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1 เกีย่วกบัเอกสารฉบบันี ้
รายละเอยีดของบรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support Services 

จะใหข้อ้มูลเกีย่วกบับรกิารสนับสนุนทีพ่รอ้มใหคุ้ณซือ้จาก Microsoft 

กรุณาท าความคุน้เคยกบัรายละเอยีดของบรกิารต่างๆ ทีคุ่ณซือ้ รวมถงึ ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้ การปฏเิสธความรบัผดิชอบ 

ขอ้จ ากดัและความรบัผดิชอบของคุณ บรกิารทีคุ่ณซือ้จะแสดงอยู่ใน Enterprise Servicesใบสั่งงาน(Work Order) หรอื 

Statement of Services ทีใ่ชส้ าหรบัอา้งองิและใชง้านรว่มกบัเอกสารฉบบันี ้ 

บรกิารบางอย่างทีร่ะบุไวใ้นเอกสารฉบบันีไ้ม่ไดใ้หบ้รกิารทัว่โลก ส าหรบัรายละเอยีดเกีย่วกบับรกิารทีส่ามารถซือ้ไดใ้นพืน้ทีข่องคุณ 

กรุณาตดิต่อตวัแทน Microsoft Services ของคุณ บรกิารอาจมกีารเปลีย่นแปลงได ้
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2 บรกิารสนับสนุน 
บรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support Services (บรกิารสนับสนุน) เป็นชดุบรกิารสนับสนุนองคก์รทีค่รอบคลุม 

ซึง่จะชว่ยเรง่การสรา้งประสบการณก์ารใชร้ะบบคลาวด ์เพิม่ประสทิธภิาพโซลูชนัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

และใชเ้ทคโนโลยเีพือ่สรา้งโอกาสทางธรุกจิใหม่ๆ ส าหรบัขัน้ตอนใดๆ ของวงจรชวีติของระบบสารสนเทศ 

บรกิารใหค้วามชว่ยเหลอืประกอบไปดว้ย: 

• บรกิารเชงิรุกในการชว่ยปรบัปรุงความสมบูรณข์องโครงสรา้งพืน้ฐานเทคโนโลยสีารสนเทศและการด าเนินงานของคุณ 

• การจดัการการส่งมอบบรกิารเพือ่อ านวยความสะดวกในการวางแผนและการด าเนินงาน 

• จดัล าดบัความส าคญักบับรกิารแกไ้ขปัญหาตลอด 24 

ช ัว่โมงทุกวนัเพือ่มอบการตอบสนองอย่างรวดเรว็ส าหรบัลดระยะเวลาในการหยุดท างาน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซ ือ้ 

บรกิารสนับสนุนมีใหบ้รกิารในลกัษณะของแพคเกจพืน้ฐานพรอ้มดว้ยบรกิารเพิม่เตมิหรอืบรกิารและโซลูชนัต่างๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ภายใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐานทีม่อียู่ทีร่ะบุไวใ้น Enterprise Services Work Order ทีไ่ดอ้ธบิายไวด้า้นล่าง   

รายการ รายละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐาน การรวมกนัของบรกิารเชงิรุก การโตต้อบและการบรกิารจดัการการจดัส่งทีร่องรบัผลติภณัฑข์อง 

Microsoft และ / หรอื Online Services ทีใ่ชภ้ายในองคก์รของคุณ  

ส่วนหน่ึงในแพคเกจพืน้ฐานของคุณจะรวมถงึ Flex Allowance* ทีใ่ชเ้พือ่เพิม่บรกิารเชงิรุก 

(ระบุดว้ย “+”) 

บรกิารเสรมิพเิศษและบรกิารโซลูชนัและ/หรอืบรกิารเชงิรุกแบบก าหนดเองส าหรบัแพคเกจพืน้ฐาน

ของคุณ แพคเกจพืน้ฐานจะมกีารบรกิารรวมอยู่ดว้ย จะแสดงดว้ยเครือ่งหมาย “✓” 

ไวใ้นหมวดนีท้ ัง้หมด   

บรกิารเสรมิ บรกิารสนับสนุนเพิม่เตมิ รวมถงึบรกิารเชงิรุก 

จะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐานของคุณในระหว่างชว่งระยะเวลาของใบสัง่งานของคุณ 

และจะถูกแสดงดว้ยเครือ่งหมาย “+” ในส่วนนีท้ ัง้หมด 

บรกิารและโซลูชนัต่างๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้ 

บรกิารสนับสนุนซึง่ครอบคลุมไปถงึผลติภณัฑข์อง Microsoft 

หรอืระบบสารสนเทศของลูกคา้แบบเฉพาะ 

จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขา้ไปในแพคเกจพืน้ฐานในการสนับสนุนของคุณในชว่งระยะเวลาของใบสัง่งานข

องคุณและจะถูกแสดงดว้ยเครือ่งหมาย “+” ในส่วนนีท้ ัง้หมด 

การสนับสนุนในหลายประ

เทศ  

การสนับสนุนในหลายประเทศจะใหก้ารสนับสนุนคุณจากหลายสถานที ่

ตามทีอ่ธบิายไวใ้นใบสัง่งานของคุณ (หรอืกลุ่มใบสัง่งาน) 

*Flex Allowance คอืส่วนทีม่คีวามยดืหยุ่นในใบราคาแพคเกจพืน้ฐานของคุณ ซึง่อาจใชไ้ดก้บัการซือ้บรกิารเชงิรุก 

บรกิารเสรมิพเิศษและโซลูชนั เครดติเชงิรุกหรอืบรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดเอง ในขณะทีซ่ ือ้บรกิาร ตวัแทน Microsoft 

ของคุณจะน าเสนอส่วนทีเ่ป็นรายการราคาของแพคเกจพืน้ฐานทีส่ามารถใชเ้ป็น Flex Allowance ได ้

เงือ่นไขดงัต่อไปนีส้ าหรบัการแบ่งสรร Flex Allowance ของคุณจะมผีลบงัคบัใช:้ 

• คุณสามารถใช ้Flex Allowance ทีไ่ดร้บัจดัสรรไดสู้งสุด 20% หรอื $50,000 แลว้แต่ว่าจ านวนใดจะสูงกว่า 

กบัการซือ้เครดติเชงิรุกหรอืบรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดเอง  

• Flex Allowance จะไดร้บัการจดัสรรเป็นรายปี และบรกิารใดๆ ทีจ่ะใช ้Flex Allowance ตอ้งใชใ้นระหว่างปีทีบ่งัคบัใช ้

• คุณตอ้งไม่ใช ้Flex Allowance กบับรกิารการจดัการการส่งมอบบรกิารตามทีร่ะบุไวใ้นเอกสารนี ้ 
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• หากคุณท าการสัง่ซ ือ้บรกิารประเภทใดประเภทหน่ึงดว้ย Flex Allowance และตอ้งการแลกเปลีย่นเป็นบรกิารประเภทอืน่ 

คุณอาจใชมู้ลค่าเทยีบเท่ากบับรกิารอืน่ทีม่อียู่ในแพคเกจทางเลอืกของคุณ ถา้ม ี

และท าการตกลงกบัแหล่งขอ้มูลการส่งมอบบรกิารของคุณ 

• Flex Allowance ทีม่ที ัง้หมดตอ้งไดร้บัการจดัสรรตามเวลาการด าเนินการของสญัญาหรอืมฉิะน้ันจะถูกรบิคนื 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 

รายการทีน่ ามารวมกนัเพือ่สรา้งแพคเกจบรกิารสนับสนุนของคุณจะถูกอธบิายไวใ้นส่วนนี ้ นอกจากนี ้

รายการทีถู่กระบุไวเ้ป็นบรกิารทีอ่าจไดร้บัการเพิม่เขา้ไปยงัแพคเกจพืน้ฐานของคุณหรอืเพิม่เขา้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตกลง 

บรกิารเชงิรุก 

บรกิารเชงิรุกจะชว่ยป้องกนัปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคุณและจะท าการก าหนดเวลาเพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร และส่งมอบในชว่งระยะเวลาของการใชง้าน 

Work Order บรกิารเชงิรุกต่อไปนีม้ใีหเ้ลอืกตามทีร่ะบุไวด้า้นล่างหรอืแสดงรายละเอยีดไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

การจดัส่งในสถานทีอ่าจจะไม่ไดม้ีส าหรบัทุกบรกิารและส าหรบัทุกภูมภิาค การจดัส่งจะด าเนินการจากทางไกล 

เวน้แต่จะมกีารท าขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณอ์กัษรและจะมคี่าธรรมเนียมเพิม่เตมิ 

หรอืเมือ่เป็นการจ าหน่ายอย่างชดัแจง้ในลกัษณะของบรกิารในสถานที ่

บรกิารวางแผน 

บรกิารดา้นการวางแผนมอบการประเมนิและการตรวจทานโครงสรา้งพืน้ฐาน ขอ้มูล แอปพลเิคชนั 

และสภาพแวดลอ้มดา้นความปลอดภยัปัจจบุนัของคุณ เพือ่ชว่ยในการวางแผนการฟ้ืนฟู การปรบัปรุงผลติภณัฑ ์การโอนยา้ย 

การปรบัใชง้านโซลูชนัตามผลลพัธต์ามทีคุ่ณตอ้งการ 

ประเภทของบรกิารวางแผน การวาง

แผน 

หลกัฐานของแนวคดิ  

บรกิารดา้นสถาปัตยกรรม  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้ 

หลกัฐานของแนวคดิ: 

ขอ้ตกลงในการแสดงหลกัฐานทีช่ว่ยใหลู้กคา้สามารถประเมนิความเป็นไปไดข้องโซลูชนัทางเทคนิคทีไ่ดร้บัการน าเสนอ 

หลกัฐานอาจจะอยู่ในรูปแบบของชิน้งานตน้แบบ เอกสารและการออกแบบ 

แต่โดยทัว่ไปแลว้จะไม่อยู่ในรูปแบบของผลติภณัฑส์ าเรจ็รูปแบบพรอ้มส่งมอบ 

บรกิารดา้นสถาปัตยกรรม:การมสี่วนรว่มทีก่ าหนดโครงสรา้งไวใ้นลกัษณะของชดุการปรกึษาพูดคุยทีน่ าโดยผูเ้ชีย่วช

าญของ Microsoft 

ผูเ้ช ีย่วชาญของเราจะท างานรว่มกบัลูกคา้เพือ่ถ่ายทอดขอ้ก าหนดทางธรุกจิใหเ้ป็นสถาปัตยกรรมโซลูชนัแบบก าหนดตา

มความตอ้งการ ซึง่จะชว่งเรง่ความส าเรจ็ของการน าไปปฏบิตัใิช ้

การพูดคุยเหล่านีอ้าจจะมกีารประเมนิขอ้ก าหนดทางเทคนิค การตรวจสอบการออกแบบสถาปัตยกรรมทีม่อียู่เดมิ 

และการน าขอ้มูลเชงิลกึในเทคนิคจากประสบการณม์าใชเ้ป็นโซลูชนัทีเ่ป็นแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ดในทางสถาปัตยกรรม 

กระบวนการนีม้จีดุประสงคเ์พือ่สรา้งการออกแบบโซลูชนัในทางเทคนิคทีส่อดคลอ้งกบัเป้าหมายและวตัถุประสงคท์ีก่ าหน

ด และท าหนา้ทีเ่ป็นเอกสารอา้งองิส าคญัส าหรบัขัน้ตอนการด าเนินงานเพือ่การผลติ 

บรกิารดา้นการด าเนินงาน 
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บรกิารดา้นการด าเนินงานมอบความเชีย่วชาญดา้นเทคนิคและการจดัการโครงการเพือ่เรง่สมรรถนะการออกแบบ การใชง้าน 

การโอนยา้ย การปรบัปรุงผลติภณัฑ ์และการใชง้านเทคโนโลยโีซลูชนัของ Microsoft 

ประเภทของบรกิารดา้นการน าไปใชง้าน 
การวาง

แผน 

บรกิาร Onboarding  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผูกพนัโดยตรงกบัวศิวกรของ Microsoft เพือ่จดัหาการปรบัใช ้การโยกยา้ย การอปัเกรด 

หรอืความชว่ยเหลอืดา้นการพฒันาคุณลกัษณะ   

น่ีรวมถงึความชว่ยเหลอืเกีย่วกบัการวางแผนและการตรวจสอบความถูกตอ้งของแนวคดิ 

หรอืปรมิาณงานของการผลติโดยใชผ้ลติภณัฑข์อง Microsoft 

บรกิารดา้นการบ ารุงรกัษา 

บรกิารดา้นการบ ารุงรกัษาชว่ยป้องกนัปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคุณ และโดยปกต ิ

จะถูกก าหนดใหบ้รกิารล่วงหนา้เพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึความพรอ้มในการใชง้านทรพัยากร  

ประเภทของบรกิารดา้นการดูแลรกัษา การวาง

แผน 

การประเมนิตามความตอ้งการ ✓ 

โปรแกรมการประเมนิ  

การประเมนิแบบออฟไลน ์  

การตรวจสอบเชงิรุก  

โปรแกรมการด าเนินงานเชงิรุก (POP)  

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as a 

Service) 
 

✓ - รวมอยู่เป็นส่วนหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐานของคณุ 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

 

การประเมนิตามความตอ้งการ การเขา้ถงึแพลตฟอรม์การประเมนิออนไลนแ์บบบรกิารตนเองโดยอตัโนมตัิ 

ซึง่ใชก้ารวเิคราะหบ์นัทกึเพือ่ท าการวเิคราะหแ์ละประเมินการใชง้านเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคุณ  

การประเมนิตามความตอ้งการจะครอบคลุมเทคโนโลยทีีจ่ ากดั  การใชบ้รกิารการประเมนินีจ้ าเป็นตอ้งมบีรกิาร Azure 

ทีใ่ชง้านอยู่พรอ้มกบัขดีจ ากดัของขอ้มูลทีเ่พยีงพอ เพือ่ใหส้ามารถใชบ้รกิารการประเมนิตามความตอ้งการได ้ 

Microsoft จะใหบ้รกิารชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในการตดิตัง้บรกิารเร ิม่ตน้ 

ในการท างานรว่มกนักบัการประเมนิตามความตอ้งการ และส าหรบัค่าบรกิารเสรมิ แหล่งขอ้มูลของ Microsoft 

ในสถานที ่(ไม่เกนิสองวนั) หรอืแหล่งขอ้มูลระยะไกลของ Microsoft (ไม่เกนิหน่ึงวนั) 

พรอ้มใหค้วามชว่ยเหลอืในการวเิคราะหข์อ้มูลและจดัล าดบัความส าคญักบัค าแนะน าในการฟ้ืนฟูตามขอ้ตกลงบรกิารขอ

งคุณ  การประเมนินอกสถานทีอ่าจจะไม่มใีหบ้รกิารในทุกพืน้ที ่

โปรแกรมประเมนิผล: การประเมนิผลการออกแบบ การใชง้านดา้นเทคนิค การด าเนินงาน 

หรอืการจดัการการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตี่างๆ ของ Microsoft ของคุณ เทยีบกบัการปฏบิตัติามค าแนะน าของ 

Microsoft ในชว่งทา้ยของการประเมนิ แหล่งขอ้มูลของ Microsoft 
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จะท างานรว่มกบัคุณโดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหาทีเ่ป็นไปไดแ้ละจดัท ารายงานทีม่กีารประเมนิทางเทคนิคในสภาพแวดลอ้มข

องคุณ โดยอาจรวมถงึแผนฟ้ืนฟูดว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ การประเมนิอตัโนมตัขิองการด าเนินงานเทคโนโลย ีMicrosoft 

กบัขอ้มูลทีเ่ก็บรวบรวมจากทางไกลหรอืโดยแหล่งขอ้มูลของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคุณ 

ขอ้มูลทีถู่กเก็บรวบรวมจะถูกวเิคราะหโ์ดย Microsoft 

โดยการใชเ้ครือ่งมอืในสถานทีแ่ละเราจะมอบรายงานการคน้พบและค าแนะน าในการแกไ้ขปัญหาของเรา 

การตรวจสอบเชงิรุก: 

การจดัส่งเคร ือ่งมอืตรวจสอบการด าเนินงานทางเทคนิคและค าแนะน าส าหรบัการปรบัแต่งกระบวนการจดัการเหตุการณใ์

นเซริฟ์เวอรข์องคุณ บรกิารนีช้ว่ยคุณสรา้งเมทรกิซเ์หตุการณ ์

ด าเนินการทบทวนเหตุการณท์ีส่ าคญัและสรา้งการออกแบบส าหรบัทมีวศิวกรรมอย่างยัง่ยนื 

โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรุก (POP): การทบทวนกบัพนักงานของคุณเกีย่วกบัการวางแผน การออกแบบ 

การปรบัใชง้านหรอืกระบวนการปฏบิตังิานของคุณกบัการปฏบิตัติามค าแนะน าของ Microsoft 

การทบทวนนีส้ามารถท าไดน้อกสถานทีห่รอืจากทางไกลโดยแหล่งขอ้มูลของ Microsoft 

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 

การประเมนิอตัโนมตัขิองการด าเนินงานเทคโนโลย ีMicrosoft กบัขอ้มูลทีเ่ก็บรวบรวมจากทางไกล 

ขอ้มูลทีถู่กเก็บรวบรวมจะถูกน ามาวเิคราะหโ์ดย Microsoft 

เพือ่สรา้งรายงานการคน้พบซึง่จะประกอบไปดว้ยค าแนะน าในการฟ้ืนฟู 

บรกิารนีพ้รอ้มใชใ้นสถานประกอบการหรอืการใหบ้รกิารจากทางไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพมุ่งเนน้ไปยงัเป้าหมายของการใชป้ระโยชนอ์ย่างสูงสุดของการลงทุนดา้นเทคโนโลยขีองลูกคา้ 

บรกิารเหล่านีอ้าจรวมถงึการจดัการทางไกลของบรกิารคลาวด ์การเพิม่ประสทิธภิาพการใชง้านความสามารถของผลติภณัฑ ์

Microsoft โดยผูใ้ชป้ลายทาง และท าใหม้ั่นใจถงึความปลอดภยัอนัแน่นหนาและคุณลกัษณะอนัเป็นเอกลกัษณ ์

ประเภทของบรกิารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ การวาง

แผน 

บรกิารปรบัใชง้าน  

บรกิารมุ่งเน้นการพฒันา  

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ  

บรกิารดา้นความปลอดภยั  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิารดา้นการยอมรบั: บรกิารดา้นการสนับสนุนการยอมรบั 

น าเสนอชดุของการบรกิารทีช่ว่ยประเมนิความสามารถขององคก์รในการแกไ้ข 

ตรวจสอบและเพิม่ประสทิธภิาพของการเปลีย่นแปลงทีเ่ช ือ่มโยงกบัการซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft 

สิง่นีร้วมถงึความชว่ยเหลอืในการพฒันาและการด าเนินงานของกลยุทธก์ารปรบัใชง้านของคุณเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง

ของมนุษย ์ลูกคา้สามารถเขา้ถงึทรพัยากรดว้ยความช านาญ ความรู ้และแบบแผนการปฏบิตัทิีแ่นะน าของ Microsoft 

