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1 เกีย่วกบัเอกสารฉบบันี ้
รายละเอยีดของบรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support Services จะใหข้อ้มลูเกีย่วกับบรกิารสนับส 
นนุทีพ่รอ้มใหค้ณุซือ้จาก Microsoft 

กรุณาทําความคุน้เคยกับรายละเอยีดของบรกิารต่าง ๆ ทีค่ณุซือ้ รวมถงึ ขอ้กําหนดเบือ้งตน้ การปฏเิสธความรับผดิชอบ 
ขอ้จํากัดและความรับผดิชอบของคณุ บรกิารทีค่ณุซือ้จะแสดงอยูใ่น Enterprise Services Work Order (Work 
Order) หรอื Statement of Services ทีใ่ชสํ้าหรับอา้งองิและใชง้านร่วมกับเอกสารฉบับนี้  

บรกิารบางอยา่งทีร่ะบไุวใ้นเอกสารฉบับนี้ไม่ไดใ้หบ้รกิารท่ัวโลก สําหรับรายละเอยีดเกีย่วกับบรกิารทีส่ามารถซือ้ได ้
ในพืน้ทีข่องคุณ กรุณาตดิต่อตัวแทน Microsoft Services ของคณุ บรกิารอาจมกีารเปลีย่นแปลงได ้
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2 บรกิารสนับสนุน 
บรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support Services (บรกิารสนับสนนุ) เป็นชดุบรกิารสนับสนนุองคก์ร ทีค่รอ 
บคลมุ ซึง่จะชว่ยเร่งการสรา้งประสบการณ์การใชร้ะบบคลาวด ์เพิม่ประสทิธภิาพโซลูชนัดา้นเทคโ นโลยสีารสนเ ทศ 
และใชเ้ทคโนโลยเี พือ่สรา้งโอกาสทางธรุกจิใหม ่ๆ สําหรับขัน้ตอนใด ๆ ของวงจรชวีติของระบบสารสนเทศ 
บรกิารใหค้วามชว่ยเหลอืประกอบไปดว้ย: 

• บรกิารเชงิรุกในการชว่ยปรับปรุงความสมบรูณ์ของโครงสรา้งพืน้ฐานเทคโนโลยสีารสนเทศและการดําเนนิงาน
ของคณุ 

• การจัดการการสง่มอบบรกิารเพือ่อํานวยความสะดวกในการวางแผนและการดําเนนิงาน 

• จัดลําดับความสําคัญกับบรกิารแกไ้ขปัญหาตลอด 24 ชัว่โมงทกุวันเพือ่มอบการตอบสนองอยา่งรวดเร็ 
วสําหรับลดระยะเวลาในการหยดุทํางาน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซือ้ 
บรกิารสนับสนนุมใีหบ้รกิารในลักษณะของแพคเกจพืน้ฐานพรอ้มดว้ยบรกิารเพิม่เตมิหรอืบรกิารและโซลชูนัต่าง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้ภายใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐานทีม่อียู่ทีร่ะบุไวใ้น Enterprise Services Work Order ทีไ่ดอ้ธบิายไวด้า้นลา่ง   

รายการ รายละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐาน การรวมกันของบรกิารเชงิรุก การโตต้อบและการบร ิการจัดกา รการจัดสง่ทีร่อ 
งรับผลติภัณฑข์อง Microsoft และ / หรอื Online Services ทีใ่ชภ้าย 
ในองคก์รของคณุ  สว่นหนึง่ในแพคเกจพืน้ฐานของคณุจะรวมถงึ Flex 
Allowance* ทีใ่ชเ้พือ่เพิม่บรกิารเชงิรุก (ระบดุว้ย “+”) บรกิารเสรมิ พเิศษ 
และบรกิารโซลชูนัและ/หรอืบรกิารเชงิรุกแบบกําหนดเองสําหรับแพคเกจพืน้ฐาน
ของคณุ แพคเกจพืน้ฐานจะมกีารบรกิารรวมอยูด่ว้ย จะแสดงดว้ยเครือ่งหมาย 
“” ไวใ้นสว่นนี้ทัง้หมด  

