cac Dich vu Mission Critigal (khéng bat budc) du’é’j day. Dich vu Mission Critical c6 tinh thém phi va
sé dwoc xac dinh & Phu luc dé cap trong Lénh San xuat cla ban néu dwgc néu duwdi day.

Bang 11 — Dich vu Mission Critical

e Dich vu Mission Critical for Azure Platform va Mission Critical for Azure
Platform Plus (trw&c day goi la “Azure Engineering Direct” (AED)):

Téng quan va pham vi 4p dung

Dich vu Mission Critical for Azure Platform (sau day goi la “MCSAP”) va Dich vu
Mission Critical for Azure Platform Plus (sau day goi 1a “MCSAP Plus”) cung cép dich
vu hé tror nang cao cho méi trwéng san xuat Microsoft Azure ctia khach hang, bao gom
quyén truy cap wu tién truc tiép vao ddi ngi k¥ thuat cta Dich vu Azure.

Muc tiéu ctia MCSAP va MCSAP Plus la ddy nhanh thdi gian tao ra gia tri ctia khach +
hang dbi v&i cac dich vu Azure da dang ky thong qua b k§ nang virng chéc cta ddi
ngli MCSAP, kién thirc sau rong vé khach hang va kha naéng tham gia vao td chirc ky
thuat cbt 16i Azure. Didu nay cho phép MCSAP va MCSAP Plus Gng hod khach hang
trong Iinh vie k§ thuat va mang lai trdi nghiém phu hop dé dap ng tét hon nhu cau
kinh doanh ky thuat clia ho.

Dich vu nang cao nay sé& chi danh cho tat ca san pham Microsoft Azure duoc cap phép
hop 1€, d& phat hanh ra thi trwdng va san c6 cong khai cua khach hang, cling nhw cac
goi dang ky dich vu dam may dwgc xac dinh trong Phu luc A clia Lénh San xuat va
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Dich vu

dwoc khach hang hodc bén lién két ctia khach hang mua: i) theo déng ky va théa
thuan cap phép thé hién trong Phu luc A; va ii) trong sudt Th&i han ctia Lénh San xuét
nay. Cac san pham va géi dang ky nay khdng bao gém nhirng géi va sédn pham duoc
mua b&i bén bat ky khong phai la bén lién két cia khach hang tinh tir Ngay Bat dau H6
tro, sau day goi la “Dang ky Ghi danh”.

Phi g6i H6 tro Théng nhét ctia Microsoft cho dich vu hé tro nang cao nay phu thudc
vao cau tric ty & theo cAp cuing véi tbng gia tri méi nam dbi véi cac san pham
Microsoft Azure da dwoc ban ra thj trwdng, sén cé va cé gidy phép con hiéu lwc, ciing
nhw goi dich vu dadm may Azure clia khach hang nhw néu tai Phu luc A ctia Lénh San
xuét nay (goi chung la “Chi tiéu S&n phdm dwoc Thadm dinh”) dé tinh toan phi Dich vu
Mission Critical for Azure Platform ma g6i H6 tro Théng nhét ctia Microsoft ctia khach
hang dwa ra cho Thoi han H6 tro nhw mé ta trong Lénh San xuét ctia khach hang.

Néu Chi tiéu San phdm dwoc Thadm dinh clia Khach hang tai thoi diém ky két hop déng
bang hodc Ién hon 60.000.000 USD (s&u muwoi triéu dé la) hodc néu khach hang chon
thanh toan gia san wu dai mé rong néu trong Lénh San xuét, khach hang dwoc hwéng
tat ca cac tinh nang liét ké trong Phan “Céac Tinh nang dwoc Cung cép cho Tat ca Khach
hang MCSAP va MCSAP Plus” va “Cac Tinh nang cia MCSAP Plus” (sau day goi la
“Khach hang MCSAP Plus”) trong suét thdi han ctia hop déng. Tat ca khach hang khac
chi dwoc hwdng cac tinh nang liét ké trong Phan “Cac Tinh nang duwoc Cung cap cho
Tét cd Khach hang MCSAP va MCSAP Plus”.

Hwéng dan va San pham trong pham vi

MCSAP sé lam viéc véi khach hang va ngudi quan ly tai khodn hd trokhach hang
(CSAM) trong sau mwoi (60) ngay dau tién ctia Lénh San xuét dé dao tao hwéng dan
vé g6i Bang ky Ghi danh cta khach hang. Tai liéu tiép nhan khach hang ban dau phai
dwoc khach hang hoan tat day dd théng qua sy hop tac véi CSAM duwoc chi dinh cho
khach hang trong vong mudi bdn (14) ngay ké tr ngay thwe hién hop déng dé qua
trinh dao tao hwéng dan va tim hiéu c6 thé bat du dung han, ciing nhw dé khach
hang nhan dwgc cac chire ndng phan (rng cia MCSAP nhw "Phan hdi Nhanh cia
Chuyén gia" va "Quan ly Sy c6 Nang cao" nhw md ta bén duéi.

Céc hoat dong trong sau muwoi ngay dau tién dwoc gidi han & viéc dao tao hwéng dan
va tim hiéu nham xay dwng kién thirc vé nhu cau cdng viéc va k¥ thuat cta khach
hang. D& gitp nhém MCSAP xay dwng kién thirc vé muc tiéu, cdng viéc, dw an va moi
trwdng cta khach hang, khach hang phai cung cép tai liéu theo yéu ciu va tham gia
vao céac hoat ddng dao tao huéng dan trong sau muoi (60) ngay dau tién cla thdi han
hop dong.

Céc cong nghé ngoai pham vi cta dich vu hd tro nang cao nay bao gdm nhwng khéng
gi¢i han & US Gov Clouds, Azure China Cloud (“Mooncake”), Dich vu Truyén théng
Azure, Azure Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE,
Universal Print, Test base cho M365 hoac Microsoft Mesh.

Cac Tinh ning dwoc Cung cap cho Tat ca Khach hang MCSAP va MCSAP Plus:
Giai quyét Sw c6 Nhanh hon: Muc tiéu ctia cac tinh nang nay la day nhanh thoi gian
giai quyét va cai thién trai nghiém cta khach hang doi voi cac sw co Azure. MCSAP sé
ung ho va tao dieu kién dap tng nhu cau cap thiét ctia khach hang thong qua déi ngd
ky thuat sdn pham nham wu tién stra chiva va day nhanh qua trinh ap dung.
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Dich vu

Phan hdi Nhanh clta Chuyén gia. Tinh ndng nay ting toc kha ndng hd tre phan rng
nang cao cho cac thanh phan Microsoft Azure cta khach hang bang cach nhanh
chéng dinh tuyén céac trwong hop sw ¢ nghiém trong, nhd vay cac trwong hop
nghiém trong sé nhan dwoc phan hdi nhanh va dwoc cac kj sw hd trg MCSAP ¢
chuyén mon vé dich u dam may wu tién x& ly, déng thdi qua trinh x&r ly sé chd trong
vao tiéu chi giam thiéu thoi glan Nhirng ky s nay sé€ danh gia va xac dinh xem co can
thém ngudn lwc k¥ thuat dé giai quyét sy cb -anh hwdng toi goi Bang ky Ghi danh cua
khach hang hay khéng. Trong trwdng hop can thém ngudn lwc, yéu ciu sé nhanh
chéng dwoc chuyén sang cac ngudn lwc ki thuat MCSAP dé huy dong thém cac doi
ngi k¥ thuat dich vu phu hop trong nhém san phadm nham hé tro xt ly sw ¢ ngay lap
tirc. Cac sw cd Azure ma khach hang gap phai cé dd nghiém trong & mie B va C ciing
dwoc chuyén thdng dén cac ky sw ho tro MCSAP dé cac chuyén gia Azure giai quyét
nhanh hon. Néu muén nhan dwoc cac dich vu nay, khach hang phai gt H6 tro Giai
quyét Sw cb (PRS) théng qua cbng dich vu dam may hién cé hoac qua dién thoai/cudc
tro chuyén. Vui long tham khdo Phu luc A dé xem bang dinh nghia mirc @6 nghiém
trong va thdi gian phan hdi hé tro gidi quyét sw cb cho cac thanh phan Azure cda
khéach hang. Nhirng méc théi gian nay thay thé cho moi théi gian phan héi hd tro dw
kién cta Goi Co s6.

Quan ly Khiing hodng Tang cwéng. Dich vu Quan Iy Sw cb Tang cwong hé tro
24/7/365 dbi voi tat ca cac yéu cau Hé tro Gidi quyét Sy c6 MCSAP c6 Do nghiém
trong & mrc 1 ho&c mirc A. Nhirng ngudn lwc nay dwoc chi dinh bén canh ngudn lwc
xW ly k§ thuat va chiu trach nhiém giam sét tat ca cac trwong hop hé tro lién quan dén
tinh hubng nghiém trong ctia khach hang MCSAP, qua d6 cung cép dich vu hé tro xt
Iy sw cb mot cach kip thoi va ¢ chat lvgng. Ngudn lyc ctia nhém Quan Iy Sw ¢6 Tang
cwong sé dam bao tlen do lién tuc bang céch cung cap cho khach hang thong tin cap
nhat thuwdng xuyén vé trang thai sy cd, viéc chuyén sy cb 1én cip cao hon va ké
hoach hanh ddng.

Quan ly Khiing hodng vé Ky thuat. Khi cac k§ sw hé tro MCSAP tryc tiép chuyén su cb
dén doi ngl ky thuat MCSAP, cac nguén lwc nay sé ludn tic trwe 24/7 dé rat ngén thoi
gian khac phuc MCSAP hop tac voi cac nhom dich vu Azure dé gitp cac chuyén gia
tham gia giai quyét van dé nhanh hon, dong thei phdi hop véi cac nguon lwc Quan ly
Sy ¢0 Tang cuong dé cung cép cho khach hang thong tin m&i nhat vé tinh hinh khang
hoang va cach xt& ly. Cac kj sw hd tro MCSAP c6 thé chuyén cac sy cd nam trong
pham vi thda thuan MCSAP cho dbi ngii MCSAP.

Hb tro vé& Ky thuat khi dung Azure. MCSAP sé lam viéc v&i nhom tac nghiép dam may
ctia khach hang dé thuc day két qua tich cuc trong cac dw an thudc dich vu Dang ky
Ghi danh, dwa trén hiéu biét chuyén mén clia minh vé Azure dé g& khé cho khach
hang, déng thdi ddy nhanh thoi gian giam thiéu sw cb.

Phbi hop Quén Iy Sw cd. MCSAP sé& lam viéc véi khach hang va doi ngii dich vu
Azure dé tranh 13p lai sw c6 nghiém trong clia khach hang bang cach tién hanh cac
hang muc khac phuc muc tiéu, gitp cai thién ha tAng bén virng ctia khach hang va tinh
4n dinh cta hé thdng Azure, muc tiéu |a mang lai mot tréi nghiém khép kin. MCSAP
ma& rong dich vu Phan tich Nguyén nhén Gbc ré (RCA) dwoc mo ta & trén. Khi c6 yéu
cau rd rang truwdc bay (7) ngay dwong lich so voi thoi diém khep lai sw cb, MCSAP sé
thwe hién phan tich c6 cau truc ve cac nguyen nhan tiém tang ctia mét sy ¢b, hodc
mot loat van dé lién quan, gi¢i han & cac san pham va géi dich vu ddm may cla khéach
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Dich vu

hang ma khéng tac dong t&i cac khach hang khac. Khach hang cé trach nhiém lam
viéc véi doi ngii clia Microsoft dé cung cip cdc tai liéu nhw tap tin nhat ky, diu vét
mang hodc dau ra chan doan khac. RCA chi dwoc cung cép theo yéu ciu théng qua
k§ sw MCSAP dwoc khach hang chi dinh cho cac sw ¢6 anh hudng dén hoat dong san
xuét cé D6 nghiém trong & mrc 1 va mirc A. RCA sé dwoc cung cap trong vong mudi
(10) ngay lam viéc ké tir khi c6 yéu cau hodc cé hanh dong gidm thiéu sy ¢, tuy vao
thoi diém nao dén sau.

Thuc day Két qua Kinh doanh: Nhirng hoat dong nay thuc day muc tiéu kinh doanh
ctia khach hang trén khép hé sinh thai cia Azure nham hé tro day nhanh viéc hién
thuwc hoa gia tri cho khach hang, v&i muc tiéu la cai thién Igi nhuan trén von dau tw
(ROI).