เพือ่เป็นตวัชว่ยส าหรบัโปรแกรมการปรบัใชง้านของตนเอง 

บรกิารทีมุ่่งเน้นในการพฒันา:  บรกิารส าหรบัสนับสนุนการสรา้งบุคลากร การปรบัใชง้าน 

และแอปพลเิคชนัการสนับสนุนของคุณโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มูลเชงิลกึการบรกิารส าหรบันกัพฒันา: 

การประเมนิแนวทางปฏบิตัใินการพฒันาแอปพลเิคชนัประจ าปีของคุณ 
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เพือ่ชว่ยเหลอืลูกคา้ดว้ยแนวทางปฏบิตัทิีแ่นะน าส าหรบัการพฒันาแอปพลเิคชนัและโซลูชนับนแพลตฟอรม์ของ 

Microsoft 

การใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนดา้นการพฒันา: 

ใหค้วามชว่ยเหลอืในการสรา้งและพฒันาแอปพลเิคชนัทีจ่ะผสานรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft 

เขา้กบัแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชาญในเครือ่งมอืและเทคโนโลยดีา้นการพฒันาของ Microsoft 

และท าการขายเป็นจ านวนช ัว่โมงทีแ่สดงอยู่ในใบสั่งงานของคุณ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:  

ชดุของการบรกิารไดร้บัการออกแบบมาเพือ่ชว่ยใหคุ้ณสามารถพฒันาสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยสีารสนเทศภูมหิลงั

ของคุณ โดยใชก้ารจดัการสมยัใหม่เพือ่ชว่ยปรบัปรุงนวตักรรม ความยดืหยุ่น 

คุณภาพและค่าใชจ้า่ยในการด าเนินงาน  การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหม่อาจถูกส่งมอบผ่านการใ

หค้ าปรกึษาทางไกลหรอืการประชมุนอกสถานทีห่รอืการประชมุเชงิปฏบิตักิารทีช่ว่ยใหแ้น่ใจว่าการตรวจสอบ 

การจดัการเหตุการณห์รอืการด าเนินงานของแผนกบรกิารจะไดร้บัเพิม่ประสทิธภิาพในการจดัการพลวตัของบรกิารบนพื ้

นฐานระบบคลาวดเ์มือ่มกีารโอนยา้ยแอปพลเิคชนัหรอืบรกิารไปยงัระบบคลาวด ์ 

บรกิารการจดัการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ อาจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถู่กปรบัแต่งของบรกิารสนับสนุน 

เขา้ถงึไดใ้ชโ้ดยจา่ยค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิและอาจถูกก าหนดไวใ้นส่วนแสดงขอ้มูล และขอ้อา้งองิในใบสัง่งานของคุณ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุ่มผลติภณัฑโ์ซลูชนัรกัษาความปลอดภยัของ Microsoft 

ประกอบไปดว้ยประเด็นหลกัสีป่ระการ ไดแ้ก ่การรกัษาความปลอดภยัและอตัลกัษณข์องระบบคลาวด ์ความคล่องตวั 

การเสรมิการป้องกนัขอ้มูล และโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นความปลอดภยั 

บรกิารดา้นความปลอดภยัชว่ยใหลู้กคา้เขา้ใจถงึวธิกีารป้องกนัและปรบัปรุงโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

แอปพลเิคชนั และขอ้มูลเพือ่ต่อตา้นภยัคุกคามจากภายในและภายนอกของตนเองได ้ 

บรกิารดา้นความปลอดภยัอาจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถู่กปรบัแต่งของบรกิารสนับสนุน 

เขา้ถงึไดโ้ดยจา่ยค่าธรรมเนียมเพิม่เตมิและอาจถูกก าหนดไวใ้นส่วนแสดงขอ้มูล และขอ้อา้งองิในใบสัง่งานของคุณ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

บรกิารดา้นการศกึษามอบการฝึกอบรมเพือ่ชว่ยเสรมิสรา้งทกัษะทางเทคนิคและทกัษะในการด าเนินงานแกบุ่คลากรฝ่ายสนับสนุนข

องคุณ ผ่านการฝึกอบรมภายใน แบบออนไลน ์หรอืใหค้ าแนะน าตามความตอ้งการ 

ประเภทของบรกิารดา้นการศกึษา การวาง

แผน 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ ✓ 

การถา่ยทอดทางวดิโีอ ✓ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน  

การประชมุเชงิปฏบิตักิาร  

✓ - รวมอยู่เป็นส่วนหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐานของคณุ 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ: 

การเขา้ถงึคอลเล็กชนัเครือ่งมอืการฝึกอบรมออนไลนแ์ละหอ้งปฏบิตักิารออนไลนจ์ากแพลตฟอรม์ของเวริก์ชอ็ปไลบรารแี

บบดจิทิลัทีพ่ฒันาขึน้โดย Microsoft 

Webcasts: การเขา้ถงึเซสช ัน่การศกึษาทีจ่ดัเตรยีมโดย Microsoft ซึง่มหีวัขอ้การสนับสนุนและเทคโนโลยขีอง 

Microsoft ใหเ้ลอืกมากมาย ซึง่ท าการจดัส่งผ่านระบบออนไลน ์ 
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การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิารปฏสิมัพนัธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นการประชมุแบบวนัเดยีว 

ครอบคลุมหวัขอ้ผลติภณัฑแ์ละการสนับสนุนผลติภณัฑใ์นรูปแบบการบรรยายและการสาธติโดยแหล่งขอ้มูลของ 

Microsoft ในแบบการสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์

การประชมุเชงิปฏบิตักิาร: การประชมุฝึกอบรมทางเทคนิคในระดบัสูง 

สามารถเขา้ถงึไดผ่้านตวัเลอืกอนัหลากหลายของการสนับสนุนและหวัขอ้ดา้นเทคโนโลยขีอง Microsoft 

ทีถู่กส่งมอบผ่านแหล่งขอ้มูลของ Microsoft โดยตรงหรอืผ่านระบบออนไลน ์

เวริค์ชอ็ปสามารถถูกซือ้ไดต้ามจ านวนทีน่ั่งหรอืการจดัส่งโดยเฉพาะผ่านองคก์รของคุณตามทีไ่ดร้ะบุในใบสั่งงานของคุ

ณ ไม่อนุญาตใหท้ าการบนัทกึใดๆ ในเวริค์ชอ็ปโดยไม่มกีารอนุญาตจาก Microsoft อย่างเป็นลายลกัษณอ์กัษร 

 

บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ การวาง

แผน 

บรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดไดเ้อง (บรกิารการซอ่มบ ารุง, 

การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา) 
 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน  

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแต่งเอง: ขอ้ผูกพนัทีม่ขีอบเขตกบัแหล่งขอ้มูลของ Microsoft 

เพือ่ใหบ้รกิารตามค าสัง่ของลูกคา้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์ซึง่ไม่ไดม้กีารอธบิายไวใ้นเอกสารนี ้

ขอ้ผูกพนัเหล่านีร้วมไปถงึประเภทของบรกิารการซอ่มบ ารุง การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิารทีป่รบัตามความตอ้งการ 

ซึง่จะด าเนินการประเมนิทางเทคโนโลยเีพือ่สนับสนุนเป้าหมายทางธรุกจิของลูกคา้ รวมถงึแต่ไม่จ ากดัเพยีงแต่ 

การปรบัความเหมาะสมของปรมิาณงาน การน าไปใชห้รอืความสามารถในการสนับสนุน ซึง่จดัหาใหโ้ดยแหล่งขอ้มูลของ 

Microsoft 

บรกิารนีอ้าจรวมถงึแผนและแนวทางดา้นเทคนิคทีป่รบัแต่งมาใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของลูกคา้และเป้าหมายทางธุ

รกจิ 

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด (DE):  โซลูชนัทีค่ดัสรรมาและขบัเคลือ่นดว้ยผลลพัธ ์

ซึง่อา้งองิตามหลกัปฏบิตัแิละกลกัการทีแ่นะน าของ Microsoft และชว่ยเพิม่คุณค่าใหก้ารลงทุนดา้นเทคโนโลยจีาก 

Microsoft ของคุณใหอ้ยู่ในระดบัสูงสุด 

ผูเ้ช ีย่วชาญดา้นเทคนิคช ัน้น าจะท างานอย่างใกลช้ดิกบัทมีงานของคุณตลอดการด าเนินงาน 

และจะอาศยัความรูค้วามสามารถจากผูเ้ชีย่วชาญของ Microsoft คนอืน่ๆ ตามความจ าเป็น 

เพือ่ชีแ้นะแนวทางดา้นเทคนิคทีป่รบัมาใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของคุณ เพือ่ชว่ยในการปฏบิตัใิชง้าน และ/หรอื 

การปรบัประสทิธภิาพของโซลูชนั Microsoft 

ของคุณใหม้คีวามเหมาะสมการด าเนินงานเหลา่นีจ้ะมบีรกิารเชงิรกุทีก่ าหนดไวล้ว่งหนา้ในระบบ 

ซึง่มเีป้าหมายเป็นผลลพัธท์ีเ่ฉพาะเจาะจง รวมถงึบรกิารทีข่ยายมาจากการประเมินและการวางแผน 

ไปจนถงึการเพิม่ทกัษะและการออกแบบ และการก าหนดค่าและการน าไปใช ้
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ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คุณจะตอ้งมขีอ้ตกลงในการใหบ้รกิารสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจุบนัเพือ่สนับสนุนบรกิาร DE 

ของคุณ หากขอ้ตกลงบรกิาร Microsoft Unified Support ของคุณหมดอายุหรอืถูกยกเลกิ บรกิาร 

DE ของคุณจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั 

• บรกิาร DE สามารถใชไ้ดใ้นชว่งเวลาท าการตามปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตามเวลาทอ้งถิน่ 

ไม่นับวนัหยุดราชการและวนัหยุดนักขตัฤกษ)์ 

• บรกิาร DE สนับสนุนผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพาะของ Microsoft 

ทีคุ่ณไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

• บรกิาร DE จะถูกส่งมอบไปยงัสถานทีส่นับสนุนเพยีงแห่งเดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบุไวใ้นใบสั่งงานของคุณ 

• บรกิาร DE จะถูกส่งมอบจากทางไกล เวน้แต่จะมกีารท าขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนา้เป็นลายลกัษณอ์กัษร 

เมือ่การบรกิารในสถานทีไ่ดร้บัการตกลงรว่มกนัและไม่ใชแ่บบช าระเงนิล่วงหนา้ 

คุณจะถูกเรยีกเก็บค่าเดนิทางและค่าใชจ้า่ยตามความเหมาะสม 

 

 

Proactive อืน่ๆ การวาง

แผน 

Proactive Credits  

Proactive Credits: มูลค่าของการบรกิารทีส่ามารถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสัง่งานของคุณ  

Proactive Credits จะสามารถท าการแลกเปลีย่นกบั 

หรอืน าไปใชก้บับรกิารเสรมิทีก่ าหนดไวอ้ย่างนอ้ยหน่ึงรายการตามทีไ่ดอ้ธบิายไวใ้นเอกสารนี ้

และตามอตัราปัจจบุนัทีไ่ดร้บัจากตวัแทนฝ่ายบรกิารของ Microsoft ของคุณ หลงัจากเลอืกบรกิารเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ 

เราจะหกัมูลค่าของบรกิารน้ันออกจากยอดเครดติคงเหลอืของคุณ ปัดเศษขึน้ไปยงัหน่วยทีใ่กลท้ีสุ่ด 

บรกิารเชงิรบั 

บรกิารเชงิรบัชว่ยแกไ้ขปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคุณและโดยปกตแิลว้จะเป็นการบรโิภคตามความตอ้งการ 

บรกิารเชงิรบัต่อไปนีถู้กรวมเขา้ไวต้ามความจ าเป็นส าหรบัการรองรบัผลติภณัฑข์อง Microsoft products 

และบรกิารออนไลนใ์นปัจจบุนั เวน้เสยีแต่ว่ามกีารระบุไวใ้นใบสั่งงานของคุณ 

การสนับสนุนเชงิรบัทัง้หมดจะไดร้บัการส่งมอบจากทางไกล 

ประเภทของบรกิารเชงิรบั  

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา ✓ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา ✓ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง ✓ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า  

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง  
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✓ - รวมอยู่เป็นส่วนหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐาน 

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา: การสนับสนุนทางโทรศพัทใ์นระยะเวลาสัน้ๆ (จ ากดัไวท้ีห่กช ัว่โมงหรอืเรว็กว่า) 

และปัญหาทีไ่ม่คาดคดิส าหรบัผูเ้ชีย่วชาญดา้นไอท ีการสนับสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษาอาจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 

ค าแนะน าและการถ่ายทอดความรูเ้พือ่ชว่ยคุณท าการปรบัใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 

ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหาดา้นการสนับสนุนทัว่ไป และสามารถลดโอกาสการหยุดท างานของระบบ  

การพฒันาสถาปัตยกรรม โซลูชนัและสถานการณท์ีม่กีารปรบัแต่งอยู่นอกขอบเขตของบรกิารใหค้ าปรกึษาเหล่านี ้

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา: ความชว่ยเหลอืส าหรบัปัญหาทีม่อีาการเฉพาะซึง่ประสบขณะใชผ้ลติภณัฑข์อง 

Microsoft รวมถงึการแกไ้ขปัญหาในรูปแบบเฉพาะ 

ขอ้ความแสดงขอ้ผดิพลาดหรอืฟังกช์นัการท างานทีไ่ม่ไดท้ างานตามทีก่ าหนดไวส้ าหรบัผลติภณัฑข์อง Microsoft 

เหตุการณท์ีอ่าจเกดิขึน้ไดท้ ัง้จากทางโทรศพัทห์รอืส่งผ่านมาทางเว็บ  

การรอ้งขอการสนับสนุนส าหรบับรกิารและผลติภณัฑ ์

ซึง่ไม่ไดภ้ายใตค้วามครอบคลุมของพอรท์ลัสนับสนุนบรกิารออนไลนท์ีม่ ี

จะไดร้บัการจดัการจากภายในพอรท์ลัออนไลนข์อง Microsoft Services 

ค าจ ากดัความของความรุนแรง และระยะเวลาในการตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft 

มรีายละเอยีดในตารางการตอบสนองต่อเหตุการณด์า้นล่าง ค าว่า ‘การตดิต่อกลบัหนแรก’ 

หมายถงึการตดิต่อในคร ัง้แรกทีไ่ม่ใชผ่่านระบบอตัโนมตั ิผ่านทางโทรศพัทห์รอือเีมล 

เราอาจท างานรว่มกบัซพัพลายเออรด์า้นเทคโนโลยขีองบุคคลภายนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหาการท างานรว่มกนัของผลติ

ภณัฑท์ีม่ผูีข้ายหลายรายตามค าขอของคุณ 

แต่คุณมหีนา้ทีต่อ้งรบัผดิชอบต่อบุคคลภายนอกในการสนับสนุนผลติภณัฑด์งักล่าว 

ความรุนแรงของเหตุการณจ์ะเป็นตวัก าหนดระดบัการตอบสนองภายใน Microsoft 

ระยะเวลาในการตอบสนองโดยประมาณและความรบัผดิชอบของคุณ 

คุณตอ้งรบัผดิชอบในการสรุปผลกระทบทางธรุกจิต่อองคก์รของคุณและ Microsoft 

จะก าหนดระดบัความรุนแรงทีเ่หมาะสมในการปรกึษาหารอืกบัเรา หากผลกระทบทางธรุกจิเป็นทีต่อ้งการ 

คุณสามารถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดบัความรุนแรงในระหว่างชว่งเวลาของเหตุการณท์ีเ่กดิขึน้ได ้
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ความรุนแรงและสถานการณ ์ การตอบสนองตามความคาดคิ

ดของเรา 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคุณ 

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ าคญัของธรุกจิล่ม: 

ธรุกจิตกอยู่ในความเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลูชนัสูญหายอย่า

งสิน้เชงิ  

จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจทนัท ี

องคป์ระกอบ Azure s1 - 

ตอบสนองต่อการโทรคร ัง้แรก

ในเวลา 15 นาทหีรอืเรว็กว่า  

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารอืน่ๆ 

ทัง้หมด - 

ตอบสนองต่อการโทรคร ัง้แรก

ในเวลาหน่ึงช ัว่โมงหรอืเรว็กว่

า  

ก าหนดทรพัยากรสถานการณ์

ขัน้วกิฤต ิ2 

ด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 

24 ช ัว่โมงทุกวนั3 

เพิม่จ านวนทมีผลติภณัฑอ์ย่าง

รวดเรว็ภายใน Microsoft 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูง

ของเราตามทีจ่ าเป็น 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงของคุณตาม

ทีเ่ราก าหนด 

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพือ่ประคบัป

ระคองการด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 

24 ช ัว่โมงทุกวนั3 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอย่างรวดเรว็  

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดบัระบบทีส่ าคญัของธรุกจิ: 

สูญเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิารลด

ลงอย่างมาก 

จ าเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจภายในหน่ึง

ช ัว่โมง 

การตดิต่อกลบัหนแรกภายในห

น่ึงช ัว่โมงหรอืเรว็กว่า 

การก ากบัควบคุมสถานการณ์

วกิฤติ2 

ด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 

24 ช ัว่โมงทุกวนั2 

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพือ่ประคบัป

ระคองการด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 

24 ช ัว่โมงทุกวนั3 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอย่างรวดเรว็  

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั B 

ผลกระทบทางธรุกจิระดบักลาง: 

สูญเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิารลด

ลงระดบัหน่ึง 

แต่งานสามารถด าเนินต่อไปไดอ้ย่างย

ากล าบาก 

จ าเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจภายในสอง

ช ัว่โมงท าการ4 

การตดิต่อกลบัหนแรกภายในส

องช ัว่โมงหรอืเรว็กว่า 

ความพยายามการแกไ้ขปัญหา

ภายในเวลาท าการเท่าน้ัน4 

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพือ่สนับสนุ

นการด าเนินงานของ Microsoft 

เขา้ถงึและตดิต่อกลบัจากผูดู้แลควบคุมการเ

ปลีย่นแปลงภายในสีช่ ัว่โมงของเวลาท ากา

ร 

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์

ความรุนแรงระดบั C 

ผลกระทบทางธรุกจิระดบัเล็กนอ้ย: 

บรกิารโดยส่วนใหญ่สามารถด าเนินการ

ไดก้บัขอ้บกพรอ่งเล็กนอ้ยหรอืไม่มเีลย 

การตดิต่อกลบัหนแรกภายในสี่

ช ัว่โมงหรอืเรว็กว่า 

ความพยายามการแกไ้ขปัญหา

ภายในเวลาท าการเท่าน้ัน4 

ใหข้อ้มูลการตดิต่อเกีย่วกบัเจา้ของกรณีอย่

างถูกตอ้งแม่นย า 

ตดิต่อกลบัภายใน 24 ช ัว่โมง 

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์
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ความรุนแรงและสถานการณ ์ การตอบสนองตามความคาดคิ

ดของเรา 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคุณ 

จ าเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจภายในสีช่ ัว่

โมงท าการ4 

1 เวลาการตอบสนองตามรายการส าหรบัองคป์ระกอบ Azure ของคณุ ไม่ไดค้รอบคลุมถงึ Azure StorSimple, GitHub AE, บรกิารสือ่สาร Azure 