บรกิารเสรมิ บรกิารสนับสนนุเพิม่เตมิจะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐานของคณุในระห
วา่งชว่งระยะเวลาของใบสัง่งานขของคณุ และจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมาย “+” 
ในสว่นนี้ทัง้หมด 

บรกิารและโซลชูนัต่าง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้ 

บรกิารสนับสนนุซึง่ครอบคลมุไปถงึผลติภัณฑข์อง Microsoft หรอืระบบสาร 
สนเทศของลูกคา้แบบเฉพาะ จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขา้ไปในแพ คเกจพืน้ฐ านในการ 
ของคณุในชว่งระยะเวลาของใบสัง่งานของคณุและจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมาย 
“+” ในสว่นนี้ทัง้หมด 

การสนับสนนุในหลายประเทศ  การสนับสนนุในหลายประเทศจะใหก้ารสนับสนนุคณุจากหลายสถานที ่
ตามทีอ่ธบิายไวใ้นใบสัง่งานของคณุ (หรอืกลุม่ใบสัง่งาน) 

*Flex Allowance คอืสว่นทีม่คีวามยดืหยุน่ในใบราคาแพคเกจพืน้ฐานของคณุ ซึง่อาจใชไ้ดกั้บการซือ้บรกิารเช ิ
งรุก บรกิารเสรมิพเิศษและโซลูชนั เครดติเชงิรุกหรอืบรกิารเชงิรุกทีกํ่าหนดเอง ในขณะทีซ่ือ้บรกิาร ตัวแทน 
Microsoft ของคณุจะนําเสนอสว่นทีเ่ป็นรายการราคาของแพคเกจพืน้ฐานทีส่ามารถใชเ้ป็น Flex Allowance ได ้
เงือ่นไขดังตอ่ไปนี้สําหรับการแบง่สรร Flex Allowance ของคุณจะมผีลบังคับใช:้ 

• คณุสามารถใช ้Flex Allowance ไดส้งูสดุ 20% กับการซือ้เครดติเชงิรุกหรอืบรกิารเชงิรุกทีกํ่าหนดเอง  

• คณุตอ้งไมใ่ช ้Flex Allowance กับบรกิารการจัดการการสง่มอบบรกิารตามทีร่ะบุไวใ้นเอกสารนี้  

• บรกิารและโซลชูัน่สว่นเสรมิพเิศษทีซ่ือ้ดว้ย Flex Allowance จะถกูรบิคนื 
หากไม่ไดม้กีารใชง้านระหวา่งระยะเวลาของใบสั่งงานทีเ่กีย่วขอ้ง   
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• Flex Allowance ทีม่ทัีง้หมดตอ้งไดร้ับการจัดสรรตามเวลาการดําเนนิการของสัญญาหรอืมฉิะนัน้จะถกูรบิคนื 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 
รายการทีนํ่ามารวมกันเพือ่สรา้งแพคเกจบรกิารสนับสนนุของคุณจะถกูอธบิายไวใ้นสว่นนี้  นอกจากนี้ รายการทีถ่กู 
ระบไุวเ้ป็นบรกิารทีอ่าจไดร้ับการเพิม่เขา้ไปยังแพคเกจพืน้ฐานของคณุหรอืเพิม่เขา้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตกลง 

2.2.1 บรกิารเชงิรกุ 

บรกิารเชงิรุกจะชว่ยป้องกันปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุและจะทําการกําหนดเวลาเพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถ ึ
งความพรอ้มใชง้านของทรัพยากร และสง่มอบในชว่งระยะเวลาของการใชง้าน Work Order บรกิารเชงิรุกต ่
อไปนี้มใีหเ้ลอืกตามทีร่ะบุไวด้า้นลา่งหรอืแสดงรายละเอยีดไวใ้น Work Order ของคุณ 