Trién khai K& hoach Cai thién Dich vu Chi déng. MCSAP sé lam viéc véi khach hang
dé giai quyét cac thach thirc ma khach hang dang gap phai thong qua viéc phan tich
xu hwéng méi ndi cung véi dodi ngid dich vu clia Azure. Phan tich nay c6 thé tap trung
vao nhiéu Iinh virc khac nhau, bao gébm kha nang phuc hdi cia giai phap phia khach
hang, an ninh, hiéu suat hodc téi wu hoéa chi phi, ddng thdi cé thé dwa ra khuyén nghi
dé khach hang trién khai. Phan tich nay ciing c6 thé bao gdm céac hoat dong nhuw dién
tap sw cb, gidm nhe thiét hai cho ha tAng gap rui ro va hé tro' thir nghiém tién san xuét
néu phu hop v&i trong tam clia phan tich. C6 thé yéu cau hai (2) K& hoach Cai thién
Dich vu (SIP) trong khoang thoi gian mwdi hai thang.

Hb tro danh cho Dw &n Trong yéu clia Khach hang S dung Nén tdng Azure. MCSAP
sé& phdi hop véi cac vai trd khac clia Microsoft va déi ngii kj thuat ctia Azure dé giup
khach hang tan dung hon nira gia tri ma tat ca cac géi dich vu Dang ky Ghi danh dem
lai, ddng thdi ddm bao cac dw an trong yéu ctia khach hang st dung nén tang Azure
duoc trién khai dung ké hoach théng qua né lwc gidm thiéu thdi gian twong tac véi cac
chuyén gia nghiép vu phi hop cta Azure, g& bé cac rao can kj thuat (néu co) va gidm
thoi gian x& ly nham han ché thiét hai cho cac sy c¢b dwoc chuyén 1én.

Thuc ddy TAm nhin Cé thé Hanh déng cling nhw Nang cao Kién thirc va Chuyén mén
cho Khach hang trong Cac nhém Trién khai Dich vu Azure. Déi v&i tht c& géi dich vu
Dang ky Ghi danh, MCSAP sé dao tao cac dbi ngl phu trach san pham va cung cép
dich vu hé tro cia nén tdng Azure vé nhu cau kinh doanh va ky thuat ctia khach hang,
gua dé mang lai trai nghiém phu hgp véi muc tiéu la dap ng cac yéu cau kinh doanh
ctia khach hang, téng téc dd xr ly sw cb va cai thién trai nghiém néi chung cta khach
hang khi nhan hé tro' vé nén tang Azure.

Théng tin C6 van Khach hang. Microsoft tao co hdi théng qua nhiéu kénh giao tiép ma
t6 chirc ctia khach hang co thé sir dung dé glri théng tin dau vao vé qué trinh phét
trién cla cac tinh nang va Dich vu Azure. Thong tin nhan dwoc trinh bay truc tiép cho
lanh dao k¥ thuat dich vu ctia Microsoft. Ddi ngli Azure Customer Experience (CXP) sé
phdi hop trong nd lwc cung cép thong tin dau vao. Sau khi kich hoat dich vu MCSAP,
nhom CXP sé thiét 1ap kénh dbi thoai véi té chirc clia khach hang théng qua nguoi
quén ly tai khodn hé tro khach hang dugc chi dinh dé thiét 1ap kénh giao tiép.

Cac tinh nang ctiia MCSAP Plus: Cac tinh nang nay chi danh cho Khach hang
MCSAP Plus nhw dinh nghfa & trén. Chi nhirtng khach hang théda man dinh nghia nay
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va dwoc chi dinh nhw vay trong Lénh San xuét cta khach hang thi méi nhan dwoc cac
tinh nang nay.

Theo ddi Nén tdng: MCSAP Plus tan dung kién thirc vé quy md va hoat dong st dung
Azure cla khach hang, cling nhw s liéu vién tréc noi bo tr 30 dich vu Azure dé dinh
cau hinh man hinh theo cac ngwéng cu thé lién quan dén céng suét, hiéu suét (nhw do
tré), kha nang két néi (nhw 16i Gy quyén) hay tinh kha dung. Mét sé dich vu Azure c6
thé bi loai trr; trong qua trinh dao tao hwéng dan, khach hang c6 thé yéu cau nguoi
quan ly tai khoan hé tro khach hang (CSAM) hodc ddi ngti MCSAP Plus cung cap
danh séach céac dich vu dwgc bao gdm. MCSAP Plus sé phu trach téi da bay (7) “Kich
ban Giam sat” ma cac bén thdng nhét, dwoc xac dinh |a mét tap hop cac ngudn luc
Azure nham thuc day mét hanh dong cu thé. Man hinh va nguéng thiét dat tan dung
s lieu vién trac bi mat cta Microsoft Azure va sé khéng dwoc chia sé hay tiét 16 cho
khach hang. Nhirng kich ban nay sé dwoc xac dinh trong khoang thoi gian 60 ngay
dao tao hwdng dan vé& MCSAP. Khach hang phai tham gia day da vao qua trinh xac
dinh va cung cap tat ca cAc tai liéu duoc yéu cau trong vong 30 ngay d4u tién sau khi
thwe hién thda thuan. Man hinh sé s8n sang dé thir nghiém trong vong 30 ngay ké t
ngay két thuc giai doan dao tao hwéng dan. Sau thoi diém qué trinh thé nghiém man
hinh hoan t4t va Microsoft théng bao cho khach hang rang man hinh dang hoat déng,
MCSAP Plus sé cung cap dich vu hd tror 24/7 d& phan hdi va phan loai moi man hinh
duworc kich hoat dya trén ngwéng do Microsoft thiét d&t thong qua tinh ndng “Quan ly
Khang hodng vé Ky thuat” dwoc cung cp nhw quy dinh & trén. Néu khach hang chua
tao trudng hop hd tro cho sw ¢ da xac dinh, thi doi ngli MCSAP Plus sé yéu cau
khach hang tao trwéng hop hé trg nham tao diéu kién cho cac né lwc khac phuc.

X Iy sw ¢b ngirng hoat ddng cla nén tang: Trong thdi gian ngirng hoat déng do
Azure théng bao (dwoc xac dinh la sw cb ngirng hoat déng anh hwéng dén nhidu
khach hang va dwoc tuyén bé 1a ngirng hoat ddng trén céng Azure), MSAP Plus sé
cung cap thoéng tin phtt hop cho nhirng nguoi lién hé phia khach hang da xac dinh
trwéc dé thong bao cho ho vé tinh hudng nay va cung cép théng tin chi tiét vé tac dong
ma viéc ngirng hoat déng c6 thé gay ra cho ho. Theo yéu ciu cta khach hang,
MCSAP Plus sé& lam viéc v&i khach hang dé hé tro nd lwc tw khic phuc, chang han
nhw chuyén sang ving kha dung khac néu thich hop.

Hb tro Know-me Toan ciu cho Quén Iy Khiing hodng vé K§ thuat: Pham vi mé rong
toan cau, theo khach hang cho tinh nang “Quan ly Khing hoang vé Ky thuat” dinh
nghfa trong phan trén dwoc 4p dung nham mang dén mét trai nghiém phi hop va nhét
quan hon ngoai gi® lam viéc chinh. Trai nghiém nang cao nay co thé dwoc mé rong
cho céc tinh nang khac, néu thich hop. ‘Know-me’ dwoc dinh nghia la hiéu biét vé bi
canh va méi trwdng kinh doanh cta khach hang, muc tiéu |a thuc day gidm nhe thiét
hai tlr sy ¢d nhanh hon va cai thién trai nghiém hé tro Azure téng thé cta khach hang.

Diéu kién tién quyét va gia dinh

Ngoai cac diéu kién tién quyét va gia dinh dwoc néu trong Lénh San xuét ctia khach
hang, viéc cung cap Dich vu cla Microsoft dwa trén cac dieu kién tién quyét va gia
dinh sau:

o Viéc Microsoft thyc hién cac dich vu MCSAP va MCSAP Plus phu thudc vao
viéc khach hang hop tac, tham gia tich cwc va hoan thanh kip théi cac trach
nhiém dwoc giao.
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o Khach hang sé duy tri géi dich vy Hé tro Doanh nghiép clia Microsoft trong
suot thoi han théa thuan MCSAP hoac MCSAP Plus ctia ho.

Tinh nang va Phan phéi Dich vu

o Tatca cac tinh nang chi cd san bang tiéng Anh. Dich vu khéng dwoc phan
phoi do khu vire bi han che r6 rang, do bat budc phai cé tw cach cong déan hay
do nguodn lwc phan phoi khéng con nira.

o Quatrinh trién, khai sé& dién ra te xa trie khi c6 thoa thuéan khac bang van ban.
Néu cac chuyén lam viéc tai choé da dwoc hai bén dong thuan va khong tra
triwdc, Microsoft sé phai trd cho khach hang cac chi phi di lai va sinh hoat hop
ly.

Cac Gi®i han va Loai trtr Dich vu

o Néu sy cb khong chi xay ra véi té chirc clia khach hang va anh hwéng dén
phan I&n méi tredo'ng Azure, vay thi nguon lyc ho tre ky thuat dich vu sé khdng
thé wu tién cho viéc khéi phuc dich vu.

o Pham vi cia MCSAP va MCSAP Plus khong &p dung cho bét ky céng nghé,
thiét bi ngwoi dung, phan mém may khach ctia Microsoft hay cong nghé nhan
dang va xac thwc nao tai co sé.

Tuan tha va Pham vi Dich vu

o Quyén cta khach hang trong viéc nh‘ém dich vu MCSAP hodc MCSAP Plus
(nhw @& mo ta) phai tuan theo cac dieu khoan va dieu kién trong Lénh San
xuat va ban mo ta dich vu nay.

o Dich vu MCSAP va MCSAP Plus dwoc thiét k& nham muc dich hé tro khach
hang s dung goi Bang ky Ghi danh. Microsoft sé chi cung c&p Dich vu nay
cho muc dich cdng viéc ndi bd ctia khach hang. Microsoft sé& khéng cung cép
Dich vu nay cho khach hang cla khach hang.

Chuing t6i s& khong cung cép hd trg' cho bat ky ma nao khong phai cla
Microsoft hay bat ky mé nao da dwoc Microsoft, khach hang hoac nha cung
cap bén th& ba tay chinh.

e Dich vu Mission Critical danh cho Azure Workload va Dich vu Mission Critical
danh cho Azure Workload Plus:

Cung cép céc dich vu hd trg & mirc cao hon cho mét bd sé&n phdm va Dich vu Truc
tuyén xac dinh cia Microsoft. B6 s&n phadm va dich vu nay 1& mét phan trong gii
phap Mission Critical cGa ban, nhw dwoc chi dinh trong Lénh San xuét. Giai phap
Mission Critical 1a mét (*ng dung, quy trinh ho&c thanh phan thiét yéu cho hoat déng +
kinh doanh clia ban. Céc dich vu nay cung cip chwong trinh dich vu hé tro' toan
dién, c6 tinh thém phi va duoc xac dinh trong Phu luc cling nhw dwoc dé cap trong
Lénh San xuét cta ban.

Dé nhan dich vu lién quan dén cac Dich vu Mission Critical nay, ban phai duy tri
hiéu lwc cda théa thuan vé dich vu Hb tr Théng nhat. Néu théa thuan dich vu H6
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tro Théng nhét ctia ban hét han hodc bi chdm dat, thi nhirng dich vu lién quan dén
céac Dich vu Mission Critical nay ciling sé bi cham dt vao cung ngay do.

e Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events: trwwéc day goi la "Microsoft
Azure Event Management (AEM)”

Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events (sau day dwoc goi la “Azure
Events”), cung cap hd tro nang cao cho khach hang trong cac sw kién kinh doanh
quan trong da lén ké hoach ctia ho. Nhém phu trach Azure Events cung cap dich vu
hé tro chtl dong va dich vu phan ng d& dam bao sw kién cla ban di&n ra suén sé.

Nam trong khudn khd cac hoat dong trwéc sw kién, nhém phu trach Azure Events sé
danh gia, lam quen vé&i giadi phap ctia ban, xac dinh cac van dé va rai ro ¢ thé anh
hwéng dén thoi gian hoat dong va tinh én dinh, déng thdi thwe hién danh gia ndng
lwe cling nhw kha ndng phuc hdi trén nén tang Azure. Nhém phu trach Azure Events
sé danh gia giai phap cta khach hang trong phién danh gia trwéc sw kién, sau do sé
phd bién cho khach hang béng van ban vé céc rdi ro da xac dinh. Trong thoi gian
di&n ra sw kién, Nhém phu trdch Azure Events sé trwc 24/7 dé hé tro.