หรอืการจดัการการเรยีกเก็บเงนิและการสมคัรรบับรกิาร   

2 ทรพัยากรของสถานการณว์กิฤตจิะชว่ยขบัเคลือ่นการแกไ้ขปัญหาไดท้นัท ีผ่านการมสี่วนรว่มในกรณี การแจง้เร ือ่ง การจดัหาทรพัยากร 

และการประสานความรว่มมอื 
3 เราอาจตอ้งลดระดบัความรุนแรงหากคณุไม่สามารถใหข้อ้มูลหรอืการตอบสนองอย่างเพยีงพอทีจ่ะใหเ้ราสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาได ้
4 ชว่งเวลาท าการโดยทัว่ไปจะหมายถงึตัง้แต่เวลา 09:00 น. ถงึ 17:30 น. ตามเวลามาตรฐานของทอ้งถิน่โดยไม่รวมวนัหยุดนักขตัฤกษแ์ละวนัหยุดสุดสปัดาห ์

ชว่งเวลาท าการอาจจะแตกต่างกนัไปเล็กนอ้ยในประเทศของคุณ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง: 

การจดัการการสนับสนุนเพือ่ตอบสนองจะก ากบัดูแลเหตุการณก์ารสนับสนุนเพือ่ใหเ้กดิความละเอยีดทีท่นัเวลาและการใหก้ารสนับ

สนุนอย่างมคีุณภาพ 

การจดัการการส่งมอบบรกิารจะถูกใชส้ าหรบัการจดัการการสนับสนุนเพือ่ตอบสนองของทุกค ารอ้งขอเพือ่การสนับสนุน  

ตามตารางการตอบสนองต่อเหตุการณข์า้งตน้ ส าหรบัมาตรฐานของเหตุการณค์วามรุนแรงของผลกระทบทางธรุกจิ 

บรกิารนีจ้ะมใีหต้ามค าขอของลูกคา้ไปยงัแหล่งขอ้มูลการส่งมอบบรกิารแบบรวม 

ซึง่จะสามารถใหเ้พิม่การอปัเดตตามทีข่อในชว่งเวลาท าการ ส าหรบัเหตุการณค์วามรุนแรงระดบั 1 และ A 

ขัน้ตอนการยกระดบัทีเ่พิม่ขึน้จะด าเนินการโดยอตัโนมตั ิหลงัจากน้ัน จะมกีารก าหนดทรพัยากรของ Microsoft 

ใหจ้ดัการกบัปัญหา 

และรบัผดิชอบในการตรวจสอบความคบืหนา้ทางเทคนิคโดยใหข้อ้มูลอปัเดตสถานะและแผนการด าเนินงานแกคุ่ณ  

ส าหรบัความครอบคลุมนอกชว่งเวลาท าการ คุณอาจจะซือ้ช ัว่โมงการจดัการการสนับสนุนเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า เมือ่มกีารส่งค าขออย่างชดัเจนล่วงหนา้ต่อเหตุการณก์ารปิด 

เราจะด าเนินการวเิคราะหโ์ครงสรา้งของสาเหตุทีเ่ป็นไปไดใ้นทุกปัญหาดา้นเทคนิค หรอื ปัญหา ทีเ่กีย่วขอ้ง  

คุณจะมหีนา้ทีร่บัผดิชอบในการท างานรว่มกบัทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลต่างๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ 

การสบืคน้ขอ้มูลทางเครอืข่าย หรอืผลการวนิิจฉัยอืน่ๆ  การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่ามใีหบ้รกิารเฉพาะกบัเทคโนโลยบีางประเภทของ 

Microsoft เท่าน้ัน และอาจมกีารเรยีกเก็บค่าใชจ้า่ยเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง 

คุณสามารถเลอืกซือ้ช ัว่โมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ารจดัการสนับสนุนเพือ่ตอบสนองได ้

ทรพัยากรเหล่านีจ้ะด าเนินการจากทางไกลและส่งมอบบรกิารในระหว่างเวลาท าการในเขตเวลาทีต่กลงกนัไวเ้ป็นลายลกัษณอ์กัษร 

บรกิารนีจ้ะใหบ้รกิารในภาษาองักฤษ และอาจจะใหบ้รกิารในภาษาพูดของคุณได ้หากม ี

บรกิารนีข้ึน้อยู่กบัความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรของ Microsoft 

การจดัการสง่มอบบรกิาร 

การจดัการการจดัส่งบรกิาร (SDM) จะรวมอยู่ในบรกิารสนับสนุนของคุณ 

เวน้แต่มกีารระบุไวเ้ป็นอย่างอืน่ในทีนี่ห้รอืในใบสัง่งานของคุณ 

การจดัการการจดัส่งบรกิารเพิม่เตมิจะถูกเพิม่เขา้มาเมือ่มกีารสัง่ซ ือ้บรกิารเสรมิหรอืบรกิารและโซลูชนัเสรมิพเิศษ 

บรกิาร SDM จะด าเนินการผ่านทางดจิทิลัและโดยผูจ้ดัการบญัชสี าหรบัลูกคา้ทีไ่ดร้บัมอบหมาย 

แหล่งขอ้มูลทีใ่ชช้ ือ่ดงักล่าวนีอ้าจจะท าการปฏบิตังิานจากระยะไกลหรอืในสถานทีข่องคุณ 
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ขอบเขตการจดัการส่งมอบบรกิาร  

บรกิาร SDM ดงัต่อไปนีจ้ะพรอ้มใหบ้รกิาร  

ประเภทของการจดัการการจดัส่งบรกิาร การวาง

แผน 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้ ✓ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft ✓ 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม ✓ 

การใหค้วามรูเ้พือ่สนบัสนุนองคก์รโดยรวม ✓ 

โปรแกรมความส าเรจ็บนคลาวด ์  

ผูส้นบัสนุนนักพฒันาสถาปนิกโซลูชนัระบบคลาวด ์ ✓
1 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร ✓ 

Add-on ของการจดัการการจดัส่งบรกิาร  

การจดัการการจดัส่งบรกิารนอกสถานที ่  

✓ - รวมอยู่เป็นส่วนหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐาน 

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

✓
1 – บรกิารเพิม่เตมิทีอ่าจมอบใหโ้ดย Microsoft  

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: 

ค าแนะน าและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ีคุ่ณก าหนดใหเ้ป็นผูดู้แลระบบของบรกิารสนับสนุนเกีย่วกบัวธิกีารจดัการการใชป้ระโยชน์

จากบรกิารสนับสนุนแบบรวมศูนยข์องคุณ 

และเตรยีมพรอ้มคุณส าหรบัการใชบ้รกิารสนับสนุนรวมศูนยแ์บบดจิทิลัและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: 

ขอ้มูลทีแ่บ่งปันใหคุ้ณทราบเกีย่วกบัคุณลกัษณะและการเปลีย่นแปลงทีส่ าคญัของผลติภณัฑห์รอืบรกิารส าคญัทีก่ าลงัจะมจี าห

น่าย รวมถงึกระดานข่าวดา้นความปลอดภยัส าหรบัเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมาเพือ่วางแผน น าเสนอ 

และจดัการบรกิารของโปรแกรมสนับสนุนของคุณ 

ส าหรบัทัง้องคก์รของคุณเพือ่ชว่ยใหคุ้ณไดต้ระหนักถงึคุณค่าทีสู่งมากขึน้จากการลงทุนของคุณในเทคโนโลยแีละบรกิารของ 

Microsoft Microsoft อาจแนะน าบรกิารหลากหลายรูปแบบเพือ่ชว่ยใหคุ้ณบรรลุผลลพัธท์างธรุกจิและเทคโนโลยทีีส่ าคญั 

เพือ่ใชค้วามสามารถทีม่อียู่ในการสนับสนุนตามแพคเกจพืน้ฐานของคุณ รวมถงึบรกิารเพิม่เตมิทีคุ่ณอาจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นักงานใหม่เพือ่การสนบัสนุนแบบรวมศูนย:์ 

กจิกรรมเพือ่สนับสนุนการเร ิม่ใชเ้พือ่สนับสนุนแบบรวมศูนย ์

รวมถงึการแนะน าและการส่งเสรมิความสามารถทีบ่รกิารตน้เองในพอรท์ลัสนับสนุนออนไลน ์

โดยมเีป้าหมายทีต่อ้งการตรวจสอบใหแ้น่ใจว่าจะมกีารใชบ้รกิารสนับสนุนแบบรวมศูนยข์องคุณไดใ้นเวลาทีเ่หมาะสม 

โปรแกรมความส าเรจ็บนคลาวด:์ 

การวางแผนและการส่งมอบบรกิารทีร่วมอยู่ดว้ยเพือ่ชว่ยใหคุ้ณบรรลุผลลพัธเ์ฉพาะดา้นในระบบคลาวด ์

เพือ่ส่งเสรมิใหก้ารปฏบิตัใิช ้การปรบัใช ้และคุณค่าทีต่ระหนักไดข้องเทคโนโลยคีลาวดข์อง Microsoft รวดเรว็ยิง่ขึน้  
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ผูส้นบัสนุนนักพฒันาสถาปนิกโซลูชนัระบบคลาวด:์ ทรพัยากรสนับสนุนของ Microsoft ทีเ่นน้การพฒันา 

ซึง่จะใหค้ าแนะน าเชงิกลยุทธแ์ละชีแ้นะแนวทางเพือ่เรง่นวตักรรมและขบัเคลือ่นประสทิธผิลตลอดวงจรชวีติการพฒันาซอฟตแ์ว

ร ์ทรพัยากรทีม่จี ากดัเหล่านีอ้าจไดร้บัมอบหมายใหโ้ดย Microsoft ตามเงือ่นไข   

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้น่ใจว่าทมีสนับสนุนของ Microsoft 

จะท างานสอดคลอ้งกบัสิง่ส าคญัเชงิกลยุทธข์ององคก์รของคุณ 

และไดข้อ้งเกีย่วกบัผูต้ดัสนิใจทางธรุกจิและเทคโนโลยรีายส าคญั 

Add-on ของการจดัการการจดัส่งบรกิาร  คุณอาจเลอืกทีจ่ะส ัง่ซ ือ้แหล่งขอ้มูล SDM 

ทีก่ าหนดเองเพิม่เตมิเพือ่ใหบ้รกิารการจดัการการส่งมอบบรกิาร 

ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของขอบเขตงานทีก่ าหนดไวล้่วงหนา้ซึง่ไม่ไดร้ะบุรายละเอยีดไวอ้ย่างชดัเจนในเอกสารนี ้

บรกิารนีอ้าจขึน้อยู่กบัความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรของ Microsoft 

แหล่งขอ้มูลดงักล่าวนีอ้าจจะท าการปฏบิตังิานจากระยะไกลหรอืในสถานทีข่องคุณ  หากเป็นการจดัส่งในสถานที ่

จะมขีอ้จ ากดัดา้นล่างบงัคบัใช ้ 

การจดัการการจดัส่งบรกิารในสถานที ่คุณสามารถรอ้งขอใหผู้จ้ดัการความส าเรจ็ของลูกคา้มาทีส่ถานประกอบการได ้

แต่อาจถูกเรยีกเก็บค่าบรกิารเสรมิต่อการเขา้พบแต่ละรอบ บรกิารนีข้ึน้อยู่กบัความพรอ้มใชง้านของทรพัยากรของ 

Microsoft 

2.3 บรกิารและโซลูชนัตา่งๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

นอกเหนือจากบรกิารทีใ่หม้าเป็นส่วนหน่ึงของแพคเกจพืน้ฐานหรอืเป็นบรกิารเสรมิแลว้ 

คุณสามารถซือ้บรกิารเสรมิและโซลูชนัทีเ่ป็นตวัเลอืกเพิม่เตมิดงัต่อไปนีไ้ด ้ บรกิารและโซลูชนัต่างๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้มีใหบ้รกิารโดยคดิค่าใชจ้า่ยเพิม่เตมิ และจะถูกก าหนดไวใ้นส่วนแสดงขอ้มูลทีอ่า้งองิอยู่ในใบสัง่งานของคุณ  

บรกิาร การวาง

แผน 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด  

Unified Enhanced Response  

การตอบสนองอย่างรวดเรว็  

Azure Event Management  

O365 Engineering Direct  

การสนบัสนุนส าหรบันักพฒันา 
1 

GitHub Engineering Direct  

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั  

Azure Engineering Direct  

การตอบสนองต่อเหตุการณด์า้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง Microsoft  
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 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้


1 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถสัง่ซ ือ้ไดข้ึน้อยู่กบัปรมิาณจ ากดัสูงสุด 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด  

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด (EDE):  บรกิารทีก่ าหนดไดเ้อง 

ซึง่จะมอบการท างานดา้นเทคนิคในเชงิลกึทีต่่อเน่ืองใหแ้กลู่กคา้ทีม่สีถานการณซ์บัซอ้น 

ขอ้เสนอนีไ้ดร้บัการก าหนดขอบเขตใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและผลลพัธข์องลูกคา้ 

โดยการจดัหาวศิวกรทีไ่ดร้บัการก าหนดใหท้ าหนา้ทีส่รา้งองคค์วามรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกบัสภาพแวดลอ้มหรอืโซลูชนัของลูกคา้ 

และสนับสนุนเป้าหมายทางธรุกจิของลูกคา้ รวมถงึแต่ไม่จ ากดัเพยีงแต่ การปรบัปรมิาณงานใหเ้หมาะสม การปรบัใช ้

หรอืความสามารถในการสนับสนุน บรกิาร EDE อาจสัง่ซ ือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบก าหนดล่วงหนา้ 

หรอืเป็นชว่งเวลาของช ัว่โมงแบบก าหนดไดเ้องทีส่ามารถใชเ้พือ่น าเสนอขอบเขตของบรกิารเชงิรุกได ้   

เมือ่ส ัง่ซ ือ้แบบช ัว่โมง ช ัว่โมงของบรกิาร EDE จะถูกหกัลบจากช ัว่โมงทัง้หมดทีคุ่ณไดซ้ ือ้ตามการใชง้านหรอืมกีารด าเนินการ  

ขอ้เสนอ EDE ทีก่ าหนดไวล้่วงหนา้จะถูกปรบัใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของคุณและชว่ยใหคุ้ณบรรลุถงึผลลพัธท์ีต่อ้งการ  

ขอ้เสนอเหล่านีจ้ะรวมถงึบรกิารเชงิรุกทีจ่ าเป็นซึง่ก าหนดไวล้่วงหนา้แบบในตวั 

ขอบเขตเป้าหมายของ EDE คอื: 

• ชว่ยรกัษาภูมคิวามรูแ้บบฝังลกึของความตอ้งการทางธรุกจิในปัจจบุนัและอนาคตของคุณ 

และการก าหนดค่าของสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยขีอ้มูลข่าวสารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ 

• ค าแนะน าเอกสารเชงิรุกของการใชบ้รกิารสนับสนุนซึง่เกีย่วขอ้งกบัการส่งมอบ (เชน่ 

โปรแกรมการตรวจสอบความสามารถในการสนับสนุน การตรวจสอบสุขภาพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมการประเมนิความเสีย่ง) 

• ชว่ยท าใหก้จิกรรมการปรบัใชแ้ละการด าเนินการของคุณสอดคลอ้งกบัการใชเ้ทคโนโลยี Microsoft 

ในปัจจุบนัและตามทีไ่ดว้างแผนไวข้องคุณ 

• เพิม่ทกัษะดา้นเทคนิคและการปฏบิตังิานของบุคลากรทางเทคโนโลยสีารสนเทศของคุณ 

• พฒันาและปรบัใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกนัเหตุการณใ์นอนาคตและเพิม่ความพรอ้มในระบบของเทคโนโลย ี

Microsoft อนัครอบคลุมของคุณ 

• ชว่ยในการระบุสาเหตุของเหตุการณท์ีเ่กดิขึน้ซ า้ๆ 

และเพือ่ใหค้ าแนะน าในการป้องกนัไม่ใหเ้กดิการหยุดชะงกัขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถู่กก าหนดไวข้อง Microsoft 

ไม่ว่าจะท าการสัง่ซ ือ้ EDE แบบใดก็ตาม ทรพัยากรจะไดร้บัการจดัสรร 

จดัล าดบัความส าคญัและท าการก าหนดบนพืน้ฐานของขอ้ตกลงของสองฝ่ายในระหว่างการประชมุแรกเร ิม่และจดัท าเป็นเอกสารไว ้

ใหโ้ดยเป็นส่วนหน่ึงของแผนการส่งมอบบรกิารของคุณ ลูกคา้หลายประเทศตอ้งก าหนด EDE 

ใหก้บัต าแหน่งทีท่ าสญัญากอ่นการวางแผนการส่งมอบบรกิาร 

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คุณจะตอ้งมขีอ้ตกลงในการใหบ้รกิารสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจุบนัเพือ่สนับสนุนบรกิาร EDE ของคุณ 

หากขอ้ตกลงในการใหบ้รกิารการสนับสนุน Microsoft Unified Support ของคุณหมดอายุหรอืถูกยกเลกิ 

บรกิาร EDE ของคุณจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั 

• บรกิาร EDE สามารถใชไ้ดใ้นชว่งเวลาท าการตามปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตามเวลาทอ้งถิน่ 

ไม่นับวนัหยุดราชการและวนัหยุดนักขตัฤกษ)์ 

• บรกิาร EDE สนับสนุนผลติภณัฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพาะของ Microsoft 

ทีคุ่ณไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

• บรกิาร EDE จะถูกส่งมอบไปยงัสถานทีส่นับสนุนเพยีงแห่งเดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบุไวใ้นใบสั่งงานของคุณ 
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• บรกิาร EDE จะถูกส่งมอบจากทางไหล เวน้แต่จะมกีารท าขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนา้เป็นลายลกัษณอ์กัษร 

เมือ่การบรกิารในสถานทีไ่ดร้บัการตกลงรว่มกนัและไม่ใชแ่บบช าระเงนิล่วงหนา้ 

คุณจะถูกเรยีกเก็บค่าเดนิทางและค่าใชจ้า่ยตามความเหมาะสม 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนดในเชงิรบั (REDE): การมสี่วนรว่มในทางเทคนิคเชงิลกึทีด่ าเนินการต่อเน่ือง 

มุ่งเนน้ในเร ือ่งวธิกีารสนับสนุนเชงิรบัทีม่กีารเรง่ความเรว็มากขึน้ ทีส่อดคลอ้งกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารออนไลนเ์ฉพาะอย่างของ 

Microsoft ทีคุ่ณเลอืกและระบุไวใ้นค าสัง่งานของคุณ  บรกิาร REDE จะด าเนินการโดยวศิวกรรมทีก่ าหนดตวัไว ้

ซึง่จะท าหนา้ทีส่รา้งองคค์วามรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกบัการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารออนไลนข์อง Microsoft 

ภายในสภาพแวดลอ้มของคุณ  ช ัว่โมงของบรกิาร REDE จะถูกหกัลบจากจ านวนช ัว่โมงทัง้หมดทีคุ่ณซือ้ไว ้

หลงัจากถูกใชง้านหรอืมกีารด าเนินการ 

ขอบเขตเป้าหมายของบรกิาร REDE คอื: 