บรกิารวางแผน 

บรกิารดา้นการวางแผนมอบการประเมนิและการตรวจทานโครงสรา้งพืน้ฐาน ขอ้มูล แอปพลเิคชนั และสภาพแวดลอ้มด ้
านความปลอดภัยปัจจุบันของคุณ เพือ่ชว่ยในการวางแผนการฟ้ืนฟ ูการปรับปรุงผลติภัณฑ ์การโอนยา้ย การปรับใช ้
งานโซลชูนัตามผลลัพธต์ามทีค่ณุตอ้งการ 

ประเภทของบรกิารวางแผน การวา
งแผน 

หลกัฐานของแนวคดิ  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้ 

หลกัฐานของแนวคดิ: ขอ้ตกลงในการแสดงหลักฐานทีช่ว่ยใหล้กูคา้สามารถประเมนิความเป็นไปไดข้องโซ 
ลชูนัทางเทคนคิทีไ่ดร้ับการนําเสนอ หลักฐานอาจจะอยูใ่นรูปแบบของชิน้งานตน้แบบ เอกสารและกา 
รออกแบบ แตโ่ดยท่ัวไปแลว้จะไม ่อยูใ่นรูปแบบของผลติภัณฑสํ์าเร็จรูปแบบพรอ้มสง่มอบ 

บรกิารดา้นการดําเนนิงาน 

บรกิารดา้นการดําเนนิงานมอบความเชีย่วชาญดา้นเทคนคิและการจัดการโครงการเพือ่เร่งสมรรถนะการออกแบบ 
การใชง้าน การโอนยา้ย การปรับปรุงผลติภัณฑ ์และการใชง้านเทคโนโลยโีซลชูนัของ Microsoft 

ประเภทของบรกิารดา้นการนําไปใชง้าน การวา
งแผน 

บรกิาร Onboarding  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผกูพันโดยตรงกับวศิวกรของ Microsoft เพือ่จัดหาการปรับใช ้การโยกยา้ย 
การอัปเกรด หรอืความชว่ยเหลอืดา้นการพัฒนาคุณลักษณะ รวมถงึความชว่ยเหลอืเกีย่วกับการ 
วางแผนและการตรวจสอบความถกูตอ้งของแนวคดิ หรอืปรมิาณงานของการผลติโดยใชผ้ลติภัณฑข์อง 
Microsoft 
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บรกิารดา้นการบํารงุรกัษา 

บรกิารดา้นการบํารงุรักษาชว่ยป้องกันปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ และโดยปกต ิ
จะถกูกําหนดใหบ้รกิารล่วงหนา้เพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึความพรอ้มในการใชง้านทรัพยากร 

ประเภทของบรกิารดา้นการดแูลรกัษา การวา
งแผน 

การประเมนิตามความตอ้งการ  

โปรแกรมการประเมนิ  

การประเมนิแบบออฟไลน ์  

การตรวจสอบเชงิรุก  

โปรแกรมการดําเนนิงานเชงิรกุ (POP)  

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบรูณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as 
a Service)  

 - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐานของคณุ 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้
 