Chung t6i xem mot sw kién kinh doanh quan trong thuéc pham vi la mét hoat déng
di&n ra tai mot thoi diém, dwoc khach hang dw doan sé gay ra rui ro hodc tac dong
I&n cho khach hang. Nhirng sw kién nhw vay doi hdi mirc 6 sdn sang va hiéu suat
dich vu cao hon. Vi du vé céc sw kién nhw vay bao gém tai trong cao c6 thé dy doan
dwoc trén mot giai phap hién co, trién khai tinh nang méi cho giai phap Azure hién
c6, trién khai gidi phap méi cho Azure va di chuyén tlr nha cung cap dich vy dam
may tai chd ho&c nha cung cép dich vu dam may khac sang Azure.

Nhom phu trach Azure Events sé hé tro nhfmg sw kién kinh doanh gquan trong ctia
khach hang cé str dung céac dich vu cét I8i ctia Microsoft Azure. Giai phap Azure
dwoc dinh nghia la mét tap hop cac goi dang ky Azure véi cac mau c4u hinh nhét
quan va mdi quan hé phu thudc trwe tiép gitra cac dich vu. Tt cad déu nham dat mot
muc tiéu kinh doanh duy nh4t. Mdi sy kién sé& dé cap dén mot giai phap Azure cia
khach hang. CAc giai phap Azure sé dwoc xac dinh pham vi trwdc sw kién. Néu sy
kién kinh doanh quan trong ctia khach hang bao gdm nhiéu hon mét giai phap
Azure, thi c6 thé can phai mua thém céc sw kién khac. Dich vy Mission Critical danh
cho Azure Events c6 toan quyén danh gia mirc dod phire tap va khdi lwong céng viéc
trong méi trwdng clia khach hang, ddm bao cé phwong phap hé tro va danh gia phu
hop.

Céc s kién kinh doanh quan trong c6 thé nhan dwoc Dich vy Mission Critical lién
tuc trong t6i da ndm (5) ngay dwong lich. Néu nhu cau dw kién kéo dai hon nam (5)
ngay dwong lich lién tiép, khach hang c6 thé chon mua nhiéu Dich vu Mission Critical
danh cho Azure Events tiy theo yéu cau dé tiép tuc st dung dich vu trong toan bd
thdi gian dién ra sy kién kinh doanh quan trong do.

Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events sé dwoc cung cép tuy vao tinh trang
sén c¢6 clia ngudn lwc. Dich vu hd tro Azure Events sé khéng dwoc cung cp triv phi
céac sy kién kinh doanh quan trong da dwoc Ién lich tir trwdc va duwoc xac nhan béng
van ban téi thiéu 6 tuan theo lich trwdc khi bat dau sw kién, triv trworng hop dwoc
Microsoft ddng y. Microsoft c6 thé tlly y gidm pham vi danh gia tién sw kién néu
Microsoft chon ch&p nhan cung cép dich vu cho mét sy kién c6 thei gian thong bao
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trwdc ngan hon. Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events c6 thé bi hdy néu
khach hang khéng thé b6 tri di ngudn lvc hodc dwa ra phan héi trong suét qua trinh
cung cap dich vu Azure Events. Vui long tham khao y kién cla nguwoi quan ly tai
khoan hé tro khach hang dé biét thém thdng tin vé kha nang cung cép.

Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events chi dwoc cung cap cho nhirng
khach hang cé giai phap trong Azure Public Cloud. Dich vu Mission Critical danh cho
Azure Events khong dwoc cung cap cho nhirng khach hang st dung Azure trong moi
trwdng dam may c6 chd quyén hodc danh cho chinh phi. B6 phan hé tro Dich vu
Mission Critical danh cho Azure Events khong thé dap (rng bat ky yéu cau han ché
truy cap chuyén biét nao dé chi cung cép dich vu cho céng dan hodc khach hang cé
tru s& tai quéc gia dwoc Citizen Alliance Support (H6 tre Lién minh Céng dan) hé tro.
Dich vu Mission Critical danh cho Azure Events chi dwoc cung cap bang tiéng Anh
va khéng cung cép dich vu hé trg bdng ngdn ng dia phuong.

*Vui long tham khao bang biéu vé loai mirc do nghiém trong ctia sy ¢6 Dich vu
Mission Critical danh cho Azure Events trong Phu luc A dé biét théng tin

e Dich vu Mission Critical danh cho Security Plus

e Dich vu Mission Critical danh cho Security Plus (“MCSfS Plus”) la dich vu
dwoc cung cép trong géi HO tro Thdng nhét cta Microsoft. Dich vu nay c6
cac tinh n&ng nang cao, déng thdi cé cac doi ngti Bao mat trong bd phan
hé tro va ky thuat dwoe chi dinh phu trach dich vu.

e Dich vu nay danh cho tat ca cac khach hang géi H6 tro Théng nhét cta
Microsoft, dwoc thiét ké riéng cho céc td chirc st dung danh muc sén
pham Microsoft Security.

e Pham vi hé tro trén cac tru cdt bao mat chinh da dwgc mé rong, bao gébm
Entra, Intune, Purview (DLP va MIP) va Microsoft Defender (MDE, MDA,
MDI va MDO) véi ké hoach két hop nhiéu san phdm bao mat hon niva
trong twong lai.

e Dich vu nay cho phép khach hang chuyén truc tiép cac van dé cap thiét
nhat ma minh can hé tro dén ddi ngii Ky thuat bao mat. Nhivng ddi ngi
nay cam két cung cap céac dich vu Mission Critical vwot troi va nang cao
kha ndng s dung san pham bao mat ctia khach hang.

Dich vu nay c6 sén cho dbi twong thué duoc liét ké hoac nhivng dbi twong thué tra
thém phi va dwoc quy dinh trong Phu luc cling nhw duwgc dé cap trong Lénh San xuét
cua khach hang.

Ung phé véi Sw cd An ninh Mang Microsoft (MSCIR):

Cung cap huéng dan va diéu tra toan cau dé giup danh gia pham vi tAn cong qua
mang, xay dung kha nang phuc hdi va ngan chan céac cudc tan cong mang tiém an.
Nhirng dich vu nay gitp gidm nguy co' xay ra cac cudc tAn cong qua mang co chu dich
va gidm thiéu thiét hai do khing hoang an ninh gay ra.

Ban phai mua MSCIR & dang tién ich bd tro riéng cho Théa thuan cta géi Hb tror
Théng nhét hién c6 vi MSCIR khéng dwoc bao gébm trong géi H6 tro Théng nhat co
s6.
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Vao thoi diém xay ra sy cb, Microsoft sé 1am viéc véi Khach hang dé xac dinh pham vi
cu thé nhdm giadi quyét va kiém soat cudc tn cong qua mang doé. Trong mot sb trwong
hop khan cép, Khach hang cé thé yéu ciu va ty quyén cho Microsoft bat dau cung
cap dich vu MSCIR trwéc khi mua hodc xac dinh pham vi cta dich vu MSCIR (“Hop
ddng MSCIR’).

Bét ké quy dinh nao trai ngwoc, néu Khach hang Gy quyén cho Microsoft bat diu cong
viéc truéc Hop ddng MSCIR, Khach hang ddng v rang (a) ho sé thuwc hién tat ca cac
hanh ddng can thiét mot cach hop ly dé ky két Hop ddng MSCIR mét cAch nhanh nhét
c6 thé, (b) ho van hoan toan chju trach nhiém phap ly va ddng y thanh toan cho céac
dich vu dwoc cung cép trwdc khi ky két Hop ddng MSCIR theo héa don cta Microsoft,
va (c) Microsoft s& khdng chiu trach nhiém phap ly déi véi bat ky hanh dong hoac thiéu
s6t nao lién quan dén cong viéc dwoc Gy quyén xay ra trwdc khi ky két va Khach hang
chiu moi rai ro lién quan. Théng tin bd sung lién quan dén cam két MSCIR (vi du: dinh
gi& va pham vi cdng viéc) hodc thong tin lién quan dén cac wu dai cha dong, sén sang
théng qua Nguwdi quan ly Tai khoan Hb tro Khach hang (CSAM) cua ban.

MSCIR duoc cung cap véi mirc phi bd sung va duoc xac dinh trong mét Phu luc dwoc
tham chiéu trong Lénh San xuat cta ban.

2.5 Giai phap nang cao

Bén canh céac dich vu dwoc cung cdp nhu mot phén cla Goi Co s& hoac dich vu bo sung, ban c6 thé
mua giai phap nang cao tuy chon duwgi day. Cac giai phap nang cao dwoc cung cép véi mure phi bd sung
va dwoc xac dinh trong mot Phu luc dwoc tham chiéu trong Lénh San xuét cta ban.

Bang 12 — Cac loai giai phap nang cao

e Ky thuat Chi dinh Tang cwéng (Enhanced Designated Engineering, EDE):

Dich vu tiy chinh cla chang t6i cung cap cam két k§ thuat lién tuc va chuyén sau
cho khach hang c6 céc trueong hop phire tap. Dich vu ndy c6 pham vi phu hop v&i
nhu ciu va két qua cla ban bang cach bé tri mot ky sw dwoc chi dinh. K sw nay
sé xay dwng kién thirc chuyén sau vé moéi trwéng hodc gidi phéap cla ban, déng
thoi hé trg ban vé cac muc tiéu kinh doanh, bao gdm nhwng khong gi¢i han & téi +
wu héa khéi lwgng cong viéc, tiép nhan hodc kha nang hé tro. Ban c6 thé mua dich
vu EDE nhw 14 céac dich vu dwoc xac dinh trwéc hodc nhw 1a mat khdi gidr thy chinh
c6 thé dwoc st dung dé cung cép céc dich vu cht déng c6 gidi han.

Khi mua theo gio, gio dich vy EDE sé& dwoc khéu trir khéi tong sé gio mua cta ban
khi,chl’gng dwoc str dung va phan phdi. Cac dich vu EDE da xejc dinh trwéc duoc
thiét ké riéng cho maéi trwdng cta ban va gilp ban dat dwgc két qua mong muon.
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Céac dich vy nay bao gém dich vu chli dong can thiét dwoc xac dinh trwde va cai
san.

Céc dich vu EDE tap trung vao nhirng linh vyc sau:

o  Gilp duy tri kién thirc chuyén sau vé cac yéu cau kinh doanh hién tai va
twong lai va cdu hinh méi truéng cdng nghé théng tin cta ban dé téi wu
hoéa hiéu suét.

o Lap tailiéu va chia sé véi ban cac khuyén nghij vé viéc st dung céc dich
vu lién quan dén dich vu c6 thé phan phéi (vi du: danh gia kha ning hd
tro, kiém tra strc khde, hdi thao va cac chwong trinh danh gia rdi ro).

o Gilp thwe hién cac cong viéc trién khai va hoat ddng ctia ban nhat quéan
v&i viéc trién khai cac cong nghé cliia Microsoft hién tai va theo ké hoach.

o Nang cao ky nang ky thuat va van hanh ctia nhan vién CNTT cla ban.

o Xay dung va thuc hién cac chién lwoc dé gitp ngdn ngira sw cb trong
twong lai va tang tinh kha dung cta hé théng déi ctia cac cong nghé
Microsoft dang dung cua ban.

o Gilp x&c dinh nguyén nhan gbc ré cta sw cb 13p lai va dé xuét giai phap
ngan chan sw cb tiép dién ddi véi cac san pham cdng nghé Microsoft”.

Béat ké EDE duwoc mua nhu thé ndo, cac ngudn lwc duwoc phan bd, wu tién
va chi dinh dwa trén sy thda thuan cla cac bén trong cudc hop khéi dau
va dwoc ghi lai nhu mét phan trong ké hoach phan phéi dich vu ctia ban.
Khéach hang & nhiéu quéc gia phai chi dinh EDE cho dia diém lic giao két
hop dong trwde khi lén ké hoach phan phéi dich vu.