• จดัการประชมุเบือ้งตน้เพือ่พูดคุยถงึล าดบัความส าคญัและค าแนะน า  

จะมกีารบนัทกึผลการประชมุในแผนการส่งมอบบรกิารของคุณ 

• เขา้รว่มในการแกไ้ขเหตุการณเ์พือ่ขอการสนับสนุนความรุนแรงระดบั 1 และความรุนแรงระดบั A   

• เมือ่คุณรอ้งขอ จะเขา้รว่มในการแกไ้ขเหตุการณเ์พือ่ขอการสนับสนุนตามระดบัความรุนแรงอืน่ๆ  

• ท างานรว่มกบัแหล่งขอ้มูลการจดัการการส่งมอบบรกิารของคุณและการจดัการการสนับสนุนในเชงิรบัของคุณ 

รวมถงึทรพัยากรอืน่ๆ ของ Microsoft ทีม่สี่วนเกีย่วขอ้งในกจิกรรมเหตุการณก์ารสนับสนุนของคุณ 

เพือ่รว่มแกไ้ขและวางแผนเหตุการณก์ารสนับสนุนในเชงิรบัใหม้ปีระสทิธผิลและมปีระสทิธภิาพ 

เพือ่ป้องกนัเหตุการณใ์นอนาคต 

• บรกิารเชงิรบั 

o พฒันาและดูแลองคค์วามรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกบัการใชผ้ลติภาพและบรกิารออนไลนข์องเราในสภาพแวดลอ้ม

ของคุณ 

และจะน าองคค์วามรูด้งักล่าวมาใชใ้นกจิกรรมของพวกเขาทีเ่กีย่วขอ้งกบัการแกไ้ขเหตุการณก์ารสนับสนุ

น 

o จดัหาวศิวกรการสนับสนุนทางเทคนิคของ Microsoft 

ใหพ้รอ้มดว้ยขอ้มูลเกีย่วกบัการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารออนไลนข์องเราภายในสภาพแวดลอ้มของคุณ 

o มอบความช านาญดา้นการแกไ้ขและแกจ้ดุบกพรอ่งขัน้สูง 

เพือ่ส่งเสรมิการแกไ้ขเหตุการณก์ารสนับสนุนไดอ้ย่างรวดเรว็ 

o เมือ่ใชไ้ดก้บัผลติภณัฑแ์ละบรกิารออนไลนข์อง Microsoft ทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะด าเนินการวเิคราะหส์าเหตุทีม่าของเหตุการณท์ีม่ผีลกระทบส าคญัในทางธรุกจิ 

และใหค้ าแนะน าว่าอาจจะบรรเทาปัญหาทีค่ลา้ยกนัเหล่านีไ้ดอ้ย่างไรในอนาคต   

o นอกจากนี ้วศิวกร REDE อาจมอบทรพัยากรทางเทคนิคเพิม่เตมิใหเ้มือ่จ าเป็น 

• บรกิารเชงิรุก 

o บนัทกึและแบ่งปันค าแนะน าเกีย่วกบัการใชบ้รกิารสนับสนุนเชงิรบักบัคุณ (เชน่ 

การทบทวนความสามารถในการสนับสนุน การตรวจสอบประสทิธภิาพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมการประเมนิความเสีย่ง) 

เพือ่ระบุหาโอกาสในการพฒันาปรบัปรุงชว่งเวลาในการใหบ้รกิารและลดทอนการรบกวนการท างานส าคั

ญของธรุกจิ 

o เมือ่คุณรอ้งขอ วศิวกร REDE อาจใหบ้รกิารเชงิรุกไดเ้มือ่มกีารตกลงกนั   



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   18  

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คุณตอ้งท าและดูแลใหม้ขีอ้ตกลงส าหรบับรกิาร Microsoft Unified Support เพือ่ใหเ้ราสามารถมอบบรกิาร 

REDE ใหคุ้ณ หากขอ้ตกลงบรกิาร Microsoft Unified Support ของคุณหมดอายุหรอืถูกยกเลกิ บรกิาร REDE 

ของคุณจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

• วศิวกร REDE จะไดร้บัการมอบหมายเพิม่เตมิจากทรพัยากรการแกไ้ขปัญหาทางเทคนิคของ Microsoft 

ทีร่บัผดิชอยในการแกไ้ขเหตุการณด์า้นการสนับสนุน 

• บรกิาร REDE สามารถใชไ้ดใ้นชว่งเวลาท าการตามปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตามเวลาทอ้งถิน่ 

ไม่นับวนัหยุดราชการและวนัหยุดนักขตัฤกษ)์  

• บรกิาร REDE จะส่งมอบไปยงัสถานทีส่นับสนุนทีก่ าหนด ซึง่มกีารซือ้บรกิารดงักล่าวดงัทีร่ะบุไวใ้นค าสั่งงานของคุณ 

• บรกิาร REDE จะถูกส่งมอบจากทางไกล เวน้แต่จะมกีารท าขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ล่วงหนา้เป็นลายลกัษณอ์กัษร 

เมือ่การบรกิารในสถานทีไ่ดร้บัการตกลงรว่มกนัและไม่ใชแ่บบช าระเงนิล่วงหนา้ 

คุณจะถูกเรยีกเก็บค่าเดนิทางและค่าใชจ้า่ยตามความเหมาะสม  

• บรกิาร REDE 

ไม่ไดเ้ปลีย่นแปลงแกไ้ขระยะเวลาในการตอบสนองเหตุการณด์า้นการสนับสนุนในเชงิรบัทีบ่รกิารสนับสนุนอืน่ๆ ของ 

Microsoft เสนอใหแ้ละคุณมสีทิธิไ์ดร้บัมาแต่เดมิ 

ความรบัผดิชอบของคุณ 

การเพิม่ประโยชนใ์นการใชบ้รกิาร REDE ใหคุ้ณจะเกดิขึน้ไดก้็ต่อเมือ่คุณปฏบิตัติามภาระหนา้ทีข่องคุณดงันี ้ 

การไม่ปฏบิตัติามความรบัผดิชอบดงัต่อไปนีอ้าจกอ่ใหเ้กดิความล่าชา้ของบรกิาร: หรอือาจท าใหเ้ราไม่สามารถใหบ้รกิารแกคุ่ณ 

• คุณจะตอ้งจดัเตรยีมการปฐมนิเทศ การฝึกอบรม เอกสารก ากบั และการสือ่สารอืน่ๆ ทีจ่ าเป็นใหแ้กว่ศิวกร REDE 

เพือ่ชว่ยใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจในเชงิลกึเกีย่วกบัการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารออนไลนข์องเราในสภาพแวดลอ้มขอ

งคุณ 

• คุณตอ้งส่งค ารอ้งขอเหตุการณด์า้นการสนับสนุนและตอ้งมสี่วนรว่มอย่างต่อเน่ืองกบัเราในการวนิิจฉัยและแกไ้ขเหตุ

การณด์า้นการสนับสนุน 

• คุณตอ้งท าหนา้ทีเ่ป็นผูดู้แลระบบในสภาพแวดลอ้มของคุณ 

• คุณตอ้งใหข้อ้มูลการแกไ้ขปัญหาเมือ่เรารอ้งขอ (เชน่ ไฟลก์ารแกจ้ดุบกพรอ่งและบนัทกึการตดิตาม)   

 

Unified Enhanced Response 

Unified Enhanced Response: Unified Enhanced Response (UER) 

ใหก้ารสนับสนุนเพือ่ตอบสนองแบบเรง่ด่วนส าหรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารระบบคลาวดข์องคุณดว้ยการก าหนดเสน้ทางทีเ่รว็ขึน้ส าหร ั

บเหตุการณใ์นสถานการณว์กิฤตทัง้หมด ('จดุวกิฤต'ิ) 

และโดยการมอบหมายทรพัยากรบุคคลจากทมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงทีใ่หม้อบหมายใหดู้แลคุณในการจดัการเหตุการณเ์พือ่

ตอบสนองขัน้สูง ลูกคา้สามารถซือ้ Unified Enhanced Response เพิม่เตมิจากขอ้ตกลงการสนับสนุนพืน้ฐาน Unified 

Enterprise ของตนเอง หรอืเพิม่รายการไดทุ้กเมือ่ตลอดระยะเวลาของขอ้ตกลงสนับสนุนพืน้ฐาน Unified Enterprise  

ทีย่งัมผีลใชอ้ยู่  

ในการรบัการสนับสนุน UER ส าหรบัผลติภณัฑ ์Microsoft และบรกิาร Cloud ของคุณ 

คุณตอ้งส่งเหตุการณผ่์านทางโทรศพัทห์รอืเว็บไซต ์หากเปิดเร ือ่งทีร่ะดบัความรุนแรง 1 หรอืระดบัความรุนแรง A 

ค าขอการสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหาของคุณจะไดร้บัการส่งโดยอตัโนมตัไิปพรอ้มกบัเวลาการตอบสนองทีข่ยายเพิม่เตมิ 

และจะมมีอบหมายทมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงใหเ้ขา้ไปดูแลคุณโดยอตัโนมตัเิพือ่รบัผดิชอบการจดัการเหตุการณ ์ 

การจดัการเหตุการณข์ ัน้สูง: บรกิารการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงจะพรอ้มใหบ้รกิารตลอดทุกวนัและเวลา 

ส าหรบัค าขอการสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหาในระดบัความรุนแรง 1 หรอืระดบัความรุนแรง A 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   19  

ลูกคา้จะไดร้บัการก าหนดใหไ้ดร้บัความชว่ยเหลอืจากกลุ่มทรพัยากรทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัเป้าหมายทางธรุกจิและสภาพแวดลอ้มของ

ลูกคา้ ทรพัยากรเหล่านีจ้ะไดร้บัมอบหมายเพิม่เตมิจากทรพัยากรการแกปั้ญหาทางเทคนิค 

และจะมหีนา้ทีก่ ากบัควบคุมเหตุการณเ์พือ่สนับสนุนสถานการณว์กิฤตทิัง้หมด 

เพือ่ขบัเคลือ่นใหเ้กดิการแกปั้ญหาไดท้นัท่วงทแีละสามารถส่งมอบการสนับสนุนทีม่คีุณภาพสูงใหลู้กคา้ 

สามารถตดิต่อทมีการจดัการเหตกุารณข์ัน้สูงทีไ่ดร้บัมอบหมายใหดู้แลลูกคา้ผ่านทางอเีมลไดต้ลอดทุกวนัและเวลา 

และทมีงานจะตรวจสอบใหแ้น่ใจถงึความคบืหนา้ทางเทคนิคทีต่่อเน่ือง โดยการอปัเดตสถานะและการแจง้เร ือ่งใหคุ้ณทราบ 

รวมถงึแผนการด าเนินการ  

ส าหรบัเหตุการณร์ะดบัความรุนแรง 1 สมาชกิของทมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงจะแจง้ผลการตรวจสอบเหตุการณใ์หก้บัลูกคา้ 

ผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้ และสมาชกิคนอืน่ๆ ในทมีบญัชลีูกคา้ของคุณ 

พรอ้มดว้ยเป้าหมายในการเสรมิสรา้งธรุกจิของคุณใหแ้ข็งแกรง่ยิง่ขึน้ และป้องกนักรณีสญัญาณขาดหายและปัญหาอืน่ๆ 

ในอนาคต ในระหว่างการประชมุ สมาชกิของทมีการจดัการเหตุการณเ์สรมิจะแจง้ภาพรวมของการรบัมอืกบัเหตุการณ ์

รวมถงึความส าเรจ็และส่วนทีต่อ้งปรบัปรุง และจะท างานรว่มกบัผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้ (CSAM) 

ในการใหค้ าแนะน าเพือ่การแกไ้ขเยยีวยา 

เพือ่ลดกรณีปัญหาทีอ่าจเกดิขึน้ในอนาคตและเพิม่ประสทิธภิาพใหโ้ซลูชนัของคุณดว้ยวธิกีารในเชงิรุก  

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า (RCA) มใีหบ้รกิารเฉพาะกบัเทคโนโลยบีางประเภทของ Microsoft เท่าน้ัน 

และอาจมกีารเรยีกเก็บค่าใชจ้า่ยเพิม่เตมิ RCA ไม่ไดเ้ป็นบรกิารทีร่วมอยู่ใน Unified Enhanced Response 

แต่อาจจะรอ้งขอไดจ้าก CSAM ของคุณหรอืเจา้หนา้ทีท่มีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงระหว่างทีเ่กดิเหตุการณ ์

สมาชกิทมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงจะแจง้ใหคุ้ณทราบระหว่างเกดิเหตุว่าสามารถใช ้RCA เพือ่เทคโนโลยขีอง Microsoft 

ทีไ่ดร้บัผลกระทบไดห้รอืไม่ หากมคี่าใชจ้า่ยเพิม่เตมิจาก RCA และจะท างานรว่มกบั CSAM ของคุณเพือ่เร ิม่กระบวนการ RCA 

หากสามารถท าได ้และมกีารรอ้งขออย่างชดัแจง้โดยลูกคา้กอ่นการปิดเหตุการณ ์

คุณจะมหีนา้ทีร่บัผดิชอบในการท างานรว่มกบัทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลต่างๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ 

การสบืคน้ขอ้มูลทางเครอืข่าย หรอืผลการวนิิจฉัยอืน่ๆ ทีจ่ าเป็นต่อการด าเนินการ RCA   

เพือ่ใหท้มีงานการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงคุณมคีวามรูพ้ืน้ฐานเกีย่วกบัเป้าหมายและสภาพแวดลอ้มของคุณ 

คุณตอ้งน าส่งเอกสารทีม่กีารรอ้งขอ และเขา้รว่มในกจิกรรมอบรมความรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ชใ้นชว่ง 60 

วนัแรกของระยะเวลาตามสญัญา  

บุคลากรเหล่านีจ้ะปฏบิตังิานจากทางไกล บรกิารการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงใหบ้รกิารในภาษาองักฤษ จนี และญีปุ่่น 

บรกิารการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงไม่มใีหบ้รกิารในภูมภิาคทีจ่ ากดั 

บุคลากรทีป่ฏบิตังิานตอ้งมสีญัชาตทิีก่ าหนดหรอืพรอ้มปฏบิตังิานเพือ่ทีจ่ะใหบ้รกิารนีไ้ดใ้นพืน้ที ่

บรกิารเพือ่ตอบสนองชว่ยแกไ้ขปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft 

ของคุณและโดยปกตแิลว้จะเป็นลกัษณะการใชบ้รกิารเมือ่มคีวามตอ้งการ 

บรกิารเพือ่ตอบสนองไดถู้กรวบรวมไวต้ามความจ าเป็นในการสนับสนุนผลติภณัฑข์อง Microsoft 

และบรกิารออนไลนใ์นปัจจบุนัอยู่แลว้ เวน้เสยีแต่ว่ามกีารระบุไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

การสนับสนุนเชงิรบัทัง้หมดจะไดร้บัการส่งมอบจากทางไกล นอกเหนือจากบรกิารสนับสนุนเพือ่ตอบสนองตามความจ าเป็นแลว้ 

จ านวนช ัว่โมงทีใ่ชส้ าหรบั “การจดัการการสนับสนุนเพือ่ตอบสนอง” และ “การจดัการการจดัส่งบรกิาร” ไดร้วมไวแ้ลว้เพือ่ทีท่มี 

การจดัการเหตุการณข์ัน้สูงกจิกรรมและ CSAM ของคุณใชใ้หบ้รกิารส าหรบัอบรมความรูเ้บือ้งตน้แกผู่ใ้ช ้

การประชมุรายไตรมาสกบัสมาชกิทมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูง และการทบทวนหลงัเหตุการณ ์1 คร ัง้ 

หากคุณเลอืกทีจ่ะซือ้ช ัว่โมงเพิม่เตมินอกเหนือจากทีม่อียู่ก็สามารถขอใหม้กีารจดัประชมุเพิม่เตมิหรอืบ่อยคร ัง้ขึน้ได ้

โดยตอ้งระบุไวใ้นขอ้ตกลงล่วงหนา้กบั Microsoft เมือ่บุคลากรผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้ม 

ทีคุ่ณจะไดร้บับรกิารการจดัการการสนับสนุนเพือ่ตอบสนองและการจดัการการจดัส่งบรกิารเพิม่เตมิ 

ซึง่จะมทีมีการจดัการเหตุการณข์ัน้สูงและผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้คอยรบัผดิชอบดูแลคุณ 

จ าเป็นตอ้งซือ้ UER ส าหรบัทีต่ ัง้ของประเทศโฮสตเ์ท่าน้ัน หากลูกคา้มขีอ้ตกลงทีไ่ม่ระบุเจาะจงในหลายประเทศ 

ในฐานะทีเ่ป็นโซลูชนัช ัน้สูงเพือ่การตอบสนอง บรกิาร UER 

ทัง้หมดอาจใหบ้รกิารจากระยะไกลไปยงัสถานทีอ่ืน่ทีไ่ม่ใชแ่ละรวมถงึโฮสต ์ยกเวน้ช ัว่โมงการจดัการการจดัส่งบรกิารทีร่วมไว ้

ซึง่จะจดัสรรโดยโฮสตแ์ละจดัการโดยผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้ของโฮสต ์
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ความรุนแรงและสถานการณข์องบรกิาร 

Unified Enhanced Response 

การตอบสนองตามความคาดคดิของเรา การตอบสนองตามความค

าดคดิของคุณ 

ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ าคญัของธรุกจิล่ม: 

ธรุกจิตกอยู่ในความเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลูชนัสูญหายอย่างสิน้

เชงิ  

จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจทนัที 

องคป์ระกอบ Azure s1                  - 

ตอบสนองต่อการโทรคร ัง้แรกในเวลา 15 

นาทหีรอืเรว็กว่า  

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารอืน่ๆ ทัง้หมด - 

ตอบสนองต่อการโทรคร ัง้แรกในเวลา 30 นาท ี

หรอืเรว็กว่า  

มอบหมายงานใหผู้จ้ดัการเหตุการณร์ะดบัอาวุโส
2โดยอตัโนมตั ิ

ด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 24 

ช ัว่โมงทุกวนั3 

เพิม่จ านวนทมีผลติภณัฑอ์ย่างรวดเรว็ภายใน 

Microsoft 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงของเราตามทีจ่ าเ

ป็น 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดั

บสูงของคุณตามทีเ่ราก า

หนด 

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหม

าะสมเพือ่ประคบัประคอง

การด าเนินงานอย่างต่อเ

น่ืองตลอด 24 

ช ัว่โมงทุกวนั3 

การเขา้ถงึและการตอบสน

องอย่างรวดเรว็  

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็

บไซต ์

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดบัระบบทีส่ าคญัของธรุกจิ: 

สูญเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิารลดลงอ

ย่างมาก 

จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจภายใน 30 นาท ี

การตดิต่อกลบัคร ัง้แรกใน 30 

นาทหีรอืเรว็กว่าน้ัน 

มอบหมายงานใหผู้จ้ดัการเหตุการณร์ะดบัอาวุโส
2โดยอตัโนมตั ิ

ด าเนินงานอย่างต่อเน่ืองตลอด 24 

ช ัว่โมงทุกวนั2 

จดัสรรทรพัยากรอย่างเหม

าะสมเพือ่ประคบัประคอง

การด าเนินงานอย่างต่อเ

น่ืองตลอด 24 

ช ัว่โมงทุกวนั3 

การเขา้ถงึและการตอบสน

องอย่างรวดเรว็  

ตดิต่อผ่านโทรศพัทห์รอืเว็

บไซต ์

1 เวลาการตอบสนองทีร่ะบุไวส้ าหรบัส่วนประกอบของ Azure ไม่ครอบคลมุ US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media 

Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh หรอื Universal Print  
2 บุคลากรของทมีการจดัการวกิฤตการณข์ัน้สูงจะชว่ยเรง่ใหม้กีารแกไ้ขปัญหาในทนัท ีผ่านการท างานรว่มกบัลูกคา้ การส่งเร ือ่งต่อ การจดัหาบุคลากร 

และการประสานความรว่มมอื 
3 เราอาจตอ้งลดระดบัความรุนแรงหากคณุไม่สามารถใหข้อ้มูลหรอืการตอบสนองอย่างเพยีงพอทีจ่ะใหเ้ราสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาได ้

การตอบสนองอย่างรวดเรว็ 

การตอบสนองอย่างรวดเรว็ การตอบสนองอย่างรวดเรว็ 

จะชว่ยใหก้ารสนับสนุนเชงิรุกของคุณส าหรบับรกิารคลาวดข์องคุณรวดเรว็ขึน้ 

โดยการก าหนดเสน้ทางเหตุการณก์ารสนับสนุนใหก้บัผูเ้ชีย่วชาญดา้นเทคนิคและสรา้งการมสี่วนรว่มกบัทมีปฏบิตักิารใหบ้รกิารระ

บบคลาวดต์ามทีจ่ าเป็น 

ในการรบับรกิารการตอบสนองอย่างรวดเรว็ส าหรบัคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure 

คุณตอ้งท าการส่งเหตุการณผ่์านพอรท์ลับรกิารของระบบคลาวดท์ีเ่หมาะสม 

ค าขอการสนับสนุนการแกไ้ขปัญหาของคุณจะถูกส่งตรงไปยงัทมีงานวศิวกรสนับสนุนการตอบสนองอย่างรวดเรว็ทีม่คีวามเชีย่วชา

ญดา้นการใหบ้รกิารระบบคลาวด ์ 

ถงึแมเ้หตุการณต์อ้งใชท้รพัยากรจากผูเ้ชีย่วชาญการสนับสนุนผลติภณัฑม์าตรฐานเพือ่แกไ้ขปัญหา 

แต่ทมีตอบสนองเรง่ด่วนจะยงัมหีนา้ทีห่ลกัในการรบัผดิชอบต่อเหตุการณท์ุกวนัและเวลาตลอดทัง้ปี 
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ส าหรบัคอมโพเนนต ์Azure ของคุณ 

เวลาในการตอบสนองส าหรบัการสนับสนุนการแกไ้ขปัญหาจะถูกแสดงไวใ้นตารางขา้งล่างและแทนทีเ่วลาในการตอบสนองใดๆ 

ของแพ็กเกจพืน้ฐานทีค่าดไว ้การตอบสนองอย่างเรง่ด่วนไม่ครอบคลุม Azure Media Services, Azure Stack, Azure 

StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base ส าหรบั M365 หรอื Microsoft Mesh 

การซือ้การตอบสนองอย่างรวดเรว็ขึน้อยู่กบัความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร  

โปรดปรกึษาผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้ของคุณส าหรบัรายละเอยีดความพรอ้มใหบ้รกิาร 

ความรุนแรงและสถานการณข์องการ

ตอบสนองเรง่ด่วน 

การตอบสนองตามความคาดคดิของเร

า 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคุ

ณ 

ความรุนแรงระดบั 1 

ระบบทีส่ าคญัของธรุกจิล่ม: 

ธรุกจิตกอยู่ในความเสีย่ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลูชนัสูญหายอย่

างสิน้เชงิ 

การสูญเสยีกระบวนการทางธรุกจิหลั

ก 

และงานไม่สามารถด าเนินการต่อได ้

ตามทีเ่หมาะสม 

จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจภายใน 15 

นาท ี

 

 

การตดิต่อกลบัคร ัง้แรกใน 15 

นาทหีรอืเรว็กว่าน้ัน 

ความพยายามอย่างต่อเน่ืองทุกวนัตลอ

ด 24 ช ัว่โมง1 

การเขา้ถงึผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบการณ์

ของ Microsoft2 

เสนอปัญหาเพือ่หารอืในระดบัสูงอย่างร

วดเรว็ภายใน Microsoft 

ไปยงัทมีปฏบิตักิารบรกิารระบบคลาว

ด ์

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงของเรา

ตามทีจ่ าเป็น  

 

 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงของคุ

ณตามทีเ่ราก าหนด 

จดัสรรทรพัยากรทีเ่หมาะสมเพือ่สนับส

นุนความพยายามอย่างต่อเน่ืองทุกวนั

ตลอด 24 ช ัว่โมง1 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอย่างรวดเ

รว็ 

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดบัระบบทีส่ าคญัของธรุกจิ: 

สูญเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิารล

ดลงอย่างมาก 

1 เราอาจจ าเป็นตอ้งท าการดาวนเ์กรดจากความพยายามทกุวนัตลอด 24 ช ัว่โมง 

หากคณุไม่สามารถจดัหาทรพัยากรหรอืการตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้ราสามารถด าเนินการไดอ้ย่างต่อเนือ่งในความพยายามแกไ้ขปัญ

หา  

2 บรกิารการสนับสนุนการแกปั้ญหาดว้ยการตอบสนองอย่างรวดเรว็จะมใีหบ้รกิารเฉพาะในภาษาองักฤษและญีปุ่่ นเท่านัน้  

Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”): AEM 

จะใหก้ารสนับสนุนเชงิรุกและเชงิรบัทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้ในระหว่างงานเหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัของลูกคา้ตามทีว่างแผนงา

นไว ้ 

กอ่นกรอบเวลาของเหตุการณท์ีก่ าหนด ทมี AEM ตะประเมนิขอบเขตของเหตุการณแ์ละวธิกีารแกไ้ข 

ใหค้ าแนะน าเพือ่บรรเทาความเสีย่งใดๆ ทีร่ะบุพบ 

และจะพรอ้มใหบ้รกิารตลอดทุกวนัและเวลาในระหว่างชว่งเวลาทีค่รอบคลุมกจิกรรมทีก่ าหนด 

เราพจิารณาเหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัในขอบเขตว่าเป็นจดุในเวลา 

เป็นกจิกรรมทีลู่กคา้คาดหมายซึง่มคีวามเสีย่ง/ผลกระทบหลกัต่อลูกคา้ 

ดงัน้ันจงึตอ้งมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารและมปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิารระดบัสูง 
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ตวัอย่างเหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัไดแ้ก:่ 

• ปรมิาณสูงของโซลูชนัเดมิทีค่าดการณไ์ด ้

• การใชคุ้ณลกัษณะใหม่กบัโซลูชนั Azure เดมิ 

• การใชคุ้ณโซลูชนัใหม่กบั Azure 

• การโยกยา้ยบรกิารจากในสถานทีห่รอืผูใ้หบ้รกิารคลาวดร์ายอืน่ๆ ไปเป็น Azure 

 

 

AEM สนับสนุนเหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัทีใ่ชบ้รกิาร Microsoft Azure หลกั แต่ละเหตุการณจ์ะครอบคลุมโซลูชนั Azure 

หน่ึงโซลูชนั หากโซลูชนั Azure หลายโซลูชนัตอ้งการการสนับสนุน ถา้เชน่น้ันแลว้ ลูกคา้ตอ้งซือ้เหตุการณเ์พิม่เตมิ โซลูชนั 

Azure หมายถงึชดุการสมคัรใหบ้รกิาร Azure และทรพัยากรของ Azure ทีเ่ช ือ่มต่อกบัผลลพัธท์างธรุกจิทัว่ไป 

เพือ่ส่งมอบผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหลู้กคา้ AEM จะประเมินโซลูชนัของลูกคา้ในระหว่างชว่งเวลาการประเมนิกอ่นเหตุการณ ์

และสือ่สารถงึความเสีย่งทีร่ะบุพบโดยท าเป็นลายลกัษณอ์กัษรแจง้ใหลู้กคา้ทราบ  

ในส่วนหน่ึงของกจิกรรมกอ่นเหตุการณน้ั์น AEM จะตอ้ง:  

• ประเมนิและท าความคุน้เคยกบัโซลูชนัของคุณ  

• ระบุถงึปัญหาและความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้และอาจส่งผลต่อชว่งเวลาในการใหบ้รกิารและความเสถยีร 

• ด าเนินการทบทวนสมรรถนะและความยดืหยุ่นของแพลตฟอรม์ Azure  

 

AEM จะส่งมอบเอกสารทีเ่ป็นลายลกัษณอ์กัษรเกีย่วกบัผลการประเมนิ 

รวมถงึการด าเนินการเพือ่บรรเทาความเสีย่งทีอ่าจส่งผลกระทบต่อชว่งเวลาในการใหบ้รกิารและความเสถยีร  

 

เหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัอาจจะไดร้บัความครอบคลุมเชงิรบัต่อเน่ืองหา้ (5) วนัตามปฏทินิ 

ลูกคา้เลอืกไดว้่าจะซือ้เหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัไดม้ากเท่าทีจ่ าเป็นต่อการด าเนินการอย่างต่อเน่ืองตดิต่อกนั 

และครอบคลุมระยะเวลาทัง้หมดของความตอ้งการทีค่าดหมาย หากใชเ้วลานานเกนิกว่าหา้ (5) วนัตามปฏทินิตดิต่อกนั 

Azure Event Management จะเป็นไปตามความพรอ้มของทรพัยากร 

โปรดปรกึษาผูจ้ดัการบญัชทีีร่บัผดิชอบความส าเรจ็ของลูกคา้ทีดู่แลคุณเพือ่ขอทราบรายละเอยีดของความพรอ้มใหบ้รกิาร 

การสนับสนุนจะไม่ไดร้บัการส่งมอบ 

ยกเวน้ในเหตุการณท์างธรุกจิทีส่ าคญัทีไ่ดม้กีารนัดหมายล่วงหนา้และมกีารยนืยนัเป็นลายลกัษณอ์กัษรอย่างนอ้ย 6 วนัตามปฏทินิ 

กอ่นเร ิม่เหตุการณ ์เวน้แต่ Microsoft จะยนิยอม Microsoft อาจลดขอบเขตการประเมนิกอ่นเหตุการณต์ามดุลยพนิิจของบรษิทั 

หากเลอืกทีจ่ะยอมรบัเหตุการณท์ีม่กีารแจง้นอ้ยกว่า AEM 

จะถูกยกเลกิหากลูกคา้ไม่สามารถมอบทรพัยากรหรอืใหก้ารตอบสนองทีเ่พยีงพอตลอดการส่งมอบบรกิาร AEM  

เฉพาะลูกคา้ทีม่โีซลูชนัใน Azure Public Cloud เท่าน้ันทีจ่ะใชบ้รกิาร AEM ได ้AEM จะไม่มใีหบ้รกิารแกลู่กคา้ทีม่ ีAzure 

Government หรอืใชง้านในสภาพแวดลอ้มแบบคลาวดข์องภาครฐั การใหบ้รกิาร AEM จะเป็นภาษาองักฤษเท่าน้ัน 

และไม่มบีรกิารสนับสนุนในภาษาทอ้งถิน่ 

 

ส าหรบัโซลูชนัระบบคลาวดข์อง Azure ในระหว่างเหตุการณค์ าขอเกีย่วกบับรกิารดา้นเหตุการณท์ีส่มัพนัธก์บัเหตุการณ ์

ควรไดร้บัการแจง้ผ่านพอรท์ลั Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค าอธบิายกรณี 

ความรุนแรงและสถานการณ ์ 
การตอบสนองตามความคาดคดิข

องเรา  
การตอบสนองตามความคาดคดิของคุณ  
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ความรุนแรงระดบั 1  

ระบบทีส่ าคญัของธรุกจิ

ล่ม:  

ธรุกจิตกอยู่ในความเสีย่

ง 

แอปพลเิคชนัหรอืโซลู

ชนัสูญหายอย่างสิน้เชิ

ง   

การสูญเสยีกระบวนการ

ทางธรุกจิหลกั 

และงานไม่สามารถด าเ

นินการต่อไดต้ามทีเ่หม

าะสม  

จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใ

จภายใน 15 นาท ี 

การตดิต่อกลบัหนแรกภายใน 15 

นาทหีรอืเรว็กว่าน้ัน 

และการแจง้เร ือ่งอย่างรวดเรว็ภายใ

น Microsoft2  

ก าหนดทรพัยากรสถานการณข์ัน้

วกิฤตใิน 30 

นาทหีรอืเรว็กว่าน้ัน  

ความพยายามอย่างต่อเน่ืองทุกวนั

ตลอด 24 ช ัว่โมง1  

การเขา้ถงึผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบก

ารณข์อง Microsoft 

และการเพิม่จ านวนอย่างรวดเรว็

ภายใน Microsoft 

ใหก้บัทมีผลติภณัฑ ์ 

การมสี่วนรว่มของวศิวกรสนับสนุ

นทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบัการ 

ก าหนดลกัษณะโซลูชนัของคุณ 

หากเป็นไปได ้

วศิวกรเหล่าน้ันอาจชว่ยเหลอืแล

ะปรบัประสทิธภิาพข 

องกระบวนการจดัการเหตุการณ ์ 

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงขอ

งเราตามทีจ่ าเป็น  

  

  

แจง้เตอืนไปยงัผูบ้รหิารระดบัสูงของคุณตามทีเ่ร

าก าหนด  

จดัสรรทรพัยากรทีเ่หมาะสมเพือ่สนับสนุนความ

พยายามอย่างต่อเน่ืองทุกวนัตลอด 24 

ช ัว่โมง1  

การเขา้ถงึและการตอบสนองอย่างรวดเรว็  

ความรุนแรงระดบั A 

ลดระดบัระบบทีส่ าคญัข

องธรุกจิ:  

สูญเสยีหรอืประสทิธภิา

พของบรกิารลดลงอย่า

งมาก  

1 Microsoft อาจจ าเป็นตอ้งท าการดาวนเ์กรดจากความพยายามทกุวนัตลอด 24 ช ัว่โมง 

หากคณุไม่สามารถจดัหาทรพัยากรหรอืการตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้ราสามารถด าเนินการไดอ้ย่างต่อเนือ่งในความพยายามแกไ้ขปัญหา 
2 บรกิารการสนับสนุน AEM จะมใีหบ้รกิารเฉพาะในภาษาองักฤษเท่านัน้ 

Microsoft จะน าส่งสรุปหลงัเหตุการณส์ าหรบักรณีใดๆ ก็ตามทีเ่ปิดในระหว่างชว่งการสนับสนุนเชงิรบั 

และจะตรวจสอบใหแ้น่ใจว่ากรณีเหล่านีไ้ดร้บัการแกไ้ขแลว้  

Office 365 Engineering Direct 

Office 365 Engineering Direct: ใหก้ารสนับสนุนเสรมิพเิศษส าหรบัปรมิาณงานทีเ่ป็นงานหลกัจากผูเ้ชา่หรอืกลุ่มผูเ้ชา่ใช ้

Microsoft Office 365 ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในการเขา้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 

บรกิารนีจ้ะพรอ้มด าเนินการส าหรบัผูเ้ชา่หรอืกลุ่มผูเ้ชา่ตามรายชือ่ ใหบ้รกิารโดยมคี่าธรรมเนียมเพิม่เตมิ 

และไดร้บัการก าหนดไวใ้นเอกสารประกอบทีอ่า้งองิอยู่ในใบสัง่งานของคุณ 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 

การสนบัสนุนส าหรบันักพฒันา: ใหก้ารสนับสนุนแบบเชงิรุกทีล่กึซ ึง้ยิง่ขึน้ 

โดยอาศยัระบบคลาวดแ์ละความรูท้างเทคนิคตลอดทัง้วงจรชวีติในการพฒันาแอปพลเิคชนัส าหรบันักพฒันาทีก่ าลงัสรา้ง 

น าไปใชง้านและรองรบัแอปพลเิคชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft 
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การสนับสนุนส าหรบันักพฒันาจะใหก้ารสนับสนุนทีค่รอบคลุมแกลู่กคา้ดว้ยสถาปัตยกรรมระบบคลาวด ์การประเมนิความเสีย่ง 

การแกปั้ญหา ALM/DevOps วงจรชวีติของการพฒันาดา้นความปลอดภยั การตรวจทานรหสั ประสทิธภิาพและการตรวจสอบ 

การประยุกตใ์ชง้านสิง่ใหม่ๆ การใชง้าน Internet of Thing (IoT) และการจดัการ การฝึกอบรมและการทดสอบ 

การสนับสนุนส าหรบันักพฒันาจะมใีหบ้รกิารโดยเสยีค่าใชจ้า่ยเพิม่เตมิ 

GitHub Engineering Direct 

GitHub Engineering Direct:  ใหส้ทิธพิเิศษแกลู่กคา้ในการเขา้ถงึทมีสนับสนุน GitHub ทีดู่แลเฉพาะคุณและวศิวกร 

GitHub Customer Reliability Engineer (CRE) ทีร่ะบุชือ่ชดัเจน  นอกจากนี ้การตรวจสอบรายไตรมาส 

รวมถงึค าแนะน าเชงิรุกจากการตรวจเชค็สุขภาพและการวเิคราะหต์ ั๋วงานเป็นส่วนหน่ึงของขอ้เสนอจากบรกิาร GitHub 

Engineering Direct 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั: เป็นการใหก้ารสนับสนุนในระดบัทีสู่งขึน้ส าหรบัชดุผลติภณัฑ ์Microsoft และ Online 

Service ทีก่ าหนดขึน้ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของโซลูชนัของภารกจิทีส่ าคญัตามทีร่ะบุไวใ้นใบสั่งงานของคุณ 

การสนับสนุนภารกจิทีส่ าคญัยิง่ขององคก์ร (Mission Critical หรอื SfMC) 

ดว้ยโปรแกรมแบบก าหนดเองของบรกิารสนับสนุนซึง่สามารถใชง้านไดโ้ดยมคี่าบรกิารเสรมิและไดก้ าหนดไวใ้นส่วนแสดงขอ้มูลทีอ่ ้

างองิอยู่ในใบสั่งงานของคุณ คุณจะตอ้งมขีอ้ตกลงในการใหบ้รกิารสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจบุนัเพือ่รบับรกิารสนับสนุน 

SfMC หากขอ้ตกลงในการใหบ้รกิารการสนับสนุน Microsoft Unified Support ของคุณหมดอายุหรอืถูกยกเลกิ บรกิาร 

SfMC ของคุณจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

Azure Engineering Direct 

Azure Engineering Direct:  

1. ภาพรวมและของเขตความครอบคลุม 

Azure Engineering Direct (AED) ใหบ้รกิารสนับสนุนขัน้สูงส าหรบัสภาพแวดลอ้มการผลติงานใน Microsoft Azure 