Xin lwu y vé céc diéu kién tién quyét va han ché cu thé cla tirng dich vu sau:

o Ban phai c6 théa thuan dich vu ctia géi H6 tro Thdng nhét hién hanh dé hd
tro cac dich vu EDE cuia ban. Néu théa thuan dich vu cta géi HO tro
Théng nhat hét hiéu lwc ho&c bi chdm dit, dich vu EDE ctia ban sé bi
cham dut vao cung ngay dé.

o Céc dich vu EDE sén c6 trong gi¢ lam viéc théng thueong (09:00 dén 17:30
Gi& Chuén Dia phwong, trir ngay 18 va cudi tuan).

o Céc dich vu EDE hd trg cac san phadm va cong nghé cu thé cia Microsoft
do ban lwa chon va dwoc liét ké trong L&nh San xuét cta ban.

o Céc dich vu EDE dwoc phan phdi cho mét vi tri hé trgr duy nhét tai vi tri hd
tro' chi dinh dwoc xac dinh trong L&nh San xuét cta ban.

o Céc dich vu EDE dwoc phan phdi tir xa trir khi c6 théa thuan khéac tw
trwéc bang van ban. Néu cac chuyén lam viéc tai chd da dwoc hai bén
ddng thuan va khong tra trwéc, ban sé phai tra cac chi phi di lai va sinh
hoat hop ly.

e Ky thuat Chi dinh Nang cao Phan tng (Reactive Enhanced Designated
Engineering, REDE):

Ky thuat Chi dinh Nang cao Phan (rng (REDE) la cam két k§ thuat chuyén sau va
lién tuc tap trung vao viéc gidi quyét nhanh cac sw cb hé tro phan &ng phi hop véi
cac san pham va dich vu truc tuyén cu thé ctia Microsoft do ban chon va c6 tén
trong Lénh san xuét cla ban. Cac dich vu REDE sé dwoc cung cap bdi mot ky sw
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duoc chi dinh, ngudi nay sé xay dwng kién thirc sau rong vé viéc ban st dung cac
san pham va dich vu truc tuyen cua Microsoft trong méi trwdng cua ban. So gio dich
vu REDE dugc triv vao téng sé gio ban mua khi chung dwoc st dung va phan phéi.

Céac linh vuc trong tdm ctia dich vu REDE nhw sau:

o Tién hanh mét cudc hop ban dau dé thao luan vé cac wu tién va khuyén
nghi. Két qua cta cudc hop nay sé dwoc ghi lai trong ké hoach cung cép
dich vu cda ban.

o Tham gia giai quyét cac sw cb hd tro Mirc dd nghiém trong 1 va Mirc do
nghiém trong A.

o Tham gia giai quyét cac sy cb hd tro nghiém trong khac theo yéu cau clia
ban.

o Phéi hop lam viéc véi doi ngd nhan vién trong Quan ly Thanh cong va
Cung cép Dich vu va Quan ly Hb tro Phan (rng, ciing nhw bat ky nguén lwc
nao khac ctia Microsoft cé lién quan dén cac hoat dong sw cb hé tro cla
ban, dé tao diéu kién giai quyét s cb hd tro phan trng mét cach hiéu qua
va lap ké hoach ngén nglra sy cé trong twong lai.

e Dich vu phan &ng

Céc k¥ sw cla chiing tdi phat trién va duy tri kién thirc chuyén sau vé cach ban st
dung san pham va dich vu trwe tuyén ctia ching téi trong mai trwéng cia ban. Ho
két hop kiénthirc d6 vao cac hoat dong lién quan dén hd tro giai quyét sy cb.

Céc ky sw cla ching tdi cung c&p cho k§ sw hd tro ky thuat ctia Microsoft théng tin
vé viéc str dung san pham va dich vu tryc tuyén cda chung téi trong méi trwdng clta
ban. Ho ciing cung cap chuyén mén khac phuc sy ¢ va g& 16i nang cao dé tao diéu
kién giai quyét sw cb hd tro mot cach nhanh chéng. Khi sén sang hé tro' cho cac san
pham va dich vu trwe tuyén c6 lién quan cta Microsoft, cac k§ sw clia ching t6i thyc
hién phan tich nguyén nhan géc ré dbi véi cac sw cd nghiém trong anh hwéng dén
hoat dong kinh doanh, ddng théi dwa ra cac dé xuét vé cach gidm thiéu van dé
twong tw trong twong lai. Ngoai ra, ki sw REDE c6 thé mang dén cac nguén lwc ky
thuat bd sung khi can thiét.

e Dijch vu cha déng

Céc ky sw cla ching toi tai liéu hoa va chia sé véi ban cac dé xuét vé viéc st dung
céc dich vu hé tro chd déng (vi du nhw danh gia kha nang hé tro, kiém tra strc khoe,
héi thdo va cac chwong trinh danh gia rai ro) dé xac dinh cac co hdi cai thién thoi
gian hoat ddng va gidm thiéu sy gian doan dbi véi cac chirc ndng kinh doanh quan
trong. Ky s REDE ¢ thé thuc hién céc dich vu chi ddng theo thda thuan theo yéu
cau cla ban”.

e Cac diéu kién tién quyét va han ché véi dich vu cu thé

DPé nhan dworc dich vu REDE, ban phai thwc hién va duy tri thda thuan cta go6i H6
tro Thdng nhat. Néu thda thuan dich vu ctia géi H6 tro Thdng nhat hét hiéu lwc hodc
bi chdm dt, dich vu REDE clia ban sé bi cham dirt vao cung ngay dé. Ngoai ngudn
Iwc gidi phap k¥ thuat ctia Microsoft, kj sw REDE con dwgc chi dinh chiu trach
nhiém hé tro giai quyét sy cb.
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Céc dich vu REDE s&n c6 trong gi® lam viéc théng thwéng (09:00 dén 17:30 Giey
Chuén DBia phwong, trir ngay 18 va cudi tuan). Cac dich vu REDE dwoc chuyén dén
(céc) vi tri hé tro dwoc chi dinh noi cac dich vu dé dwoc mua nhw dwoc xac dinh
trong L&nh San xuét ctia ban. Cac dich vu REDE dwoc phan phéi tir xa tri khi c6
thda thuan khac tir trwdc bang van ban. Néu cac chuyén lam viéc tai chd da dwoc
hai bén ddng thuan va khéng tra trwdc, ban sé phai tra cac chi phi di lai va sinh hoat
hop ly.

Xin Iwu y rang cac dich vy REDE khong stra déi thoi gian rng pho st ¢ hd tro
phan (ng dang dwoc ap dung thdng qua cac wu déi ho trg khac cua Microsoft ma
ban dwoc cap quyén.

e Trach nhiém cta ban

Dé t6i wu hoa lgi ich cua dich vu REDE, ban phai thyc hién nhivng trach nhiém
sau. Viéc ban khong tuan thu céac trach nhiém sau day co thé dan dén sy
cham tré cla dich vu hodc c6 thé can tré kha nang thwe hién dich vu cla
chung toi.

o Cung cép cho ky sw REDE vé dinh huéng, dao tao, tai liéu va cac
théng tin lién lac khac khi can thiét dé c6 dwoc hiéu biét sdu sac
vé cach ban st dung cac san phadm va dich vu tryc tuyén cla
chung t6i trong m0| truo’ng cla ban.

o Khditao cac yéu cau hd tro gidi quyét sw cb va tich cuc tham gia
véi chang tdi trong viéc chan doan va gidi quyét cac sw cb hd tro.

o Bébng vai tro la quan tri vién trong moi trwdng cla ban.

o Cung cép thdng tin khac phuc sw cb theo yéu cau (vi du nhu tép
nhat ky g& 16i va theo dai).

e Phan héi Tang cwong Théng nhat:

Phan héi Tang cwdng Théng nhat (UER) cung cép hé tro phan ng nhanh cho céc san
pham Microsoft va dich vu dam may ctia khach hang voi kha nang dinh tuyén nhanh
hon cho tat ca cac s ¢b tinh huong quan trong (crit sit’). Microsoft s& phan bd cac
ngudn lyc tr nhém Quan ly s co néng cao dwoc chi dinh cho khach hang dé tang
cwong quan ly sy ¢d phan (ng. Khach hang c6 thé mua Phan héi Tang cuwérng Théng
nhét bén canh théa thuan hé tro co s& Doanh nghiép Théng nhat ctia ho hodc bd sung
vao bét ky ltc ndo trong théi han hiéu lwc ctia théa thuan hd tre co sé Doanh nghiép
Théng nhét.

Dé& nhan hé trg UER cho cé&c s&n pham Microsoft va dich vu dam may cta khach hang,
khach hang phai bao s cb qua dién thoai hodc qua web. Néu khach hang m& mot sy
cb c6 Do nghiém trong & mirc 1 hodc mirc A, cac yéu cau Hb tro Giai quyét Sy cd cha
khach hang sé tw dong dwoc dinh tuyén theo thdi gian phan héi tang cwérng va nhém
Quan ly Sw ¢ Tang cwdng sé tw dong dwoc chi dinh dé quan ly sw cb. Vui long tham
khao bang biéu mirc dd nghiém trong ctia sw cb cho dich vu Phan hdi Tang cuéng
Théng nhéat trong Phu luc A dé biét thoi gian phan héi, cac muc loai triy sdn pham va
dinh nghia mirc d nghiém trong.
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Quan ly Swcé Tang cu’o’ng Dich vu Quan ly Sw cb Tang cwéorng hd tro 24 x 7 x 365
dbi v&i tat ca cac yéu cau Hb tro Gidi quyét Sy ¢d & Mirc do ngh|em trong 1 hoac Muc
dd nghiém trong A. Khach hang dwoc chi dinh mot nhém ngudn lwe chi dinh véi kién
thire v& muc tiéu va mai trwdng kinh doanh clia khach hang. Nhirng nguén lwc nay
duoc chi dinh bén canh ngudn lwc gidi quyét ky thut va chiu trach nhiém giam sat tat
ca cac sy ¢ hd tro tinh huéng quan trong dé thuc day g|a| quyét kip thoi va dam bao
hé tro c6 chat lwgng cao. C6 thé lién hé truc tiép véi ngudn lwe nhém Quan Iy Sw cbd
Tang cuwong dwoc chi dinh cho khach hang qua email 24/7 va sé dadm bao tién do ky
thuat lién tuc bang cach cung cap cho khach hang cac ban cap nhat trang thai thwerng
xuyén, mirc do leo thang va k& hoach hanh dong.

Dbi v&i bat ky sw cé & Mirc dd nghiém trong 1 nao, thanh vién ctia nhém Quan Iy Sy
cb Tang cwong sé cung cap mot ban danh gia x&r Iy sy ¢ véi khach hang, Nguoi
Quan ly Tai khoan Thanh céng cda Khach hang va céc thanh vién khac trong nhom tai
khodan ctia khach hang nham muc tiéu ctng ¢ hoat déng kinh doanh cta khach hang
va ngan chan van dé ngirng hoat déng va sw ¢b trong twong lai. Trong cudc hop,
thanh vién nhém Quan Iy Sy ¢ Nang cao sé cung cap thong tin téng quan vé phan
&ng sw cb, bao gdbm nhirng thanh cong va linh vire can cai thién. Ho sé lam viéc véi
Trwéng phong Quén ly Tai khoan Thanh cong (CSAM) clia khach hang vé cac khuyén
nghi khac phuc dé chi déng giam cac trwéng hop trong twong lai va tang cuéng tinh
6n dinh cling nhw kha nang phuc héi cta giai phap cta khach hang.

Phan tich Nguyen nhan Géc ré (Root Cause Analysis, RCA) dugc cung cap cho mét
sb céng nghé cdia Microsoft va c6 thé phai tra thém phi. RCA khéng phai la dich vu di
kém trong Phan hdi Tang cwdng Théng nhat nhung ¢ thé duwoc yéu cau tir cac thanh
vién nhém CSAM ho&c Quan ly Sw cb Tang cuwong cla khach hang trong thdi gian
xay ra sy ¢b. Trong qua trinh xay ra sy ¢b, mét thanh vién cdia nhém Quan ly Sy cb
Nang cao sé thdng bao cho khach hang néu c6 RCA cho cdng nghé Microsoft bj anh
hwéng va liéu c6 phai trd thém phi khi thie hién RCA hay khdng. Ho sé lam viéc véi
CSAM cua khach hang dé khéi tao RCA néu RCA kha dung va dwoc khach hang yéu
cau rd rang trwdc khi két thic sy ¢d. Khach hang cé trach nhiém lam viéc véi doi ngi
ctia Microsoft d& cung cAp cAc tai liéu nhw tap tin nhat ky, dau vét mang hoac dau ra
chan doan khac can thiét dé hoan thanh RCA.

Dé dam bao nhém Quan ly S c6 Nang cao ctia khach hang c6 kiénthirc co ban vé
muc tiéu va méi truong cta khach hang, khach hang phai cung cap tai liéu néu duwoc
yéu cau va tham gia cac hoat ddng hwéng dan trong 60 ngay dau tién cha thdi han
hop dong.

Xin Iwu y rdng nhém nay sé hoat dong tlr xa. Dich vu Quan Iy Sw cb Tang cwéong
dwoc phan phdi bang tiéng Anh, tiéng Trung va tiéng Nhat. Viéc phan phéi dich vu
Quan ly Sy ¢ Tang cwdng khdng bi han ché theo khu vuc, khéng can tw cach cong
dan hay phé chuan vé ngudn lwc phan phéi.

Dich vy phan trng cta UER giup glal quyét cac van dé trong méi trwong Microsoft ctia
khach hang va thwong dwoc cung cap theo yéu ciu. Cac dich vy phan trng dugc cung
cép theo nhu cau danh cho cac san phdm va dich vu trwc tuyén ctia Microsoft dang
duwoc hé tro, trir khi cé lwu y khac trong Lénh San xuét clia khach hang. T4t ca hd tro
phan &ng déu dwoc trién khai tir xa.
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Ngoai cac dich vu phan &ng theo nhu cau, mét sé gid nhat dinh danh cho céng tac
Quan ly H6 tro Phan &ng va Quan ly Cung cép Dich vu dwoc danh cho d6i ngli Quan
ly Sy c6 Tang cwong va CSAM cua ban dé dung cho hoat dong hwéng dan cuéc hop
hang quy v&i Quan ly Sw cb Tang cwdng va danh gia sau khi xay ra sw cb & Mwrc do
nghiém trong 1. C6 thé td chirc thém céac cudc hop bb sung theo yéu cau va véi thda
thuan truwdc do voi Microsoft trong tredng hop san ¢é nguon lwc néu ban chon mua
thém sé gi& ngoai sé gid da tinh dé& cung cép dich vu Quan ly H& tro Phan (rng va
Quan ly Cung cép Dich vu bd sung do nhém Quan ly Sy ¢b Tang cuwong va Quan ly
Tai khodn Thanh céng Khach hang (Customer Success Account Manager, CSAM) cla
khach hang thyc hién.

Chi c&n mua UER cho dia diém tai quéc gia td chirc néu khach hang cé théa thuan
Théng nhét véi nhiéu quéc gia. La mot Gidi phap Nang cao phan &ng, tt ca cac dich
vu UER c6 thé dwoc cung cp tr xa téi cac vi tri khac va bao gdm May cha. Sé gio
cta dich vu Quan ly Thanh céng va Cung cép dich vu sé dwoc May chd phan bd va
dwoc Trinh quan ly Tai khoan Thanh cdng Khach hang cta May cha quan ly.

e Phan héi Nhanh cta Azure:

Dich vy Phan héi Nhanh cta Azure (ARR) hé trg phan rng nhanh cho cac thanh phan
Microsoft Azure cua khach hang bang cach chuyén céc sw cb hd tro dén cac chuyén
gia ky thuat va tham gia vao cac nhém dieu hanh dich vu dam may (néu can).

D& nhan dich vu Phan hdi Nhanh cho céc thanh phan Microsoft Azure ctia minh,
khach hang phai gl sw c6 qua cdng théng tin dich vu dam may hién hanh. Cac yéu
cau Hb tro Giai quyét Sy cd clia khach hang sé dwoc chuyén tryc tiép dén céc ky sw
hé tro Phan hdi Nhanh c6 kién thirc chuyén mén vé dich vu dam may. Mé&c du sy ¢b
c6 thé yéu cau phai c6 ngudn lyc tlr cac chuyén gia hd tro sdn pham tiéu chuan dé
gidi quyét, déi ngli Phan hdi Nhanh van chiu trach nhiém chinh dbi véi sy ¢b trong
24X7%x365.

Vui ldng tham khao Phu luc A dé biét thoi gian phan hdi hé tro' gidi quyét sw ¢b cho
cac thanh phan Azure cla khach hang. Nhung méc thoi gian nay thay thé cho moi thei
gian phan hdi hé tro du kién ctia Goi Co s&. Khong &p dung Dich vu Phan héi Nhanh
déi vai Dich vu Truyén thdng Azure, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Universal Print, Dich vu Truyén théng Azure hodc Quan ly H6a don va Thué bao, Test
base cho M365 hoac Microsoft Mesh.

Viéc mua dich vu Phan héi Nhanh tiy thudc vao tinh trang sén c6 clia nguon luyc. Vui
long tham khao quan Iy tai khoan khach hang cua khach hang dé biét thém thong tin
vé tinh trang san co.

e 0365 Engineering Direct:

Cung cép dich vu hd tro' nang cao cho khéi lwgng cong viéc cét 16i ctia ddi twong
thué san xuat Microsoft Office 365 hoac nhiéu doi twgng thué cua ban. Dich vu nay
bao gom quyén truy cap wu tién vao nhém ky thuat Office 365.
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Dich vu nay c6 san cho d6i twong thué dwoc liét ké hoac nhirng déi twong thué tra
thém phi va dwoc quy dinh trong Phu luc tham chiéu trong Lénh San xuat cla khach
hang.

e H6 trgr Nha phat trién:

Dich vu H6 tro Nha phat trién cung cép sw hd tre chi dong chuyén sau dya trén
kién thirc vé sadn pham va dam may trén toan bo vong doi phét trién cia ¢ng dung
danh cho nha phat trién khach hang dé dung, trién khai va hd tro cac (ng dung trén
nén tang cta Microsoft.

Dich vu nay cung cép sw hé tro toan dién, giap khach hang day nhanh qua trinh ddi +1
mai ky thuat so, ap dung cdng nghé dam may va nang cao sw san sang cta nha
phat trién. Hwéng dan dwoc cung cap gilp tang téc do phat trién va hop ly héa cac
hoat déng DevSecOps bang cong cu va ky thuat méi nhét, hién dai héa cac tng
dung dé cai thién hiéu qua va thic day tiém nang kinh doanh, ddng thoi hé tro' cac
nhém phat trién trong sudt hanh trinh 4p dung dam may cla ho nho ké hoach thanh
cbng toan dién.

H6 tro’ Nha phat trién s&n c6 véi mot khoén phi bd sung.

e GitHub Engineering Direct:
Cung cép cho khach hang quyén truy cap wu tién vao nhém hé tro GitHub dworc chi
dinh va GitHub Customer Reliability Engineer (CRE) (Ky s ddm bao D¢ tin cay cla
Khéach hang GitHub) dwoc chi dich danh. Ngoai ra, dich vu nay con bao gém céc
danh gia hang quy cung cip hwéng dan chi dong dua trén cac cudc kiém tra tinh
trang va phan tich phiéu.

+ — Djch vu bé sung c6 thé mua.
— C6 thé mua céc dich vu bé sung dén sé luong giéi han 16n nhét.

2.6 H6 tro Pa quéc gia

Tdng quan vé Dich vu Hb tro Pa quéc gia

Dich vu H6 tro Pa québc gia cdia chiing t6i cung cép hb tro tai nhiéu Vi tri HG tro khac nhau, nhu duoc
néu trong (cac) Lénh San xuat cGia ban. Sau day la phan tich vé co cau Ho trg Ba qudc gia:

e May cha: May chu nay dé cap dén Vi tri H6 tro' noi ban da dang ky dich vu Co s& H6 tro Théng
nhét thong qua Lénh San xuét cda ban.

e Tuyén dwéi: Day |a Vi tri H6 tro dwoc chi dinh trong Lénh San xuét cla ban, tach biét véi vi tri
ctia May chu, noi ban du diéu kién nhan céac dich vu ctia géi HS tro' Théng nhat cho Doanh
nghiép ctia Microsoft dwa trén cac dich vu ban da mua cho dia diém do.

Cach mua

Tai liéu nay mo ta cac dich vu H& tro Da quéc gia hién co. Dich vu cu thé va sé Ivong cda nhirng dich vy
do (néu cob) sé dwoc néu chi tiét trong Lénh San xuat lién quan theo Vi tri Ho tro.
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Céc dich vu dwoc mo ta & day co thé duoc cung cap dén (cac) Vi tri H6 trg duoc chi dinh cta ban theo
Lénh San xuét cia May chd va, néu c6 thé, do May chdi phan bé. Day Ia mét phan trong thda thuan cua
ban véi g6i H6 tro Théng nhat cho Doanh nghiép clia Microsoft cé nhirng stva doi sau:

Dich vu Géi Co s&: Trir khi c6 ghi chi khac, Dich vu Géi Co s& (dwgc danh dau bang “#”) sé
sén c6 cho céac Vi tri H6 tro dwoc chi dinh cla ban hodc dwoc phan bd cho (cac) Vi tri HO tro bdi
May chu trong L&nh San xuét tr May cha.

Dich vu Phan (rng: Céc dich vu nay c6 thé dwoc cung cap tir xa téi cac vi tri khac va bao gédm
May cha.

Pham vi cung cép cta cac dich vu tiy chon (dwgc danh dau bang “+” trong bang Hé tro néu trén) nhw

sau:
°

Dich vu Cha déng:
o Ban c6 thé dwoc nhan cac Dich vu Cha dong, sé lwong dich vu sé dwoc liét ké trong
Lénh San xuét va san co tai Vi tri H6 tro dwoc chi dinh trong Lénh San xuét.
o Dich vu Chua déng cho dia diém mién Thué sé dwoc xac dinh trong Lénh San xuét cho
thda thuan tuyén duéi dé.
o Cbévan Cong nghé Hé tro (Support Technology Advisor, STA): Dich vu STA sé& dwoc
cung cap tai (cac) Vi tri H6 tro dwoc chi dinh trong L&nh San xuét cta ban.
Dich vu Bao tri — Phan tich Nguyén nhan Géc ré: Cac dich vu da mua sé s&n dung cho nhan
vién tai (cac) Vi tri H6 tro dwoc chi dinh.
Giai phap Nang cao: Ban c6 thé mua tat ca giai phap nang cao dé st dung tai cac Vi tri HS tro
May chi hodc Tuyén dwéi tiy thudc vao pham vi cung cap. C6 thé ap dung céc han ché khéc.
Céc Dich vu H6 trr Pa mua Khac: Céac dich vu nay sé dwoc cung cap tai (cac) Vi tri H6 tro
dwoc chi dinh trong Lénh San xuét cta ban.

Diéu khoan va Diéu kién B6 sung vé Hé tro Da Quéc gia

Ngoai nhirng diéu khoan va diéu kién dwgc néu trong tai liéu nay va Lénh San xuét clia ban, viéc cung
cap dich vu cla chung t6i dwa trén cac diéu kién tién quyét va gia dinh sau:

Dich vu Cha ddng Tir xa: Chung t6i cé thé cho phép nhan vién & Vi tri H6 tro khdng duoc chi
dinh tham gia vao cac Dich vu Chi déng T xa da dwoc mua cho May chd hoac Vi tri H6 tror
Tuyén dwéi va dwoc chi dinh trong Lénh San xuét. Microsoft c6 quyén cho phép sw tham gia do.
Trao déi Tin dung Chu dong: Tin dung Cha ddng chi c6 thé dwoc trao ddi gitra Vi tri HS tro
May chi va Tuyén dwéi dwoc liét ké trong Lénh San xuét, ngoai triy nhw da lwu y. TAt cd cac trao
ddi sé dwoc tién hanh dya trén céc loai tién té va ty gia hién tai cho Tin dung Chu dong tai Dia
diém H6 tro twong (ng. Ty gia hién tai co thé dwoc cung cap bdi dai dién Microsoft cua ban. Bat
ky quy dbi nao dan dén sé Tin .dung Chu dong thap phan sé dwoc lam tron dén sb nguyén vi gan
nhét. Tin dung chd déng co thé khéng duoc trao dbi gitra cac Québc gia Ngoai lé.

Nghia vu thué: Khach hang sé tw chiu trach nhiém vé moi nghia vu thué phét sinh do viéc phan
phdi ho&c trao dbi cac Dich vu Hé tro d& mua gitra (cac) Dia diém May chd va Tuyén dudi.

Thay doi hoac trao doi dich vu: Moi thay déi hoac trao dbi dich vu dwoc thwe hién trong thoi
han Lénh San xuét c6 thé can c6 théa thuan béng van ban.