ของลูกคา้ซึง่รวมถงึสทิธิก์ารเขา้ถงึทมีงานวศิวกรของ Azure Services ไดโ้ดยตรงกอ่นใคร  

เป้าหมายของ AED คอืการเรง่ระยะเวลาสู่การสรา้งคุณค่าใหลู้กคา้ ส าหรบับรกิาร Azure 

ทีล่งทะเบยีนไวผ่้านชดุทกัษะหลกัเชงิเทคนิคทีแ่ข็งแกรง่ ความรูเ้ชงิลกึเกีย่วกบัลูกคา้ 

และความสามารถในการท างานรว่มกบัองคก์รวศิวกรรมหลกั Azure ของทมีงาน AED  คุณสมบตัเิหล่านีช้ว่ยให ้AED 

สนับสนุนลูกคา้ภายในงานดา้นวศิวกรรม และมอบประสบการณท์ีต่รงกบัความตอ้งการ 

เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการทางธรุกจิในเชงิเทคนิคไดม้ากขึน้  

บรกิารสนับสนุนขัน้สงูนีจ้ะพรอ้มใหใ้ชไ้ดส้ าหรบัผลติภณัฑ ์Microsoft Azure ของลูกคา้ทีไ่ดร้บัใบอนุญาตอย่างถูกตอ้ง 

มกีารวางจ าหน่าย และเขา้ถงึไดโ้ดยบุคคลทัว่ไป รวมถงึการสมคัรใชบ้รกิาร Cloud ตามทีร่ะบุไวใ้นภาคผนวก A ของค าใบสัง่งาน 

และเป็นการซือ้โดยลูกคา้หรอืบรษิทัในเครอืของลูกคา้: i) ภายใตก้ารสมคัรขอใบอนุญาตและการท าขอ้ตกลง 

ตามทีร่ะบุไวใ้นภาคผนวก A และ ii) ระหว่างระยะเวลาของใบสัง่งานนี ้

ผลติภณัฑแ์ละการสมคัรดงักล่าวไม่รวมถงึการซือ้โดยฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงซึง่ไม่ใชบ่รษิทัในเครอืของลูกคา้ ณ วนัทีเ่ร ิม่ใหก้ารสนับสนุน 

ซึง่ต่อไปนีจ้ะเรยีกว่า “การสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้” 

ค่าธรรมเนียม Microsoft Unified ส าหรบับรกิารสนับสนุนขัน้สูงนีจ้ะคดิตามโครงสรา้งอตัราระดบัของเรา 

พรอ้มดว้ยยอดรวมทัง้หมดทีจ่า่ยในแต่ละปีส าหรบัผลติภณัฑ ์Microsoft Azure ทีม่ใีบอนุญาตอย่างถูกตอ้ง มกีารวางหน่าย 

และใหบ้รกิารโดยทัว่ไปทีลู่กคา้ใช ้รวมถงึการสมคัรใชบ้รกิาร Cloud ของ Azure ดงัทีร่ะบุไวใ้นภาคผนวก A ของใบสัง่งานนี ้

(รวมเรยีกว่า “ยอดใชจ้า่ยผลติภณัฑท์ีม่กีารประเมนิ”) เพือ่ค านวณค่าธรรมเนียม Microsoft Unified Azure Engineering 

Direct ทีลู่กคา้ตอ้งจา่ยใหส้ าหรบัชว่งเวลาทีใ่หก้ารสนับสนุน ตามทีอ่ธบิายไวใ้นใบสัง่งานของลูกคา้ 

หากยอดใชจ้า่ยผลติภณัฑท์ีม่กีารประเมนิของลูกคา้ ณ ตอนทีท่ าสญัญาเทยีบเท่ากบัหรอืสูงกว่า $60,000,000 

(หกสบิลา้นดอลลาร)์ หรอืหากลูกคา้เลอืกช าระราคาพืน้ตามดว้ยคุณลกัษณะทีม่กีารขยาย ตามรายละเอยีดในใบสั่งงาน 
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ลูกคา้จะมสีทิธิต์ลอดระยะเวลาเต็มของสญัญาทีจ่ะไดใ้ชคุ้ณลกัษณะทัง้หมดทีร่ะบุไวใ้นส่วนที ่ 2.1 และ 2.2 ซึง่ต่อไปนีจ้ะเรยีกว่า 

“ลูกคา้คุณลกัษณะทีม่กีารขยาย” ลูกคา้กลุ่มอืน่ๆ ทัง้หมดจะมสีทิธิใ์ชเ้ฉพาะคุณลกัษณะทีร่ะบุอยู่ในส่วนที ่2.1 เท่าน้ัน 

AED จะท างานรว่มกบัลูกคา้ตลอดชว่งหกสบิ (60) วนัแรกของใบสั่งงาน 

เพือ่ใหข้อ้มูลเบือ้งตน้ส าหรบัการสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ของลูกคา้ 

กจิกรรมในชว่งหกสบิวนัแรกจะจ ากดัอยู่ทีก่ารใหข้อ้มูลเบือ้งตน้และการเรยีนรูเ้พือ่สรา้งความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัความตอ้งการทา

งธรุกจิและเทคนิคของลูกคา้ ส าหรบัทมีงาน AED ในการสรา้งองคค์วามรูด้งักล่าวเกีย่วกบัเป้าหมาย ธรุกจิ โครงการ 

และสภาพแวดลอ้มของลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งส่งมอบเอกสารใหต้ามทีร่อ้งขอ และเขา้รว่มในกจิกรรมการใหข้อ้มูลเบือ้งตน้ระหว่างหกสบิ 

(60) วนัแรกของระยะเวลาตามสญัญา 

เทคโนโยลทีีอ่ยู่นอกขอบเขตของบรกิารสนับสนุนขัน้สูงนี ้จะรวมถงึแต่ไม่จ ากดัเพยีงแค่ US Gov Clouds, Azure StorSimple, 

GitHub AE, Azure Communication Services หรอื Billing & Subscription Management, A40, Azure Media 

Services, Azure Stack, Test Base ส าหรบั M365, Microsoft Mesh หรอื Universal Print 

 

2. คุณลกัษณะ 

ส าหรบัสถานการณท์ีต่อ้งมกีารตอบกลบั ควรส่งค าขอผ่านบรกิารสนับสนุนกรณี Problem Resolution Support (“PRS”) 

ตามทีร่ะบุไวในค าอธบิายบรกิารทีอ่า้งถงึในใบสัง่งานของลูกคา้โปรดทราบว่าเวลาในการตอบสนองจะเป็นไปตามมาตรฐาน 

กรณีสนับสนุนจะถูกจ าแนกระดบัความเรง่ด่วนไปใหท้มีเฉพาะทางเพือ่ใหก้ารสนับสนุนเพิม่เตมิ หากจ าเป็น 

AED ใชค้ านิยามระดบัความรุนแรงของเหตุการณ ์การคาดประมาณระยะเวลาตอบสนองแรกเร ิม่ และขอ้ก าหนดการส่งเร ือ่ง 

ตามรายละเอยีดในใบสัง่งานของลูกคา้ การตอบสนองแรกเร ิม่ต่อเหตุการณท์ีเ่กดิกบั Azure 

จะด าเนินการโดยวศิวกรสนับสนุนการตอบสนองแบบเรง่ด่วนของ Azure 

ตามทีร่ะบุไวใ้นค าอธบิายบรกิารทีอ่า้งถงึในใบสัง่งานของลูกคา้  

วศิวกรสนับสนุนเหล่านีจ้ะประเมินและก าหนดว่าตอ้งใชท้รพัยากรทางเทคนิคเพิม่เตมิหรอืไม่ 

เพือ่แกไ้ขเหตุการณท์ีส่่งผลกระทบต่อการสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ของลูกคา้เท่าน้ัน และหากจ าเป็น จะส่งเร ือ่งไปยงั AED 

และขอใหท้มีวศิวกรรมบรกิารทีเ่หมาะสมภายในกลุ่มผลติภณัฑเ์ขา้มาชว่ยเหลอืเพิม่เตมิตามความจ าเป็น 

เพือ่ใหค้วามชว่ยเหลอืเกีย่วกบัเหตุการณไ์ดท้นัททีนัใด 

 

2.1 ใหบ้รกิารส าหรบัลูกคา้ทุกราย: 

 

อนิเตอรเ์ฟซงานวศิวกรรมโดยตรง: เป้าหมายของบรกิารเหล่านีค้อืการชว่ยเหลอืและสนับสนุนความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่รง่รบี 

ดว้ยการด าเนินงานดา้นวศิวกรรมเพือ่จดัล าดบัความส าคญัของการซอ่มแซมและเรง่การปรบัใช ้ 

 

• การสนับสนุนใน Azure Engineering AED จะขอใหท้มีปฏบิตักิารระบบคลาวดข์องลูกคา้เขา้มามสี่วนรว่ม 

เพือ่ขบัเคลือ่นผลลพัธใ์นเชงิบวกของโครงการภายในการสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ 

โดยอาศยัพืน้ฐานทของความเขา้ใจในฟุตปรนิตท์ีม่บีน Azure 

เพือ่ปลดการปิดกัน้ลูกคา้และผลกัดนัใหก้ารโยกยา้ยระบบท าไดร้วดเรว็ยิง่ช ึน้  

 

• การจดัการภาวะวกิฤตทิีด่ าเนินการโดยทมีวศิวกรรม หากวศิวกรสนับสนุนของ Azure Rapid Response 

ไดแ้จง้เหตุการณไ์ปยงั AED แลว้ ทาง AED จะท างานรว่มกบัทมีบรกิารของ Azure 

เพือ่ใหม้กีารน าผูเ้ชีย่วชาญเฉพาะทางเขา้มาชว่ยเหลอืไดเ้รว็ยิง่ขึน้ 

และมกีารสือ่สารและการจดัการภาวะวกิฤตทิีเ่ป็นปัจจุบนั 

และพรอ้มใหค้วามชว่ยเหลอืตลอดทุกวนัและเวลาเพือ่ใหส้ามารถบรรเทาความเสีย่งไดเ้รว็ยิง่ขึน้ ทมีวศิวกรสนับสนุนของ 

Azure Rapid Response สามารถส่งเร ือ่งไปยงั AED ทีอ่ยู่ภายในขอบเขตของขอ้ตกลง Azure Rapid Response 
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• ก ากบัควบคุมการจดัการปัญหา  AED จะท างานรว่มกบัลูกคา้และทมีบรกิารของ Azure 

เพือ่ป้องกนัไม่ใหเ้กดิเหตกุารณว์กิฤตซิ า้อกีส าหรบัลูกคา้ 

ผ่านการใชร้ายการซอ่มแซมตามเป้าหมายทีช่ว่ยพฒันาปรบัปรงุความสามารถในการฟ้ืนตวัของโครงสรา้งพืน้

ฐานของลูกคา้ และความเสถยีรของแพลตฟอรม์ Azure โดยมเีป้าหมายเป็นประสบการณแ์บบวงปิด AED 

จะใหบ้รกิารวเิคราะหต์น้เหตุ (RCA) ตามทีอ่ธบิายไวใ้นค าอธบิายบรกิารทีอ่า้งถงึในใบสัง่งานของลูกคา้ 

เมือ่มกีารรอ้งขออย่างชดัแจง้ลว่งหนา้เจ็ด (7) วนัตามปฏทินิหลงัจากทีปิ่ดเหตุการณ ์AED 

จะท าการวเิคราะหเ์ชงิโครงสรา้งส าหรบัสาเหตุทีอ่าจเป็นไปไดข้องเหตุการณน้ั์นๆ 

หรอืชดุปัญหาทีเ่กีย่วขอ้งทีจ่ ากดัอยู่เฉพาะผลติภณัฑข์องลกูคา้และการสมคัรใชบ้รกิารคลาวดท์ีไ่ม่ไดก้ระทบ

ต่อลกูคา้รายอืน่ๆ ลกูคา้มหีนา้ทีร่บัผดิชอบในการท างานรว่มกบัทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลต่างๆ 

เชน่ไฟลบ์นัทกึ การสบืคน้ขอ้มูลทางเครอืขา่ย หรอืผลการวนิิจฉัยอืน่ๆ RCA 

จะใชไ้ดเ้ฉพาะเมือ่มกีารรอ้งขอผ่านวศิวกร AED ของลูกคา้เท่าน้ัน ส าหรบัเหตุการณท์ีส่่งผลต่อการผลติ 

การใหบ้รกิาร RCA จะด าเนินการภายในสบิ (10) วนัท าการหลงัจากทีร่อ้งขอหรอืมกีารบรรเทาเหตุการณ ์

ขึน้อยู่กบัวา่เหตุการณใ์ดเกดิขึน้ทหีลงั 

 

การเรง่ผลลพัธท์างธุรกจิ:กจิกรรมเหล่านีช้ว่ยขบัเคลือ่นวตัถุประสงคท์างธรุกจิของลูกคา้ทัว่ทัง้ระบบนิเวศของ Azure 

เพือ่ชว่ยใหก้ารเรง่การสรา้งคุณค่าใหลู้กคา้ ดว้ยเป้าหมายในการเพิม่ผลตอบแทนการลงทุน (ROI) 

 

• การจดัส่งแผนการพฒันาปรบัปรุงงบรกิารในเชงิรุก  AED 

จะท างานรว่มกบัลูกคา้เพือ่ชว่ยลูกคา้รบัมอืกบัความทา้ทายในปัจจบุนั 

ผ่านการวเิคราะหแ์นวโนม้ทีเ่กดิขึน้ใหม่รว่มกบัทมีบรกิารจาก Azure การวเิคราะหนี์ส้ามารถมุ่งเนน้ไดห้ลายดา้น 

รวมถงึความยดืหยุ่นในโซลูชนัของลูกคา้ ความปลอดภยั ประสทิธภิาพการท างาน หรอืการปรบัตน้ทุนใหเ้หมาะสม 

และอาจน าไปสู่ค าแนะน าเพือ่ใหลู้กคา้น าไปใช ้และยงัอาจรวมถงึกจิกรรมต่างๆ เชน่ การซอ้มรบัมอืกบัเหตุการณ ์

การบรรเทาโครงสรา้งพืน้ฐานทีม่ีความเสีย่ง และการสนับสนุนการทดสอบกอ่นการผลติตามความเหมาะสม 

ซึง่จะเป็นจดุมุ่งเนน้ของการวเิคราะห ์ลูกคา้สามารถรอ้งขอแผนพฒันาปรบัปรุงบรกิาร (SIP) 

ไดไ้ม่เกนิสองแผนในรอบสบิสองเดอืน 

 

• การสนับสนุนส าหรบัโครงการส าคญัของลูกคา้ AED จะท างานรว่มกบัต าแหน่งงานทีส่อดคลอ้งกบัลูกคา้อืน่ๆ ใน 

Microsoft และทมีวศิวกรรมของ Azure เพือ่เรง่การสรา้งคุณค่าใหก้ารสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ทัง้หมด 

และตรวจสอบใหแ้น่ใจว่าโครงการส าคญัของลูกคา้ไดร้บัการเร ิม่เปิดตวัตามแผนทีว่างไว ้

โดยการพยายามลดระยะเวลาในการน าเอาผูเ้ชีย่วชาญเฉพาะทางทีเ่หมาะสมของ Azure เขา้มามสี่วนรว่ม 

การลดสิง่ปิดก ัน้ในทางวศิวกรรมทีอ่าจเกดิขึน้ และการลดระยะเวลาในการบรรเทาปัญหาของเหตุการณท์ีม่กีารแจง้เหตุ  

 

• ผลกัดนัขอ้มูลเชงิลกึทีน่ าไปปฏบิตัไิดแ้ละพฒันาความรูเ้กีย่วกบัลูกคา้และความช านาญใหล้งลกึมากขึน้ในทมีการส่งมอ

บของ Azureในการสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ทัง้หมด AED จะใหค้วามรูแ้กท่มีส่งมอบบรกิารของ Azure 

เกีย่วกบัความตอ้งการในทางธรุกจิและเทคนิคของลูกคา้ เพือ่ชว่ยสรา้งประสบการณท์ีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

โดยมเีป้าหมายคอืการตอบสนองต่อขอ้ก าหนดในทางธรุกจิของพวกเขา 

การขบัเคลือ่นใหม้กีารบรรเทาเหตุการณไ์ดเ้รว็ยิง่ขึน้ 

และการพฒันาปรบัปรุงประสบการณด์า้นการสนับสนุนโดยรวมของ Azure   

 

• ขอ้มูลการใหค้ าปรกึษาแกลู่กคา้Microsoft มอบโอกาสใหผ่้านชอ่งทางการสือ่สารหลายรูปแบบ 

ซึง่องคก์รของลูกคา้สามารถใชเ้พือ่ส่งขอ้มูลเกีย่วกบัการพฒันาเปลีย่นแปลงคุณลกัษณะและบรกิารของ Azure 

ขอ้มูลทีไ่ดร้บัมานีจ้ะถูกน าเสนอต่อหวัหนา้ฝ่ายบรกิารภายใน Microsoft โดยตรง ทมีดูแลประสบการณล์ูกคา้ (CXP) 

ของ Azure จะประสานงานกบัโอกาสต่างๆ เพือ่มอบขอ้มูลให ้หลงัจากการเร ิม่ใหบ้รกิารของ AED ทมี CXP 

จะพูดคุยกบัองคก์รของลูกคา้ผ่านผูจ้ดัการบญัชทีีดู่แลความส าเรจ็ของลูกคา้ทีไ่ดร้บัมอบหมาย 

เพือ่ก าหนดชอ่งทางสือ่สาร 
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2.2 คุณลกัษณะเพิม่เตมิ: คุณลกัษณะเหล่านีจ้ะจ ากดัใหเ้ฉพาะลูกคา้คุณลกัษณะทีม่กีารขยายตามค านิยามขา้งตน้ 

เฉพาะลูกคา้ทีต่รงตามค าจ ากดัความนีเ้ท่าน้ันและตามทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งานของลูกคา้ 

ทีจ่ะมสีทิธิไ์ดร้บัคุณลกัษณะเหล่านีเ้ชน่กนั 

 

• การตรวจควบคุมแพลตฟอรม์: AED จะใชค้วามรูท้ีม่เีกีย่วกบัฟุตปรนิตใ์นดา้น Azure 

ของลูกคา้และการวดัและส่งขอ้มูลทางไกลภายในจากบรกิารของ Azure กว่า 20 จดุ 

เพือ่ก าหนดค่าการตรวจตดิตามพรอ้มเกณฑเ์ร ิม่ตน้ทีเ่ฉพาะเจาะจง ซึง่จะสมัพนัธก์บัสมรรถนะ 

ประสทิธภิาพการท างาน (เชน่ เวลาแฝง) ความสามารถในการเชือ่มต่อ (เชน่ ขอ้ผดิพลาดของการอนุญาต) 

หรอืความพรอ้มใชง้าน บรกิาร Azure บางอย่างอาจเป็นขอ้ยกเวน้ 

ลูกคา้สามารถขอรายชือ่บรกิารทีค่รอบคลุมไดจ้ากผูจ้ดัการบญัชทีีดู่แลความส าเรจ็ของลูกคา้ (CSAM) 

ของตนเองหรอืท ีAED ระหว่างการใหค้วามรูเ้บือ้งตน้ AED จะรบัผดิชอบ (7) mutually agreed upon 