Hé théng Thanh toan Théng nhéat va Chia tach Héa don: Nhirng tinh ndng nay dwoc thiét ké
dé mang t&i cho khach hang ctia ching ta sw linh hoat, tién loi va kha nang kiém soat tét hon ddi
v&i giao dich cia ho. Hé théng Thanh toan Théng nhét clia ching téi gilp nang cao hiéu qua va
d6 chinh xac cda quy trinh 1ap héa don va tinh thué. Trong khi d6, tinh nang Chia tach héa don
clia ching t6i cho phép chia cac giao dich thanh nhiéu héa don dwa trén nhiéu tiéu chi khac
nhau nhu loai san pham, ngay phan phdi ho&c dia diém ctia khach hang.

2.7 Cac diéu khoan va diéu kién b6 sung

Diéu kién tién quyét va Gia dinh cho Dich vu Hé trge Théng nhét
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Dich vu Hb tro Thong nhét dwoc phan phdi dya trén cac dieu kién tién quyét va gia dinh sau.

Page

Dich vu Phan ng cua G6i Co s¢: Cac dich vu nay dwgc cung cép tlr xa dén (cac) dia diém
ctia nguwdi lién lac hd tro dwoc chi dinh cda ban. T4t ca cac dich vu dwoc cung clp tlr xa dén
(cac) dia diém cla ban dwoc chi dinh hodc dwoc liét ké trong Lénh San xuét ctia ban, triv khi cd
quy dinh khac bang van ban.

Ngon ngir cua dich vu: Cac dich vu phan (ng Goi co s¢ duoc cung cép bang t|eng Anh va sén
c6 dé cung cap bang ngdn ngtr n6i cdia ban, néu cé. Tat ca cac dich vy dwoc cung cép bang
ngbn ngtr n6i ca vi tri dich vu ctia Microsoft dang cung cép dich vu hoac tiéng Anh, trir khi ¢
thoa thuan khac bang van ban.

San pham dworc hé troz: Ching t6i cung cap dich vu hd tro cho tat ca cac phién ban phan mém
Microsoft dwoc phat hanh thwong mai va cac san pham Dich vy Trwe tuyén ma ban da mua.
Diéu nay dwa trén cac thda thuan va dang ky cap phép da khai bao va/hoac ID tai khodn thanh
toan trong Phu luc A cia Lénh San xuét va dwoc xac dinh trong Diéu khodn San phdm do
Microsoft xuat ban theo thi gian.

Cac San pham Thi diém, Tién phat hanh va Beta: Dich vu Hb tro c6 thé bao gdm céc dich vu
xem trwédc, beta hodc cac dich vu thi diém khac (tly tirng thdi diém) do Microsoft cung cép dé
danh gia tay chon (mbi dich vu dwoc goi la "Thi diém"). Ban khdng béat budc phai tham gia cac
dich vu Thi diém. Nhirng dich vu nay dwoc cung cap cho ban theo cac diéu khoan Dich vu
Chuyén nghiép trong Diéu khoan San pham ctia Microsoft da dwoc dwa vao Théa thuan va tuan
theo moi diéu khoan bd sung ap dung cho dich vu Thi diém. Khéng phai dich vu Thi diém nao
ciing dwoc cung cap & tat ca cac dia diém.

Str dung Dich vu: Tt ca céc dich vu, bao gdm bét ky dich vu bd sung nao dwoc mua nhw la mét
phan cla va trong Thoi han ctia mot Lénh San xuat Hb tro, sé bi mat néu khong st dung trong
Théi han cGa Lénh San xuét 4p dung.

Lap ké hoach Dich vu: Lap ké hoach dich vu phu thudc vao sw s&n c6 ctia ngudn luc va hoi
thao c6 thé bj huy bd néu khéng dat dwoc mire dang ky téi thiéu.

Truy cap Tl xa: Ching tdi c6 thé truy cap hé théng ctia ban thong qua két ndi tir xa dé phan tich
c&c van dé theo yéu ciu cta ban. Nhan vién cla ching tbi sé chi truy cap vao céac hé thong
dwoc ban Gy quyén. Dé st dung tro’ gitp két ndi tir xa, ban phai cung cap cho ching téi quyén
truy cap thich hop va thiét bi can thiét.

Dir lieu Khach hang: Mét sb dich vu c6 thé yéu cau ching téi lwu triy, x&r ly va truy cap dir liéu
khach hang cta ban. Khi lam nhw vay, ching tdi st dung cac céng nghé dwoc Microsoft chap
thuan, tuan tha chinh sach va quy trinh bao vé di liéu cta ching tdi. Néu ban yéu cau ching toi
st dung céac cong nghé khéng dwoc chap thuan béi Microsoft, ban hiéu va déng y rang ban hoan
toan chiu trach nhiém vé tinh toan ven va bao mat dir liéu khach hang ctia minh va Microsoft
khong chiu trach nhiém lién quan dén viéc st dung cac cong nghé khong duwgc Microsoft chép
thuan.

Chinh sach Hay: Néu ban yéu cau hdy dich vu da Ién lich trwéc d6, viéc hly phai dwoc thuc
hién trwdc it nhat 14 ngay dé dwoc hoan lai toan b tién cho dich vu néi trén (néu cé). Néu hady
trwée tr 6 dén 13 ngay, ban sé phai chiu phi bdng 50% chi phi dich vu. Néu hay trwéc 5 ngay tré
xudng, ban sé& phai chiu trach nhiém thanh toan toan b chi phi dich vu (100%).

Cac Dich vu B6 sung: Khi mua dich vu b6 sung, chlng t6i c6 thé yéu cau bao gém quan Iy phan
ph0| thanh cong va dich vu dé tao diéu kién phan phoi. Khong phai tat ca céac dich vu bd sung
deu sén c6 & nwédc ban. Vui long lién hé véi ngudn phan phdi dich vu cia ban dé biét thém chi
tiét.

Trao déi Dich vu: Néu ban dat mét loai dich vu va mudn ddi sang loai dich vu khac, ban c6 thé
ap dung gia tri twong dwong véi mét dich vu thay thé sdn cé va da ddng y véi ngudn phan phéi
dich vu cla ban.

Ma truy cap: Ban dong y rang ma duy nhat khong phai ctia Microsoft ma ban cung cap cho
chung toi quyén truy cap la ma ma ban s¢ hiru. Cac dich vu co thé bao gdbm San pham Dich vu,
tw van va hwédng dan lién quan dén ma do ban hodc Microsoft s& hiru, hodc viéc cung cép truc
tiép céc dich vu hé tro khac.

Dich vu Phan ng: Khi cung cép dich vu phan &ng, Microsoft khdng cung cap ma thudc bat ci
loai nao ngoai trir m& mAu. Ban sé chiu moi rdi ro lién quan dén viéc trién khai bat ky ma nao do
Microsoft cung cép khi thuc hién céc dich vu hé tro' va chiu trach nhiém vé moi hoat déng kiém
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tra, kiém soat, ddm bao chat lwong, tuan tha phap ly, quy dinh hoac tiéu chuén, bdo tri, trién khai
va cac hoat dong khac lién quan dén ma do Microsoft cung cép trong qua trinh thuc hién toan b
ho&c mét phan dich vu hé tro trong méi trwérng Microsoft ctia ban, hay bat ky hoat dong trién khai
nao khac.

e Yéu cau vé nén tang: Co6 thé cé cac yéu cau nén tang tdi thiéu cho cac dich vu da mua.

e Phan phéi Dich vu: Cac dich vu c6 thé khdng dwoc cung cap dén khach hang cla ban. Néu cac
chuyén lam viéc tai chd da dwoc hai bén dong thuan va khong tra truéc, ban sé phai tra cac chi
phi di lai va sinh hoat hop ly.

e Dich vu Hé trer ctia GitHub: Cac dich vu nay do cong ty GitHub, Inc. (mét cdng ty con thudc sé&
hiru hoan toan cta Microsoft Corporation) cung cap. Bat k& quy dinh nao trai ngwoc véi Lénh
San xuét cta ban, Tuyén bd vé& Quyén riéng tw ctia GitHub va Phu luc Bao vé D liéu va Phu luc
B&o mat cla GitHub sé& dwoc ap dung khi ban mua Dich vy H6 tro ctia GitHub.

e Thong tin lién lac cta Ngwei ding: Ban déng y réng ching téi cé thé gri théng tin ngudi ding
ctia ban dén dia chi email cong ty hop I& va dang hoat déng lién quan dén san pham va tinh
nang théng qua tai liéu duwoc xac dinh la cap nhat bao mat, ban tin, blog, tom t&t bao mat, théng
tin dich vu va tai liéu twong tw. Ngwoi dung cia ban sé c6 co ché thich hop dé Ti chdi nhan
nhirng thoéng tin do.

e Cac Diéu kién tién quyét va Gia dinh B6 sung: Nhi*rng ndi dung nay cé thé dwoc néu trong cac
Phu luc lién quan.

2.8 Trach nhiém cuaa ban
Trach nhiém cua ban:

Ngoai nhirng trdch nhiém dwoc néu trgng rpoi phu luc hién hanh’, ban con c6 nhirng trach nhiém sau
day. Viéc ban khdng tuan tha cé thé dan dén sy tri hoén cung cép dich vu:

* Quan tri vi(gn Di’ch vu Hé tro: Ban sé chi dinh mét quan tri vjén dich vu ‘hS tro dwg'c néu dich danh
— nguoi s§ dép dat nhém ctia ban va quén ly moi hoat déng hé tro, bao gébm céac quy trinh ndi b dé
gli yéu cau ho tro sy c6 cho chdng toi.

« Dich vu H6 tro Pa quéc gia: Néu mua Dich vu Hb tro Da qudc gia, ban sé chi dinh mét quén tri vién
dich vu hd tre dwoc néu dich danh cho Vi tri H6 tro May chd cGia minh. C& nhan nay sé dan dat nhom
dia phwong cta ban va quan Iy moi hoat ddng hd tro tai dia phwong, bao gém céac quy trinh ndi bo dé
gli yéu cau hd tro sy ¢d cho ching t6i. Ban ciing c6 thé can chi dinh mét quan tri vién dich vu hd tro
dwoc néu dich danh tai cac Vi tri Hb tro khéac.

+ Ngwoi lién hé Hé trgr Phan (rng: Khi can, ban c6 thé chi dinh ngudi lién hé hé tro phan rng (ngudi
nay sé tao yéu cau hd tro qua trang web hd tro' clia Microsoft hodc qua dién thoai). Quan tri vien dam
may cho dich vu dién toan dam may ciing c6 thé glri yéu cau hé trg dam may théng qua céng théng
tin hd tro lién quan.

* Yéu cau H6 tre Dich vu Trwe tuyén: Quan tri vién dam may phai gri yéu cau hd tro cho céc dich
vu trwee tuyén théng qua cong hé tro dich vu truc tuyén thich hop.

+ GWri Yéu cau Dich vu: Khi giri yéu cau dich vu, bd phan hd tro phdn (rng ctia ban phai c6 hiéu biét
co ban vé van dé va kha néng tai tao van dé doé. Diéu nay sé hd tro Microsoft trong viéc chan doan va
phan loai van d&. Nhirng lién hé nay cling can phai am hiéu vé cac san pham Microsoft duwgc hd tro
va moi tredng Microsoft ctia ban dé gitp giai quyét cac sw cb hé thdng va tro gitp Microsoft trong viéc
phan tich cling nhw giai quyét cac yéu cau dich vu.

« Xac dinh va Giai quyét Van dé: Khi gtvi yéu cau dich vu, cac dau méi lien hé hd tro phan trng cia
ban c6 thé can thwc hién cac hoat ddng xac dinh va gidi quyét van dé, theo yéu cau cla ching toi.
Nhirng hoat dong nay bao gdm thwc hién cac dau vét mang, thu thap théng béo 16i, thu thap théng tin
cAu hinh, thay dbi cu hinh san pham, cai d&t cac phién ban méi ctia phdn mém hodc cac thanh phan
m&i ho&c stra dbi quy trinh.
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« Lap ké hoach Dich vu: Ban ddng y hop tac véi ching toi trong viéc 1ap ké hoach s dung céc dich
vu dwa trén céac dich vu ma ban da mua.

* Cap nhat thong tin Ngwi lién hé: Ban dong ¥ théng béo cho chiing t6i vé bat ky thay doi nao doi
v&i nhirng ngwoi lién hé dwoce chi dinh cé tén trén Lénh San xuat cla ban.