‘สถานการณก์ารตรวจควบคุม’ ทีต่กลงรว่มกนัไม่เกนิเจ็ด (7) รายการ ซึง่จะมรีะบุไวเ้ป็นชดุของทรพัยากร Azure 

ทีผ่ลกัดนัการด าเนินการทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การตรวจควบคุมและการก าหนดเกณฑเ์ร ิม่ตน้จะใชค้วามสามารถในการวดัและส่งขอ้มูลจากทางไกลทีจ่ะเป็นความลบั

ของ Microsoft Azure และจะไม่มกีารแบ่งปันหรอืเปิดเผยใหลู้กคา้ทราบ 

สถานการณเ์หล่านีจ้ะไดร้บัการก าหนดระหว่างชว่งใหข้อ้มูลเบือ้งตน้หกสบิวนัของ AED 

ลูกคา้ตอ้งเขา้รว่มในกระบวนการก าหนดเต็มตวัและตอ้งมอบเอกสารขอ้มูลทัง้หมดทีม่กีารรอ้งขอ 

การตรวจควบคุมจะพรอ้มใหท้ดสอบภายใน 30 วนัหลงัจากสิน้สุดชว่งเวลาการใหข้อ้มูลเบือ้งตน้ 

เมือ่การทดสอบการตรวจควบคุมเสรจ็สิน้และ Microsoft แจง้ลูกคา้ว่าการตรวจควบคุมเร ิม่ด าเนินการแลว้ AED 

จะใหบ้รกิารทีค่รอบคลุมตลอดทุกวนัและเวลาในการตอบสนองและคดัแยกการตรวจควบคุมใดๆ 

ทีม่เีหตุกระตุน้ใหเ้กดิขึน้ โดยอาศยัเกณฑเ์ร ิม่ตน้ที ่Microsoft ก าหนดไวผ่้านคุณลกัษณะ 

‘การจดัการภาวะวกิฤตโิดยทมีวศิวกรรม” ตามทีร่ะบุไวข้า้งตน้ 

หากลูกคา้ยงัไม่ไดส้รา้งกรณีสนับสนุนโดยใชบ้รกิารสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหา (“PRS”) 

ตามทีร่ะบุไวใ้นค าอธบิายบรกิารทีอ่า้งถงึในใบสัง่งานของลูกคา้ส าหรบัประเด็นทีร่ะบุพบ ทมี AED 

จะรอ้งขอใหลู้กคา้สรา้งกรณีสนับสนุนเพือ่ชว่ยใหส้ามารถด าเนินการบรรเทาแกไ้ขได ้ 

 

• การจดัการปัญหาสญัญาณขาดหายบนแพลตฟอรม์ถุงมอืขาว: ระหว่างชว่งที ่Azure 

ประกาศว่ามปัีญหาสญัญาณขาดหาย 

ซึง่หมายถงึปัญหาสญัญาณขาดหายทีส่่งผลต่อลูกคา้หลายรายและมกีารประกาศว่าเกดิสญัญาณขาดหายบนพอรท์ลั

ของ Azure ทมี AED จะส่งการสือ่สารทีป่รบัใหเ้หมาะสมไปยงับุคคลตดิต่อของลูกคา้ทีก่ าหนดไวล้่วงหนา้ 

เพือ่ใหพ้วกเขาไดป้ระเมนิสถานการณแ์ละมอบรายละเอยีดว่าเหตุการณส์ญัญาณขาดหายน้ันอาจส่งผลอย่างไรหากเกิ

ดขึน้ เมือ่ลูกคา้รอ้งขอ AED จะท างานรว่มกบัลูกคา้เกีย่วกบัความพยายามในการบรรเทาปัญหาดว้ยตนเอง เชน่ 

การยา้ยไปยงัโซนอืน่ทีพ่รอ้มใช ้หากเหมาะสม 

 

• การสนับสนุนการท าความรูจ้กัลูกคา้ทัว่โลกส าหรบัการจดัการภาวะวกิฤตดิา้นวศิวกรรม: 

ความครอบคลุมทีส่อดคลอ้งกบัลูกคา้ทัว่โลกทีม่กีารขยายเพิม่เตมิส าหรบัคุณลกัษณะ 

“การจดัการภาวะวกิฤตดิา้นวศิวกรรม” ดงัทีอ่ธบิายไวใ้นหวัขอ้ดา้นบน 

จะเป็นการใหบ้รกิารเพือ่มอบประสบการณท์ีต่รงกบัความตอ้งการและมคีวามสอดคลอ้งต่อเน่ืองมากขึน้ 

นอกเหนือเวลาท าการหลกั ประสบการณเ์พิม่เตมินีอ้าจขยายรวมไปถงึคุณลกัษณะอืน่ๆ ตามทีเ่หมาะสม 

‘การท าความรูจ้กัฉัน’ คอืความรูเ้กีย่วกบับรบิทและสภาพแวดลอ้มทางธรุกจิของลูกคา้ 

โดยมเีป้าหมายคอืการผลกัดนัใหส้ามารถบรรเทาเหตุการณไ์ดเ้รว็ขึน้ 

และสามารถพฒันาปรบัปรุงประสบการณด์า้นการสนับสนุนโดยรวมทีลู่กคา้ไดร้บัจาก Azure 

3. ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันิษฐานของ AED 

นอกเหนือจากขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันิษฐานทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งานของลูกคา้แลว้ การส่งมอบบรกิารของ Microsoft 

ตามทีร่ะบุไวใ้นเอกสารประกอบนี ้จะเป็นไปตามขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันิษฐานดงัต่อไปนี:้ 
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a) ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร AED ของ Microsoft จะขึน้อยู่กบัความรว่มมอืของลูกคา้ การเขา้รว่มทีเ่กดิขึน้ 

และการท าหนา้ทีต่ามความรบัผดิชอบทีม่อบหมายเสรจ็สิน้ในเวลาทีเ่หมาะสม 

b) ลูกคา้ตอ้งมแีผนบรกิาร Microsoft Enterprise Support ทีใ่ชง้านได ้และมขีอ้ตกลง Azure Rapid Response 

ตลอดระยะเวลาของเอกสารประกอบนี ้ 

c) คุณลกัษณะทัง้หมดจะใหบ้รกิารในภาษาองักฤษเท่าน้ัน 

d) การส่งมอบจะเป็นการด าเนินการจากทางไกล เวน้แต่จะมกีารท าขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณอ์กัษรใหเ้ป็นอืน่ 

เมือ่การบรกิารมรสถานทีไ่ดร้บัการตกลงรว่มกนัและไม่ใชแ่บบช าระเงนิล่วงหนา้ Microsoft 

จะเรยีกเก็บค่าเดนิทางและเบีย้เลีย้งทีเ่หมาะสมกบัลูกคา้ 

e) หากเหตุการณไ์ม่ไดเ้กดิขึน้กบัองคก์รของลูกคา้เพยีงแห่งเดยีว และส่งผลกระทบต่อสภาพแวดลอ้มส่วนใหญ่ของ Azure 

ทรพัยากรดา้นวศิวกรรมบรกิารจะไม่สามารถใหค้วามส าคญัเป็นหลกักบัการกูค้นืบรกิาร 

f) ความครอบคลุมของ AED ไม่ไดข้ยายรวมไปถงึเทคโนโลยใีนสถานประกอบการ อุปกรณข์องผูใ้ช ้

ซอฟตแ์วรไ์คลเอ็นตข์อง Microsoft หรอืเทคโนโลยเีกีย่วกบัตวัตนและการตรวจสอบยนืยนัใดๆ ก็ตาม 

g) สทิธขิองลูกคา้ในการไดร้บับรกิาร AED ตามทีอ่ธบิายไวใ้นเอกสารประกอบนี ้

จะเป็นไปตามการปฏบิตัติามขอ้ก าหนดและเงือ่นไขในใบสัง่งานและในปฏบิตัติามเอกสารประกอบนี ้

h) บรกิาร AED มจีดุประสงคเ์พือ่ใหก้ารสนับสนุนการใชก้ารสมคัรใชบ้รกิารทีล่งทะเบยีนแลว้ของลูกคา้ Microsoft 

จะใหบ้รกิารเหล่านีเ้ฉพาะเพือ่วตัถุประสงคท์างธรุกจิภายในของลูกคา้เท่าน้ัน Microsoft 

จะไม่ใหบ้รกิารเหล่านีแ้กลู่กคา้ของลูกคา้ 

i) AED จะไม่ใหก้ารสนับสนุนรหสัใดๆ ก็ตามทีไ่ม่ใชข่อง Microsoft หรอืรหสัทีม่กีารก าหนดขึน้เองโดย Microsoft 

ลูกคา้ หรอืผูข้ายบุคคลทีส่าม 

การตอบสนองตอ่เหตกุารณด์า้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง Microsoft 

การตอบสนองต่อเหตุการณด์า้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง Microsoft 

(“MSCIR”):ใหบ้รกิารตรวจสอบและใหค้ าแนะน าส าหรบัทัว่โลก เพือ่ชว่ยประเมนิขอบเขตของการโจมตทีางไซเบอร ์

บรรเทาเหตุการณ ์และกูค้นืระบบส าคญั ดว้ยตวัเลอืกการสนับสนุนทัง้ในสถานทีแ่ละ/หรอืทางไกล 

บรกิารเหล่านีจ้ะชว่ยลดความเสีย่งของการโจมตทีางไซเบอรต์ามเป้าหมาย 

และสามารถบรรเทาความเสยีหายทีม่เีหตุมาจากภาวะวกิฤตดิา้นการรกัษาความปลอดภยัไดม้ากขึน้ 

บรกิารตอบสนองต่อเหตุการณข์อง Microsoft ตอ้งซือ้เป็นบรกิารเสรมิแยกต่างหากจากขอ้ตกลง Unified Support 

ทีม่อียู่ ขอบเขตของการใหบ้รกิาร MSIR จะก าหนด ณ เวลาทีเ่กดิเหตุการณ ์ 

ภายใตส้ถานการณเ์รง่ด่วนบางสถานการณ ์ลูกคา้สามารถรอ้งขอและอนุญาตให ้Microsoft เร ิม่ส่งมอบบรกิาร MSCIR 

กอ่นการซือ้บรกิาร MSCIR หรอืการเพิม่จ านวนช ัว่โมงจากบรกิาร MSCIR เดมิทีม่อียู่ (“ขอ้ตกลงการซือ้เพิม่”) 

ไม่ว่าเนือ้หากอ่นหนา้จะกล่าวไวอ้ย่างไรก็ตาม หากลูกคา้อนุญาตให ้Microsoft 

เร ิม่การท างานกอ่นท าขอ้ตกลงการซือ้เพิม่ หมายถงึลูกคา้ตกลงว่า (ก) 

ลูกคา้จะด าเนินการตามความจ าเป็นทีส่มเหตุสมผลทัง้ปวงเพือ่ท าขอ้ตกลงการซือ้เพิม่ใหเ้รว็ทีสุ่ดเท่าทีจ่ะท าได ้(ข) 

ลูกคา้จะยงัคงรบัผดิชอบอย่างเต็มทีแ่ละยนิยอมทีจ่ะจา่ยค่าบรกิารทีไ่ดร้บักอ่นการท าขอ้ตกลงการซือ้เพิม่ ตามที ่

Microsoft ออกใบแจง้หนี ้และ (ค) Microsoft จะไม่รบัผดิชอบต่อการกระท าหรอืการไม่กระท าใดๆ 

ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานทีไ่ดร้บัอนุญาตกอ่นทีจ่ะมกีารลงนาม และลูกคา้ตอ้งเป็นผูร้บัความเสีย่งทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมดเอง  

ขอ้มูลเพิม่เตมิเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร MSCIR (เชน่ ราคาและขอบเขตงาน) หรอืขอ้มูลเกีย่วกบัขอ้เสนอในเชงิรุก 

จะมอียู่ทีผู่จ้ดัการบญัชทีีดู่แลความส าเรจ็ของลูกคา้ (CSAM) ของคุณ  
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2.4 การสนบัสนุนในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนุนในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้านรว่มกบับรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support 

การสนับสนุนในหลายประเทศจะใหก้ารสนับสนุนคุณจากหลายสถานที ่ตามทีอ่ธบิายไวใ้นใบสัง่งานของคุณ (หรอืกลุ่มใบสัง่งาน) 

รายละเอยีดโครงสรา้งการสนับสนุนในหลายประเทศมดีงันี:้ 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: น่ีคอืสถานทีห่ลกัทีคุ่ณไดท้ าสญัญาไวส้ าหรบั Microsoft Unified Support Base 

ในใบสัง่งานของคุณ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: น่ีคอืต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีถู่กก าหนดไวใ้นใบสั่งงานของคุณซึง่คุณจะไดร้บับรกิาร 

Microsoft Unified Enterprise Support ของคุณนอกเหนือจากพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิารหลกั 

และมสีทิธิไ์ดร้บับรกิารทีคุ่ณซือ้ส าหรบัต าแหน่งทีอ่ยู่ดงักล่าว  

วธิกีารส ัง่ซ ือ้  

USSD นีจ้ะอธบิายถงึบรกิารสนับสนุนในหลายประเทศทีม่ ี บรกิารเฉพาะดา้นและปรมิาณทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะมรีายการระบุอยู่ในใบสัง่งานทีเ่กีย่วขอ้งโดยต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุน หากเป็นไปได ้

บรกิารทีอ่ธบิายไวใ้นทีนี่อ้าจไดร้บัการส่งมอบไปยงัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนของคุณซึง่ก าหนดไวใ้น 

Hostใบสัง่งานและอาจจะมกีารจดัสรรโดยผูใ้หบ้รกิารหลกั เพือ่เป็นส่วนหน่ึงของขอ้ตกลง Microsoft Unified Enterprise 

Support ของคุณโดยมกีารดดัแปลงแกไ้ขดงันี:้ 

• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แต่จะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน (บรกิารทีร่ะบุไวด้ว้ย “✓”) 

จะพรอ้มใหบ้รกิารแกต่ าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนของคุณ 

หรอืตามการจดัสรรใหแ้กต่ าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกับน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: 

บรกิารตอบสนองอาจจะไดร้บัจากส่งมอบจากทางไกลไปยงัต าแหน่งทีอ่ยู่อืน่และทีร่วมถงึผูใ้หบ้รกิารหลกั 

• การจดัการการส่งมอบบรกิาร (SDM): ตามทีก่ าหนดไวใ้นใบสัง่งานของคุณ SDM 

อาจจะไดร้บัการส่งมอบไปใหต้ าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัและผูใ้หบ้รกิารรอง 

ความพรอ้มใหบ้รกิารของ SDM ทีร่วมอยู่ในแพคเกจพืน้ฐานของคุณ 

จะไดร้บัการจดัสรรโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัและไดร้บัการจดัการโดยผูจ้ดัการบญัชคีวามส าเรจ็ของลูกคา้ของผูใ้หบ้รกิา

รหลกั การส่งมอบ SDM จะจ ากดัตามจ านวนช ัว่โมงท าการของต าแหน่งทีต่ ัง้ของผูใ้หบ้รกิารหลกั บรกิาร SDM 

อาจถูกเพิม่เขา้มาเมือ่มกีารสัง่ซ ือ้บรกิารเสรมิหรอืบรกิารและโซลูชนัเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คุณสามารถซือ้ทรพัยากร SDM 

เพิม่เตมิไดส้ าหรบัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัหรอืผูใ้หบ้รกิารรอง 

ตามทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งาน และจะไดร้บัการส่งมอบไปยงัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีก่ าหนด 

เป็นไปตามความพรอ้มใหบ้รกิารและเงือ่นไขขา้งตน้  

ความพรอ้มใหบ้รกิารของบรกิารทางเลอืก (บรกิารทีร่ะบุไวด้ว้ย “” ในตารางการสนับสนุนขา้งตน้) มีดงันี:้   

• บรกิารเชงิรุก  

o คุณอาจมสีทิธิใ์ชบ้รกิารเพือ่ตอบสนองในจ านวนคร ัง้ทีม่รีายการระบุไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

และพรอ้มใหบ้รกิารอยู่ในต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีก่ าหนดไวใ้นใบสัง่งานของคุณ  

o บรกิารเชงิรุกส าหรบัสถานทีท่ีไ่ดส้ทิธิย์กเวน้ภาษีจะถูกระบุในใบสัง่งานส าหรบัขอ้ตกลงย่อยทีต่ามมา  

o ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิารสนับสนุน STA  

จะพรอ้มใชง้านส าหรบัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีก่ าหนดไวใ้นใบสัง่งานของคุณ  

o  
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• บรกิารซอ่มบ ารุง - การวเิคราะหส์าเหตุทีม่า: 

บรกิารทีซ่ ือ้จะพรอ้มใชง้านไดส้ าหรบัเจา้หนา้ทีใ่นต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีก่ าหนดไว ้ 

• บรกิารและโซลูชนัต่างๆ ทีเ่พิม่ขึน้: บรกิารและโซลูชนัต่างๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้สามารถซือ้ไดส้ าหรบัการใชใ้นต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัและผูใ้หบ้รกิารรอง 

เป็นไปตามความพรอ้มใหบ้รกิาร อาจมขีอ้จ ากดัอืน่ๆ  

• บรกิารสนับสนุนอืน่ๆ ทีซ่ ือ้จะพรอ้มใชง้านส าหรบัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีก่ าหนดไวใ้นใบ สัง่งานของคุณ  

ขอ้ก าหนดและเง่ือนไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนุนในหลายประเทศ  

นอกเหนือจากขอ้ก าหนดและเงือ่นไขทีร่ะบุไวใ้น เอกสารนีแ้ละ ใบสัง่งานของคุณ การส่งมอบบรกิารของเราตามทีร่ะบุไวใ้น 

เอกสารนี ้จะเป็นไปตามขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สรุปดงันี:้ 

• เราอาจอนุญาตใหต้ าแหน่งทีต่ ัง้ของการสนับสนุนทีไ่ม่ไดก้ าหนดไวข้องคุณ 

ไดม้สี่วนรว่มในบรกิารเชงิรุกทีส่ามารถซือ้ไดส้ าหรบัต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัและผูใ้หบ้รกิารร

องและตามทีก่ าหนดไวใ้นใบสั่งงาน การเขา้รว่มดงักล่าวจะไดร้บัอนุญาตตามดุลยพนิิจของ Microsoft 

• Proactive Credits 

สามารถแลกเปลีย่นไดร้ะหว่างต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิารหลกัและผูใ้หบ้รกิารรองตามทีก่ าหนดไวใ้นใ

บสัง่งาน ยกเวน้ตามทีร่ะบุไว ้การแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้งด าเนินการตามสกุลเงนิในปัจจุบนัและอตัราส าหรบั Proactive 

Credits ในต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง อตัราปัจจบุนัอาจมอบใหคุ้ณไดโ้ดยตวัแทนของ Microsoft 

Services การแลกเปลีย่นทีส่่งผลใหเ้กดิ Proactive Credits ปลกีย่อยจะถูกปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีสุ่ด 