* Quan ly Dir liéu: Ban c6 trach nhiém sao Iu’u‘dff liéu cta minh va khoi phuc Ia}i cac ,tép tin bi mat
ho&c thay déi do sw cb tham khép. Ban cling can phai thuc hién cac quy trinh can thiét dé dam bao
tinh toan ven va bao mat ctia phan mem ciing nhw di liéu cdia minh.
« Phan hdi: Néu co thé,’ban doéng y tra I&i céc cudc khao sat vé mirc do hai long cta khach hang ma
chidng t6i c6 thé cung cép dinh ky lién quan dén céac dich vu.
« Chi phi: Ban c6 trach nhiém thanh toan tién di lai va cac chi phi phat sinh b&i nhan vién hoc nha
thau cda ban.
« Trach nhiém Bé sung: Ddi ngii nhan vién cung cép dich vu c6 thé yéu ciu ban thuc hién cac trach
nhiém khac lién quan dén dich vu ban da mua.
* Dich vu Pam may: Khi st dung dich vu dam may nhu”mét phan cua hé tro nay, ban phai mua hoéc
san c6 goéi dang ky hoac géi dir liéu cho dich vu trwe tuyén ap dung.
* Yéu cau Dich vu Chu déng: Ban dong ¥ giri yéu cau vé céc dich vu Cha dong va gii phap nang
cao, cung Voi bét’ky d@ liéu can thiét hoac ap dung nao, khéng mudn hon 60 ngay trié'c ngay het han
cla Lénh San xuat ap dung.

+ Quyeén truy cap: Ban dong y cung cap cho nhém cung cép dich vu tai chd clia ching téi quyén truy

cap dién thoai va Internet tbc d6 cao, cling nhw quyén truy cap vao cac hé théng néi bd va cong cu
chén doan cla ban (néu co).
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Phu luc A: Bang biéu vé loai Mtrc dd nghiém trong

Phu luc nay bao gbm mot loat bang biéu cung c&p hinh anh truc quan vé mdc d6 va loai nghiém trong

cua s co. Xin lwu y réng cac bang biéu nay chi mang tinh bd sung théng tin va nhdm muc dich cung cap
chi tiét hon vé cac mic do nghiém trong cta s c0. Ban nén str dung cac bang biéu nay két hop véi van
ban chinh dé hiéu toan dién vé cha dé.

H6 tre Phan trng — Cac loai mire dé nghiém trong ctia sw cé

Dé duoc hd tro gidi quyét sw cd, vui Iong xem céc tinh hudng nghiém trong trong bang biéu bén duwéi:

Mtrc @6 nghiém trong va tinh

hinh

Mirc d6 nghiém

trong 1

Heé théng kinh doanh quan

trong khéng hoat dong:

Cadng viéc kinh doanh gap rai
ro. Hoan toan mat mét giai
phap hoac &ng dung quan
trong.

Can chua y ngay lap tirc

Phan hdi nhw mong doi cla
chung toi

Céc thanh phan Azure!
- Phan héi cudc goi qéu tien
trong 15 phat tré xudng

T4t ca cac dich vu va san
phdm khac - Phan héi cudc
goi dau tién trong mot gidr
hoac it hon

Nguédn lyc tinh hubng quan
trong? dwoc chi dinh

NG Iwc lién tuc trén co s& 24/72

Nhanh chéng dwa Ién cép cao
hon trong Microsoft Ién cac
nhém san pham

Théng béo cho giam déc diéu
hanh cép cao cta chang tdi,
néu can

Phan hdi nhw mong dgi ctia
ban

Théng bao cho gidm doc diéu
hanh cap cao cla ching t6i,
néu chang téi yéu cau

Phan bd ngudn lyc thich hop
dé duy tri nd lwc lién tuc trén
co s& 24/73

Truy cap va phan hdi nhanh

GUri qua dién thoai hoac trang
web

Mdpc d6 nghiém trong A

Hé théng kinh doanh quan
trong giam sut:

Mat méat ho&c giam sut dich vu
dang ké

Can cha y trong vong mot giey

Phan hdi cudc goi dau tién
trong moét gid hoac it hon

Giam sét tinh huéng quan
trong?

NG Iwc lién tuc trén co sé 24/72

Phan bb ngudn lyc thich hop
dé duy tri nd luc lién tuc trén
co s& 24/7°

Truy cap va phan héi nhanh

GUri qua dién thoai hoac trang
web

Murc dd nghiém trong B

Tac dong kinh doanh vira

phai:

Mat mat ho&c suy giam dich
vu vtra phai, nhwng cong
viéc c6 thé tiép tuc mot cach
hop ly theo cach thirc khdng
hiéu qua

Phan hdi cudc goi dau tién
trong hai gio hoac it hon

N6 Ilwc chi trong gid lam viéc 4

Phan bb ngudn lyc thich hop
phu hgp véi n6 Iwc cla
Microsoft

Truy nhap va phan hdi tir co
quan kiém soét thay di trong
vong bon gio lam viéc

GUri qua dién thoai hoac trang
web
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Mirc dd nghiém trong va tinh Phan hdi nhw mong doi cla Phan héi nhw mong doi cia

hinh chadng toi ban

Can chu y trong vong hai gi¢

lam viéc*
Mtrc d6 nghiém trong C Phan hoi cudc goi dau tién Thong tin lién lac chinh xac vé
Tac dong nhé dén hoat déng t-IjOI’]g bon gi¢ hoac it hon chu sc?’ hiru tredng hop
kinh doanh: N6 Iwc chi trong gio lam viéc* Phan héi trong vong 24 gi¢
Cht yéu van hoat dong véi GUi qua dién thoai ho&c trang
cac tr& ngai dich vu nhé web

hoac khéng c6

Can chu y trong vong bén gidy
lam viéc*

1Thoi gian phén ¢ng da néu cho céc thanh phén Azure khong bao gém Azure StorSimple, GitHub AE,
Dich vu Truyén thong Azure hodc Quan ly Héa don va Thué bao.

2Ngudn lyc danh cho tinh hudng quan trong gilp gidi quyét nhanh chong sw cé thong qua viéc tham gia
vao truong hop, chuyen trwo’ng hop 1én cép cao hon, t/m nguén luc va diéu ph0| giai quyet

3 Chung tdi c6 thé cén ha cap mdarc dé nghlem trong néu ban khong thé cung cép dd ngudn luc hodc
phan héi dé gitp chang tdi tiép tuc véi cac né luc gidi quyét van dé.

4 Gior lam viéc thuong duwoc dinh nghia la 09:00 dén 17:30 Gio Chuén dja phuwong, trir ngay 16 va ngay
ngh/ cudi tudn. Gio lam viéc c6 thé hoi khac & nwéc ban.

Dich vu Mission Critical danh cho Azure Platform va Dich vu Mission Critical danh cho
Azure Platform Plus — Loai Mrc d6 nghiém trong cua Sw co

Dé duoc hd tro gidi quyét sw cd, vui Iong xem céc tinh hudng nghiém trong trong bang biéu bén duwéi:

Mtrc do nghiém trong va tinh Phan hdi nhw mong doi cla Phan hdi nhw mong doi cla

hubng ching t6i ban

Mipc d6 nghiém trong 1

Hé théng kinh doanh quan trong Phan hdi cudc goi dau tién GUi qua dién thoai hoac trang

khong hoat dong: trong 15 phat tré xudng web

Cong viéc kinh doanh gap rdi ro. NG lwc lién tuc 24x71 Théng b&o cho giam déc diéu
Hoan toan mat mot giai phap » L hanh cap cao cla ching t6i,

Tiép can chuyén gia giau kinh

hogc (g dung quan trong nghiém cua Microsoft

néu ching tdi yéu cau

Mat mét quy trinh kinh doanh cét
I6i va coéng viéc khong thé tiép
tuc moét cach hop ly

Phan bd ngudn lyc thich hop
dé duy tri nd luc lién tuc trén
co s& 24x71

Quén ly Sy cb C4p cao? duwgc
chi dinh ty dong

Can chu y trong vong 15 phut
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Mtrc d6 nghiém trong va tinh

huéng

Mipc d6 nghiém trong A

Hé thdng kinh doanh quan trong

giam sut:

M4t méat hodc giam sut dich vu
dang ke

Phan hdi nhw mong doi cla
chung toéi

Nhanh choéng dwa 1&én cép cao
hon trong noi boé Microsoft dé
chuyén cho cac nhém diéu
hanh dich vu dam may

Théng bao cho giam déc diéu
hanh cap cao cla chiing t6i,
néu can

Phan hdi nhw mong doi cla
ban

Truy cap va phan hdi nhanh

1 Microsoft c6 thé can ha cép tir co sé 24x7 néu ban khdng thé cung cép di ngudn luc hodc phan héi dé gitp Microsoft tiép tuc

VGi céc né luc gidi quyét van dé

2C4c ngudn luc Quan Iy Sw cd Tang cwong gidp gidi quyét nhanh chéng sw cé thoéng qua viéc tham gia vao truong hop, chuyén
truong hop 1én cép cao hon, tim ngudn luc va diéu phéi gidi quyét.

Azure Event Management — Cac Loai Mrc dd nghiém trong cta Sw cé

Déi v&i cac gidi phap dam may Azure, trong sudt sy kién, cac yéu cau dich vu sw cb lién quan dén sw
kién can phai dwgc néu ra thdng qua cong thong tin Microsoft Azure, bao gom ca AEM trong phan mé ta

tinh huéng.

Mcrc dé nghiém trong va tinh hinh

Phan hdi nhw mong dgi ctia

Phan héi nhw mong dei cia ban

Mdrc do nghiém trong 1

Hé théng kinh doanh quan trong
khong hoat dong:

Cong viéc kinh doanh gap rui ro.
Hoan toan mat mét giai phap
hodc (rng dung quan trong

M4t mét quy trinh kinh doanh cét
I6i va cdng viéc khong thé tiép
tuc moét cach hop ly

Can chu y trong vong 15 phut

chung toi

Phan hdi cudc goi dau tién trong
vong téi da 15 phut va bao cao
vuot cap nhanh trong pham vi
Microsoft?

Quan ly tinh hubng quan trong
dwoc chi dinh trong vong 30
phut tré xudng.

NG Iwc lién tuc 24x71

Théng bao cho giam déc diéu

hanh cép cao cuia ching téi, néu

chung téi yéu cau

Phan bd ngudn lwc thich hop dé
duy tri nd lwc lién tuc trén co s&
24x71

Truy cap va phan hbi nhanh
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Mdrc d6 nghiém trong A

Hé thdng kinh doanh quan trong

giam sut:

M4t mat hodc giam sut dich vu
dang ké

kinh nghiém ctia Microsoft va
nhanh chéng dwa I&n cap cao
hon trong Microsoft Ién cac
nhém san phdm

c6 kién thirc vé cau hinh giai
Thong béo cho gidm déc diéu

hanh cap cao clia chung t6i,
néu can

Lién hé v&i cac chuyén gia giau

Sw tham gia clia cac ky sw hé tro

phap ctia ban. Néu co thé, cac
ky s nay co thé ho tro' va giup
sap xép quy trinh quan ly sw co

T Microsoft ¢ thé cdn ha cép tir co s& 24x7 néu ban khong thé cung cdp dd ngudn luc hodc phan héi dé gitip ching toi

tiép tuc véi cac nd luc gidi quyét van dé.

2 Djch vu Hé trgg AEM chi s&n c6 bang tiéng Anh.
Mlcrosoft sé cung cap ban tom tat sau khi xay ra sy kién vé bét ky tru’o’ng hop nao dwoc mé trong clra
s6 hé tro phan &ng va dam bao cac trwong hop nay duoc gidi quyét.

Dich vu Mission Critical danh cho Security Plus — Loai Mrc dd nghiém trong cta Sw cé

Dich vu Mission Critical danh cho Phan héi nhw mong de¢i cta

Security — Mtre d6 nghiém trong
va tinh huong

chidng toi

Phan héi nhw mong doi cta ban

Murc do nghiém trong 1

Heé théng kinh doanh quan trong
khéng hoat déng:

Cong viéc kinh doanh gap rdi ro.
Hoan toan mat mét gidi phap hoac
(rng dung quan trong.

Can cha y ngay lap tie

Thoi gian Phan hoi Ban dau trong
\vong 15 phat tré xudng

Hé tro Dich vu Khach hang (CSS)
tlr k§ sw bao mat nang cao

N Iwc lién tuc trén co s& 24/7*

Trao quyén cho cac Ky sw Bao
mat khi can

Murc d6 nghiém trong A

Hé théng kinh doanh quan trong
giam sut:

ké

Can cha y trong vong 15 phut

Mat mat ho&c giam st dich vu dang

Thong bao cho giam dbc diéu
hanh cap cao cua ching t6i, néu
can

Théng béo cho giam déc diéu hanh
cap cao cla ching t6i, néu ching
toi yéu cau

Phan bé ngudn lwc thich hop dé
duy tri nd lyc lién tuc trén co s&
24/71

Truy cap va phan héi nhanh
GUri qua dién thoai hoac trang web

Phan bb nguon lyc thich hop dé
duy tri n6 lwc lién tuc trén co sé&
24/71

Truy cap va phan héi nhanh

GUi qua dién thoai hoac trang web

1 Chaing t6i c6 thé can phai ha cdp né luc 24/7 néu ban khdng thé cung cdp dd ngudn luc hodc phan hdi dé gitp chiing téi tiép tuc
né luc gidi quyét sw cd. Dich vu Hé tro Gidi quyét St cé chi duroc cung cép bang tiéng Anh.
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Phan héi Nhanh — Loai Mrc dd Nghiém trong cta Sw cé

Dé duwoc hé tro gidi quyét sw cb, vui long xem céc tinh huéng nghiém trong trong bang biéu bén duoi:

Mtrc d6 nghiém trong Phan (rng Phan hdi nhw mong doi clia Phan hdi nhw mong doi cla

Nhanh va tinh huéng chang toi ban

Mdrc d6 nghiém trong 1

Hé thdng kinh doanh quan trong Phan hdi cudc goi dau tién Théng bao cho giam déc diéu

khéng hoat déng: trong 15 phut tré xubng hanh cép cao cla chang tdi,

Cébng viéc kinh,doanh gap rairo. NG Iwc lién tuc 24x71 heu chung 6 yéu cau
Hoan toan mat mét giai phap
hodc (rng dung quan trong

Phan bd ngudn lyc thich hop
dé duy tri nd luc lién tuc trén
co s& 24x71

Tiép can chuyén gia giau kinh

) ) nghiém cua Microsoft?

Mat mét quy trinh kinh doanh cot
I6i va coéng viéc khong thé tiép
tuc mét cach hop ly

Nhanh chéng dwa lén cép cao
hon trong Microsoft Ién cac
nhém diéu hanh dich vu dam

Can cha y trong vong 15 phat may

Truy cap va phan hdi nhanh

Théng bao cho giam déc diéu
) hanh cép cao cta ching tdi,
Hé théng kinh doanh quan trong néu can

gidm sut:

Mdpc d6 nghiém trong A

M4t méat hoac giam sut dich vu
dang ké

1 Microsoft c6 thé can ha cdp ttr co s& 24x7 néu ban khong thé cung cép di ngudn luc hodc phan héi dé gitip Microsoft tiép tuc
VGi cac né luc gidi quyét van dé

2 Djch vu Hé tro Gidi quyét Sw cd trong Phan héi Nhanh chi duoc cung cép bang tiéng Anh va tiéng Nhat
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Phan héi Tang cwong Théng nhéat — Loai Mire dé Nghiém trong ctia Sw cé

DPé dwoc hé tro gidi quyét sw cd, vui Iong xem céc tinh hudng nghiém trong trong bang biéu bén duéi:

Mirc d6 nghiém trong va tinh huébng ~ Phan héi nhw mong doi cia Phan héi nhw mong doi cla

cﬂa} Phan héi Tang cwdng Thong ching toi ban

nhat

Mirc dé nghiém Céc thanh phan Azure? Théng béo cho gidm doc diéu

trong 1 - Phan hoi cudc goi dau tién hanh cap cao cua ching t6i,

H& théng kinh doanh quan trong 15 phat tré xudng neu chang téi yéu cau

trong khéng hoat dong: Tat ca dich vu \(é san pham . Phan bb ngudn lyc thich hop
khac - Phan héi cudc goi dau dé duy tri nd luc lién tuc trén

Cong viéc kinh doanh gap rui
ro. Hoan toan méat mot giai
phédp hoac ng dung quan Quan ly Sy cb Cép cao? dugc Truy cap va phan héi nhanh
trong. chi dinh tw déng

tién trong 30 phit hoac it hon co s& 24/73

) ) GUri qua dién thoai hoac trang
Can cha y ngay lap tirc NO Iwc lién tuc trén co sé& 24/73 web
Nhanh chéng dua Ién cap cao
hon trong Microsoft Ién cac
nhém san pham
Théng béo cho gidm doc diéu
hanh cap cao cla ching toi,

néu can
Mipc dd nghiém trong A Phan hoi cudc goi dau tién Phan bb ngudn lyc thich hop
Hé théng kinh doanh quan trong 30 phut tré xudng de dl;Iy tri nao Iwc lién tuc trén
x e N £ ~4 s co so 2417
trong giam sut: Quan ly Sy co Cap cao? duwoc
MAt mét hosc giam st dich vy chi dinh ty dong Truy cap va phan hoi nhanh
dang ké NG lwc lién tuc trén co sé 24/73  Gli qua dién thoai ho&c trang

Can chu y trong vong 30 phat web

1 Thoi gian phan héi dd néu cho céc thanh phan Azure ctia khach hang khéng bao gém US Gov Clouds Azure StorSimple,
GitHub AE, A40, Djch vu Truyén théng Azure, Azure Stack, Test Base cho M365, Microsoft Mesh hodc Universal Print.

2Cac ngudn luc Quan ly Sw cd Tang cuwong gilp gidi quyét van dé tic thoi théng qua viéc tham gia vao truong hop, duwa lén cép
cao hon, cung cép ngudn luc va phéi hop.

3 Microsoft c6 thé can ha cdp mire do nghiém trong néu ban khong thé cung cép dii ngudn luc hodc phan héi dé gitp Microsoft
tiép tuc v6i cac né luc gidi quyét van dé.
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Phu luc B: Dich vu Quan ly Thanh cong

Phu luc nay bao gdm mét loat bang biéu cung c&p hinh anh trwc quan vé cac cot, hoat dong va két qua

cuta Dich vu Quan ly Thanh cong.

Dich vu Quan ly Thanh cbng

e Dich vu Quan ly Thanh céng dwoc dwa vao thda thuan cuta ban, trir khi dwoc théng bao khac

trong tai liéu nay hoac trong Lénh San xuét.

e Dich vu Quan ly Thanh céng dwoc cung cap theo hinh thire ki thuat sé va’hodc théong qua
cac nha quan ly tai khoan thanh céng ctia khach hang.
e Cé&c ngudn lyc nay c6 thé hoat dong tir xa hodc tai chd tai vi tri ctia ban va sé phéi hop chit

ché v&i ban dé thuc hién cac hoat dong sau:

Hoat déng

M6 ta Hoat déng

Tinh trang Giai phap: Muc tiéu la gitp ban tan dung téi da khoan dau
tw vao nén tang dam may ctia Microsoft bang cach dam bao chiing hoat
dong tét, dwoc ti wu hoa va cé kha néng phuc héi. Théng qua Chuong
trinh Quan ly Strc khde Khéch hang, ching tdi hop tac véi ban dé lap ké
hoach va trién khai cac hanh déng va khuyé&n nghi nham cai thién tinh
hinh hoat dong clia cac giai phap dam may Microsoft clia ban.

Chdng t6i st dung klen thiee chuyén mon vé& Quan ly Sy cb dé gitp ban
xac dinh va glal quyét cac sw cb thwong gap anh huwéng dén hiéu suét
va d6 tin cdy ca dam may. Chung toi cling giup ban chuan bj Lrng pho
tham hoa bang cach tlen hanh cac hoat dong thwong xuyen dé gitp ban
chuan bj cho céc sw cb Ién va tinh trang mét dién c6 thé lam gian doan
hoat déng kinh doanh cta ban.

Hon nia, chung t6i d& xuét ban nén tham gia danh gia kha nang phuc
hdi va bado mat ctia minh d& gitp ban xac dinh va giai quyét cac co’ hoi
nh&m cai thién kha n&ng phuc hdi va bao mat cho céc chirc ndng kinh
doanh quan trong dwa trén dam may.

Ap dung va Lap ké hoach: Chiing tai hd tre ban lap ké& hoach va
trién khai cac céng nghé dam may gitp chuyé&n ddi té chirc ctia minh.
Chuing t6i cung cép céc dich vu quan ly chwong trinh thanh céng gitp
ban dat duwoc cac muc tiéu vé céng nghé va kinh doanh. Chang t6i gitp
ban day nhanh qué trinh trién khai, 4p dung va hién thyc héa gia tri clia
cong nghé dam may cla Microsoft.

ChL’mg tdi cling gitp ban nang cao hiéu qua dau tw vao nén tdng dam
may cda Microsoft thdng qua cac dich vu quan ly chuong trinh cham séc
khach hang. Chung t6i gilip ban xac dinh cac co hoi dé giam chi phi dam
may va phan mém théng qua céc dich vy ti wu hda cdng nghé.

Chuing t6i s& cap nhat cho ban nhirng théng tin quan trong vé& san pham,
b&o mat, dich vu va tinh nang théng qua cac ban cap nhat cong nghé va
bao mat. Chung téi hwéng dan va gidp ban giai quyét cac van dé vé
c6ng nghé cubi vong doi thong qua cac dich vy quan ly vong doi.
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Quan ly
Chwong trinh
Stre khée cua
Khéach hang

Quan ly Sy
co

Khé nang
phuc hoi Chu
dong

Bao mat Chu
dong

Phong chéng
Tham hoa

Quan ly
Chwong trinh
Thanh coéng

Tbi wu hoa
Codng nghé
Ban cap nhat

Coéng nghé va
Bao mat

Dich vu Quan
ly Vong doi

Cai thién va thic day sirc khde clia
khach hang bang cach tap trung vao
sy don gian hoa va hoat dong xuat
sac.

Xac dinh va phan héi cac sy cb quan
trong, tao va’/hodc tao ra thong tin chi
tiét, d& xuét bién phap khéc phuc
pht hop

Cai thién kha ndng phuc hdi nhw kha
néng ctia hé théng dé& chéng lai cac
16i va phuc hdi nhanh chéng, giam
thiéu tac dong dén khach hang va
két qua kinh doanh

Cai thién béo mat va tuan thu thdong
qua viéc trien khai cac giai phap bao
méat cla Microsoft.

Dam bao khach hang dwoc chuan bi
cho khiing hoang va diéu phdi nhém
Microsoft

Quan tri mbi quan hé va diéu phoi
lién tuc viéc lap. ké hoach tai khoan
dang dién ra, sap xép va x&c nhan
két qua/gia tri clia khach hang nhw
da thiét 1ap trong céac ké hoach thanh
cong cla khach hang.

Téi da hoa khoan dau tw clia khach
hang théng qua t6i wu héa dam may

Co s& ha tang va khoan dau tw vao
nen tdng dam may lién tuc dwoc qép
nhat Ién cac ban cap nhat méi nhat

Dam bao khach hang cé ké hoach
quan ly vong doi dwgc cap nhat



Unified Enterprise Support Services Description

Quan hé d6i tac Diéu hanh: Chung tdi hop tac véi ban nhw nhitng

déi tac, chia sé trach nhiém va loi ich tlr khoan dau tw cta ban vao

Microsoft. Chung t6i xay dwng mi quan hé chét ché gilra ban diéu hanh

cda ban va ching t6i, gitip chang t6i c6 thé hidu dwoc muc tiéu ciing Quan tri Quan
nhw hd tro cac chuong trinh thanh cong clia ban. Chung t6i cung cap hé Khach

céc dich vy giGp ban 1ap ké hoach va mang lai két qua cu thé bang cach  hang

str dung cdng nghé dam may cla Microsoft. Ching toi gidp ban khé&i

doéng va van hanh nhanh hon, tan dung téi da cac gidi phap dam may va

dat dwoc nhiéu gid tri hon tir Microsoft.

Méi quan hé thanh cong tri chay
gitra khach hang va Microsoft
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© 2024 Microsoft Corporation. Bao Iwu moi quyén. Bat ky viéc st dung hodc phan phéi cac tai liéu nay
ma khéng c6 sw cho phép ré rang cia Microsoft Corp. déu bi nghiém cam.

Microsoft va Windows 1a nhan hiéu da dang ky cta Microsoft Corporation tai Hoa Ky va/hoac cac qubc
gia khac.

Tén cla cac cong ty va san pham thuc té dwoc dé cap & day co thé la thwong hiéu cia chi s& hivu
twong ng.
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