คุณไม่สามารถแลกเปลีย่น Proactive Credits ไปยงัหรอืจากประเทศทีย่กเวน้ได ้

• ลูกคา้จะตอ้งรบัผดิชอบแต่เพยีงผูเ้ดยีวต่อการช าระภาษีใดๆ 

ทีเ่กดิขึน้จากการกระจายหรอืการแลกเปลีย่นบรกิารสนับสนุนทีซ่ ือ้ระหว่างต าแหน่งทีอ่ยู่ของการสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิาร

หลกัและผูใ้หบ้รกิารรอง  

• การเปลีย่นแปลงบรกิารหรอืการแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหว่างชว่งเวลาของใบสั่งงานอาจจะตอ้งมกีารท าขอ้ตกลงเป็นลา

ยลกัษณอ์กัษร 

• ระบบการเรยีกเก็บเงินรวมและการออกใบแจง้หนี้แยกไดร้บัการออกแบบมาเพือ่มอบความยดืหยุน่ 

ความสะดวกและอ านานควบคุมใหล้กูคา้มากขึน้ส าหรบัธรุกรรมของพวกเขา 

ระบบการเรยีกเก็บเงนิรวมจะชว่ยเพิม่ประสทิธผิลและความเทีย่งตรงของการออกใบแจง้หนีแ้ละกระบวนการดา้นภาษี 

ในขณะทีคุ่ณลกัษณะการออกใบแจง้หนีแ้ยกของเราจะชว่ยใหส้ามารถแยกธรุกรรมเป็นใบแจง้หนีห้ลายรายการตาม

หลกัเกณฑต์่างๆ เชน่ ประเภทของผลติภณัฑ ์วนัทีส่ง่มอบ หรอืต าแหน่งทีอ่ยูข่องลกูคา้ 

2.5 ขอ้ก าหนดและเง่ือนไขเพิม่เตมิ 

บรกิาร Microsoft Unified Support จะท าการจดัส่งตามขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิานต่อไปนี ้ 

• บรกิารตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐาน 

จะเป็นการใหบ้รกิารจากทางไกลไปยงัต าแหน่งทีอ่ยู่ของจดุตดิต่อเพือ่การสนับสนุนทีคุ่ณก าหนดไว ้ 

บรกิารทุกชนิดจะถูกส่งมอบผ่านทางไกลไปยงัต าแหน่งทีอ่ยู่ของคุณตามทีไ่ดร้ะบุไวใ้นใบสัง่งานของคุณ 

หรอืหากในกรณีอืน่ๆ ตอ้งลงเป็นลายลกัษณอ์กัษร 

• บรกิารตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐาน จะใหบ้รกิารในภาษาองักฤษ และอาจจะใหบ้รกิารในภาษาพูดของคุณได ้

หากม ี บรกิารทัง้หมดจะจดัไวใ้หเ้ป็นภาษาพูดของสถานทีใ่หบ้รกิารของ Microsoft 

ทีใ่หบ้รกิารหรอืเป็นภาษาองักฤษ เวน้แต่จะไดต้กลงไวเ้ป็นอย่างอืน่เป็นลายลกัษณอ์กัษร 

• เราใหก้ารสนับสนุนผลติภณัฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิารออนไลนข์อง Microsoft ทีม่จี าหน่ายทัว่ไปทุกรุน่ 

ทีคุ่ณไดส้ ัง่ซ ือ้และระบุไวใ้นขอ้ตกลงและการลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนุญาตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 

หมายเลขบญัชสี าหรบัการเรยีกเก็บเงนิในภาคผนวก A ของใบสั่งงานของคุณ 

และไดร้บัการก าหนดไวใ้นเงือ่นไขของผลติภณัฑซ์ ึง่เผยแพรโ่ดย Microsoft  เป็นคร ัง้คราวที ่

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

เวน้เสยีแต่ว่าจะมกีารระบุไวเ้ป็นอย่างอืน่ในใบสัง่งาน เอกสารผนวกของค าอธบิายเกีย่วกบับรกิาร Unified 

Enterprise Support Services นี ้

หรอืทีไ่ดร้บัการยกเวน้เป็นการเฉพาะในพอรท์ลัการสนับสนุนออนไลนข์องคุณทีh่ttp://serviceshub.microsoft.

com 

• จะไม่มกีารสนับสนุนใหก้บัผลติภณัฑร์ุน่วางจ าหน่ายล่วงหนา้หรอืเบตา้ 

เวน้แต่จะระบุไวเ้ป็นอย่างอืน่ในเอกสารแนบทา้ย 

• บรกิารทุกชนิด รวมถงึบรกิารเสรมิใดๆทีถู่กสัง่ซ ือ้ในฐานะส่วนหน่ึงในระยะเวลาของ Support Work Order 

จะถูกเรยีกคนืหากไม่ไดถู้กใชง้านในชว่งระยะเวลาของการใชง้าน Work Order  

• การจดัตารางการใหบ้รกิารขึน้อยู่กบัความพรอ้มใชง้านของทรพัยากร 

และเวริค์ชอ็ปอาจถูกยกเลกิหากระดบัการลงทะเบยีนขัน้ต ่าไม่เป็นไปตามก าหนด 

• เราสามารถเขา้ถงึระบบของคุณผ่านการเชือ่มต่อทางไกลเพือ่วเิคราะหปั์ญหาตามค ารอ้งขอของคุณได ้

บุคลากรของเราจะเขา้ถงึระบบทีไ่ดร้บัอนุญาตจากคุณเท่าน้ัน 

ในการใชง้านความชว่ยเหลอืผ่านการเชือ่มต่อทางไกล 

คุณตอ้งมอบการเขา้ถงึอนัเหมาะสมและอุปกรณอ์นัจ าเป็นใหก้บัเรา 

• บรกิารบางประเภทอาจก าหนดใหเ้ราท าการเก็บรกัษา ประมวลผล และเขา้ถงึขอ้มูลลูกคา้ของคุณ 

เมือ่เราด าเนินการดงักล่าว เราใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft 

ไดร้บัการรบัรองและปฏบิตัติามนโยบายและกระบวนการปกป้องขอ้มูลของเรา 

หากคุณรอ้งขอใหเ้ราใชเ้ทคโนโลยทีีไ่ม่ไดร้บัการรบัรองจาก Microsoft 

คุณเขา้ใจและยอมรบัว่าคุณตอ้งรบัผดิชอบต่อความสมบูรณแ์ละความปลอดภยัของขอ้มูลของลูกคา้ของคุณแต่เพยี

งผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไม่มสี่วนรบัผดิชอบต่อการใชเ้ทคโนโลยทีีไ่ม่ผ่านการรบัรองของ Microsoft 

• หากคุณขอยกเลกิบรกิารทีก่ าหนดเวลาไวก้อ่นหนา้ การยกเลกิตอ้งด าเนินการอย่างนอ้ย 14 วนัล่วงหนา้ 

เพือ่ใหไ้ดร้บัเงนิคนืเต็มจ านวนจากบรกิารดงักล่าว ตามความเกีย่วขอ้ง 

• การยกเลกิบรกิารทีก่ าหนดเวลาไวก้อ่นหนา้ใดๆ ทีด่ าเนินการในระยะ 6 ถงึ 13 วนักอ่นการยกเลกิ 

จะตอ้งเสยีค่าบรกิาร 50%  

• การยกเลกิบรกิารทีก่ าหนดเวลาไวก้อ่นหนา้ใดๆ ทีด่ าเนินการในระยะ 5 วนักอ่นการยกเลกิ 

จะตอ้งเสยีค่าบรกิารเต็มจ านวน (100%)  

• เมือ่มกีารสัง่ซ ือ้บรกิารเสรมิ เราอาจก าหนดใหร้วมการจดัการการส่งมอบบรกิารเพือ่อ านวยความสะดวกในการจดัส่ง 

• หากคุณท าการสัง่ซ ือ้บรกิารประเภทใดประเภทหน่ึงและตอ้งการแลกเปลีย่นเป็นบรกิารประเภทอืน่ 

คุณอาจใชมู้ลค่าเทยีบเท่ากบับรกิารอืน่ทีม่อียู่ในแพคเกจทางเลอืกของคุณ ถา้ม ี

และท าการตกลงกบัแหล่งขอ้มูลการส่งมอบบรกิารของคุณ 

• บรกิารเสรมิบางประเภทอาจไม่มใีหบ้รกิารในประเทศของคุณ 

โปรดตดิต่อเพือ่ขอรายละเอยีดกบัแหล่งขอ้มูลการส่งมอบบรกิารของคุณ   

• คุณยอมรบัว่ารหสัทีไ่ม่ไดเ้ป็นของ Microsoft ทีค่ณุมอบใหเ้ราเขา้ถงึไดเ้ป็นรหสัทีคุ่ณเป็นเจา้ของ  

• บรกิารอาจจะรวมถงึผลลพัธท์ีส่่งมอบจากบรกิาร ค าปรกึษา และค าแนะน าทีเ่กีย่วขอ้งกบัรหสัทีคุ่ณหรอื 

Microsoftเป็นเจา้ของ หรอืการจดัหาบรกิารสนับสนุนอืน่ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิารตอบสนอง Microsoft ไม่ไดม้อบรหสัใดๆ ใหทุ้กประเภท นอกเหนือจากรหสัตวัอย่าง  

• คุณตอ้งยอมรบัความเสีย่งทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใชร้หสัใดๆ ทีไ่ดร้บัจาก Microsoft เพือ่การสนับสนุนบรกิาร 

และตอ้งรบัผดิชอบต่อการปฏบิตัติามการทดสอบ การควบคุม การประกนัคุณภาพ กฎหมาย ขอ้บงัคบั 

หรอืมาตรฐานทัง้หมด การบ ารุงรกัษา การปฏบิตัใิช ้และหลกัปฏบิตัอิืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัรหสัทีไ่ดร้บัจาก Microsoft 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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เพือ่การสนับสนุนบรกิารไม่ว่าทัง้หมดหรอืบางส่วน ในสภาพแวดลอ้มของ Microsoft ของคุณ 

หรอืในการปฏบิตัใิชอ้ืน่ๆ ไม่ว่าในลกัษณะใดก็ตาม 

• อาจมคีวามตอ้งการขัน้ต ่าของแพลตฟอรม์ส าหรบับรกิารทีท่ าการสัง่ซ ือ้ 

• บรกิารอาจไม่สามารถท าการส่งมอบใหก้บัลูกคา้ของคุณได ้

• เมือ่การบรกิารนอกสถานทีไ่ดร้บัการตกลงรว่มกนัและไม่ใชแ่บบช าระเงนิล่วงหนา้ 

คุณจะถูกเรยีกเก็บค่าเดนิทางและเบีย้เลีย้งทีเ่หมาะสม 

• GitHub, Inc. ซึง่เป็นบรษิทัย่อยของ Microsoft Corporation จะท าหนา้ทีใ่หบ้รกิาร GitHub Support 

Services ทีคุ่ณซือ้  แมว้่าจะมสี่วนทีต่รงขา้มกบัในใบสัง่งานของคุณ 

ใหน้ าค าแถลงเร ือ่งสทิธคิวามเป็นส่วนตวัส าหรบับรกิาร GitHub ซึง่อยู่ที ่https://aka.ms/github_privacy 

และเอกสารแนบทา้ยส าหรบัการคุม้ครองขอ้มูลของบรกิาร GitHub 

เอกสารประกอบทางดา้นการรกัษาความปลอดภยัซึง่อยู่ที ่

https://aka.ms/github_dpaมาใชก้บัการจดัหาบรกิาร GitHub Support Services ของคุณ 

• คุณตกลงว่าเราอาจส่งขอ้มูลผูใ้ชข้องคุณไปยงัทีอ่ยู่อเีมลของบรษิทัทีถู่กตอ้งและใชง้านได ้

เกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละคุณลกัษณะผ่านเนือ้หาทีร่ะบุไวว้่าเป็นการอปัเดตดา้นความปลอดภยั จดหมายข่าว บล็อก 

การย่อสรุปขอ้มูลดา้นความปลอดภยั การสือ่สารถงึบรกิาร และเอกสารก ากบัทีค่ลา้ยกนั 

ผูใ้ชข้องคุณจะมเีครือ่งมอืทีเ่หมาะสมในการปฏเิสธการสือ่สารดงักล่าว 

• ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิานเพิม่เตมิอาจถูกก าหนดไวใ้นเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.6 ความรบัผดิชอบของคณุ 

การเพิม่ประสทิธภิาพประโยชนข์องบรกิาร Microsoft Unified Support ของคุณ 

จะขึน้อยู่กบัการปฏบิตัติามหนา้ทีข่องคุณดงัต่อไปนี ้นอกเหนือจากทีร่ะบุไวใ้นเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 

การไม่ปฏบิตัติามความรบัผดิชอบดงัต่อไปนีอ้าจกอ่ใหเ้กดิความล่าชา้ของบรกิาร: 

• คุณจะแต่งตัง้ผูดู้แลระบบบรกิารสนับสนุนทีม่ชี ือ่ซ ึง่เป็นผูร้บัผดิชอบในการน าทมีของคุณและบรหิารจดัการกจิกรรม

การสนับสนุนและกระบวนการภายในทัง้หมดของคุณในการส่งค าขอการสนับสนุนเหตุการณม์าใหก้บัเรา  

• หากคุณซือ้บรกิารสนับสนุนในหลายประเทศ 

คุณจะตอ้งแต่งตัง้ผูดู้แลระบบบรกิารสนับสนุนทีม่ชี ือ่ก ากบัส าหรบัสถานทีใ่หก้ารสนับสนุนโฮสตข์องคุณ 

ซึง่เป็นผูร้บัผดิชอบในการน าทมีของคุณและบรหิารจดัการกจิกรรมการสนับสนุนและกระบวนการภายในทัง้หมดขอ

งคุณในการส่งค าขอการสนับสนุนเหตุการณม์าใหก้บัเรา 

และคุณอาจจะตอ้งก าหนดผูดู้แลระบบของบรกิารสนับสนุนตามทีร่ะบุชือ่ไวใ้นสถานทีใ่หก้ารสนับสนุนอืน่ๆ 

• คุณสามารถก าหนดรายชือ่การสนับสนุนเพือ่ตอบสนองทีร่ะบุชือ่ไวไ้ด ้

ซึง่บุคคลดงักล่าวจะมหีนา้ทีส่รา้งค าขอการสนับสนุนผ่านทางเว็บไซตส์นับสนุนของ Microsoft หรอืทางโทรศพัท ์

ผูดู้แลระบบคลาวดส์ าหรบับรกิารระบบคลาวดข์องคุณอาจส่งค าขอการสนับสนุนระบบคลาวดผ่์านทางพอรท์ลัสนับส

นุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• ส าหรบัการรอ้งขอการสนับสนุนบรกิารแบบออนไลนส์ าหรบับรกิารบนคลาวดข์องคุณ ตอ้ง 

ผูดู้แลระบบคลาวดต์อ้งยืน่ค ารอ้งขอการสนับสนุนผ่านพอรท์ลัสนับสนุนบรกิารออนไลนท์ีม่ี 

• เมือ่มกีารส่งค ารอ้งขอการบรกิาร 

ผูต้ดิต่อสนับสนุนเชงิรบัของคุณควรมคีวามเขา้ใจพืน้ฐานเกีย่วกบัปัญหาทีคุ่ณก าลงัเผชญิและความสามารถในการ

จ าลองปัญหาเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft ในการวนิิจฉัยและวเิคราะหปั์ญหาดงักล่าว  

ผูต้ดิต่อเหล่านีค้วรตอ้งมคีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑท์ีไ่ดร้บัการสนับสนุนของ Microsoft และสภาพแวดลอ้ม 

Microsoft ของคุณ เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหาในระบบและชว่ยสนับสนุน Microsoft 

ในการวเิคราะหแ์ละจดัการค ารอ้งขอรบับรกิาร  
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• เมือ่ยืน่ค ารอ้งขอบรกิาร 

บุคคลตดิต่อเพือ่การสนับสนุนเรยีกใชใ้หม่ของคุณอาจจะตอ้งท าการพจิารณาปัญหาและกจิกรรมการแกไ้ขปัญหา 

ตามทีเ่รารอ้งขอ สิง่เหล่านีอ้าจรวมถงึการด าเนินงานตดิตามเครอืข่าย การตรวจจบัขอ้ความแสดงขอ้ผดิพลาด 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลการก าหนดค่า การเปลีย่นแปลงการก าหนดค่าของผลติภณัฑ ์

การตดิตัง้ซอฟตแ์วรร์ุน่ใหม่หรอืส่วนประกอบใหม่ๆ หรอืกระบวนการแกไ้ขดดัแปลง 

• คุณตกลงทีจ่ะท างานรว่มกบัเราเพือ่วางแผนการใชบ้รกิารตามบรกิารทีคุ่ณสัง่ซ ือ้ 

• คุณยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้ราทราบถงึความเปลีย่นแปลงใดๆ ทีม่กีบัชือ่ผูต้ดิต่อทีก่ าหนดไวใ้นใบสั่งงานของคุณ 

• คุณตอ้งรบัผดิชอบในการส ารองขอ้มูลของคุณและฟ้ืนฟูการสูญหายหรอืมกีารแกไ้ขขอ้มูลอนัเป็นผลมาจากความล ้

มเหลวระดบัหายนะ 

คุณยงัตอ้งรบัผดิชอบต่อการปรบัใชก้ระบวนการอนัจ าเป็นส าหรบัปกป้องความสมบูรณแ์ละความปลอดภยัของซอฟ

ตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคุณ 

• หากเป็นไปได ้คุณยนิยอมจะตอบแบบสอบถามความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ราอาจมอบใหเ้ป็นระยะๆ 

เกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

• คุณตอ้งรบัผดิชอบส าหรบัค่าใชจ้่ายในการเดนิทางและค่าใชจ้า่ยอืน่ๆ 

ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงานหรอืผูร้บัเหมาชว่งของคุณ 

• คุณอาจไดร้บัแจง้จากแหล่งขอ้มูลการส่งมอบบรกิารเพือ่ท าหนา้ทีอ่ืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิารทีคุ่ณสัง่ซ ือ้ 

• เมือ่มกีารใชง้านบรกิารคลาวดใ์หเ้ป็นส่วนหน่ึงของการสนับสนุนนี ้คุณตอ้งสัง่ซ ือ้หรอืมกีารสมคัรรบัขอ้มูลหรอื data 

plan ส าหรบับรกิารออนไลนท์ีเ่กีย่วขอ้งอย่างใดอย่างหน่ึง 

• คุณตกลงทีจ่ะยืน่ค าขอบรกิารเชงิรุกและโซลูชนัและบรกิารส่วนเพิม่เตมิ พรอ้มกบัขอ้มูลทีจ่ าเป็นหรอืขอ้มูลใดๆ 

ทีเ่กีย่วขอ้งไม่นอ้ยกว่า 60 วนักอ่นวนัหมดอายุของใบสัง่งานทีเ่กีย่วขอ้ง 

• คุณตกลงทีจ่ะอนุญาตใหท้มีส่งมอบการบรกิารของเราซึง่จ าเป็นตอ้งอยู่ท างานนอกสถานทีใ่ชโ้ทรศพัทแ์ละการเขา้ถึ

งอนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูงไดต้ามสมควร 

และสามารถเขา้ถงึระบบภายในและเครือ่งมอืวนิิจฉัยของคุณไดต้ามความเหมาะสม 
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