การประเมนิตามความตอ้งการ การเขา้ถงึแพลตฟอรม์การประเมนิออนไลน์แบบบรกิารตนเองโดยอัตโนมัต ิ
ซึง่ใชก้ารวเิคราะหบั์นทกึเพือ่ทําการวเิคราะหแ์ละประเมนิการใชง้านเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคณุ  
การประเมนิตามความตอ้งการจะครอบคลมุเทคโนโลยทีีจํ่ากัด  การใชบ้รกิารการประเมนินี้จําเป็นตอ้งมบีรกิาร 
Azure ทีใ่ชง้านอยูพ่รอ้มกับขดีจํากัดของขอ้มลูทีเ่พยีงพอ เพือ่ใหส้ามารถใชบ้รกิารการประเมนิตามความต ้
องการได ้ Microsoft จะใหบ้รกิารชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในการตดิตัง้บรกิารเริม่ตน้ ในการทํางานร่วมกันกับ 
การประเมนิตามความตอ้งการ และสําหรับค่าบรกิารเสรมิ แหลง่ขอ้มลูของ Microsoft ในสถานที ่
(ไมเ่กนิสองวัน) หรอืแหลง่ขอ้มลูระยะไกลของ Microsoft (ไมเ่กนิหนึง่วัน) พรอ้มใหค้วามชว่ยเหลอืใ 
นการวเิคราะหข์อ้มลูและจัดลําดับความสําคัญกับคําแนะนําในการฟ้ืนฟตูามขอ้ตกลงบรกิารของคณุ  
การประเมนินอกสถานทีอ่าจจะไมม่ใีหบ้รกิารในทกุพืน้ที ่
โปรแกรมประเมนิผล: การประเมนิผลการออกแบบ การใชง้านดา้นเทคนคิ การดําเนนิงาน 
หรอืการจัดการการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตี่างๆ ของ Microsoft ของคณุ เทยีบกับการปฏบัิตติาม 
คําแนะนําของ Microsoft ในชว่งทา้ยของการประเมนิ แหลง่ขอ้มลูของ Microsoft จะทํางานร่วมกับคุณ 
โดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหาทีเ่ป็นไปไดแ้ละจัดทํารายงานทีม่กีารประเมนิทางเทคนคิในสภาพแวดลอ้มของคณุ 
โดยอาจรวมถงึแผนฟ้ืนฟดูว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ การประเมนิอัตโนมัตขิองการดําเนนิงานเทคโนโลย ีMicrosoft 
กับขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจากทางไกลหรอืโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคณุ 
ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถกูวเิคราะหโ์ดย Microsoft โดยการใชเ้ครือ่งมอืในสถานทีแ่ละเรา 
จะมอบรายงานการคน้พบและคําแนะนําในการแกไ้ขปัญหาของเรา 

การตรวจสอบเชงิรุก: การจัดสง่เครือ่งมอืตรวจสอบการดําเนนิงานทางเทคนคิและคําแนะนําสําหรับการ 
กระบวนการจัดการเหตกุารณ์ในเซริฟ์เวอรข์องคณุ บรกิารนี้ชว่ยคณุสรา้งเมทรกิซเ์หตกุารณ์ ดําเนนิการทบท 
วนเหตกุารณ์ทีสํ่าคัญและสรา้งการออกแบบสําหรับทมีวศิวกรรมอยา่งย่ังยนื 

โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรกุ (POP): การทบทวนกับพนักงานของคณุเกีย่วกับการวางแผน การออกแบบ 
การปรับใชง้านหรอืกระบวนการปฏบัิตงิานของคณุกับการปฏบัิตติามคําแนะนําของ Microsoft การทบทวนนี้สา 
มารถทําไดน้อกสถานทีห่รอืจากทางไกลโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 
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โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบรูณ์ในฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 
การประเมนิอัตโนมัตขิองการดําเนนิงานเทคโนโลย ีMicrosoft กับขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจากทางไกล 
ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถกูนํามาวเิคราะหโ์ดย Microsoft เพือ่สรา้งรายงานการคน้พบซึง่จะประกอบไปด ้
วยคําแนะนําในการฟ้ืนฟ ูบรกิารนี้พรอ้มใชใ้นสถานประกอบการหรอืการใหบ้รกิารจากทางไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพมุง่เนน้ไปยังเป้าหมายของการใชป้ระโยชนอ์ย่างสงูสดุของการลงทนุดา้นเทคโนโลยขีองลูกคา้ 
บรกิารเหลา่นี้อาจรวมถงึการจัดการทางไกลของบรกิารคลาวด ์การเพิม่ประสทิธภิาพการใชง้านความสามารถของผลติ 
ภัณฑ ์Microsoft โดยผูใ้ชป้ลายทาง และทําใหม้ั่นใจถงึความปลอดภัยอันแนน่หนาและคณุลักษณะอันเป็นเอกลักษณ์ 

ประเภทของบรกิารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ การวาง
แผน 

บรกิารปรบัใชง้าน  

บรกิารมุง่เนน้การพฒันา  

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ  

บรกิารดา้นความปลอดภยั  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิารดา้นการยอมรบั: บรกิารดา้นการสนับสนนุการยอมรับ นําเสนอชดุของการบรกิาร ทีช่ว่ยประเม ิ
นความสามารถขอ งองคก์รในการแกไ้ข ตรวจสอบและเพิม่ประส ิทธภิาพของการเปลีย่น แปลงทีเ่ชือ่มโยงกั 
บการซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft สิง่นี้รวมถงึความชว่ยเหลอืในการพัฒนาและการดําเนนิงานขอ งกลยุทธก์ 
ารปรับ ใชง้านของคุณเกีย่วกับการเปลีย่นแปลงของมนษุย ์ลูกคา้สามารถเขา้ถงึทรัพยากรดว้ยความชํานาญ 
ความรู ้และแบบแผนการปฏบัิตทิีแ่นะนําของ Microsoft เพือ่เป็นตัวชว่ยสําหรับโปรแกรมการปรับใชง้านข 
องตนเอง 

บรกิารทีมุ่ง่เนน้ในการพฒันา:  บรกิารสําหรับสนับสนนุการสรา้งบุคลากร การปรับใชง้าน และแอปพลเิค 
การสนับสนนุของคณุโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มลูเชงิลกึการบรกิารสําหรบันกัพฒันา: การประเมนิแนวทางปฏ ิบัตใินการพัฒนาแอปพล ิเคชนัปร 
ะจําปีของคณุ เพือ่ชว่ยเหลอืลูกคา้ดว้ยแ นวทางปฏบัิตทิีแ่นะนําสําหรับการพัฒนาแอปพลเิคชนัแ 
ละโซลูชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft 

การใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนดา้นการพฒันา: ใหค้วามชว่ยเหลอืในการสรา้งและพัฒนาแอป 
พลเิคชนัทีจ่ะผสานรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft เขา้กับแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชาญในเ 
ครือ่งมอืและเทคโนโลยดีา้นการพัฒนาของ Microsoft และทําการขายเป็นจํานวนชั่วโมงที ่แสดงอยูใ่นใ 
บสัง่งานของคณุ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:ชดุของการบรกิารไดร้ับการออกแบบมาเพือ่ชว่ยใหค้ณุสามา
รถพัฒนาสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยสีารสนเทศภมูหิลังของคณุโดยใชก้ารจัดการสมัยใหมเ่พือ่ชว่ยปรับปรุ
งนวัตกรรมความยดืหยุน่คณุภาพและค่าใชจ่้ายในการดําเนนิงานการจัดการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศส
มัยใหมอ่าจถกูสง่มอบผา่นการใหคํ้าปรกึษาทางไกลหรอืการประชมุนอกสถานทีห่รอืการประชมุเชงิปฏบัิตกิาร
ทีช่ว่ยใหแ้นใ่จว่าการตรวจสอบการจัดการเหตกุารณ์หรอืการดําเนนิงานของแผนกบรกิารจะไดร้ับเพิม่ประสทิธิ
ภาพในการจัดการพลวัตของบรกิารบนพืน้ฐานระบบคลาวดเ์มือ่มกีารโอนยา้ยแอปพลเิคชนัหรอืบรกิารไปยังระ
บบคลาวดบ์รกิารการจัดการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศอาจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของ
บรกิารสนับสนนุเขา้ถงึไดใ้ชโ้ดยจ่ายคา่ธรรมเนียมเพิม่เตมิและอาจถกูกําหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู 
และขอ้อา้งองิใน Work Order ของคณุ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุม่ผลติภัณฑโ์ซลชูนัรักษาความปลอดภัยของ Microsoft 
ประกอบไปดว้ยประเด็นหลักสีป่ระการ ไดแ้ก ่การรักษาความปลอดภัยและอัตลักษณ์ของระบบคลาวด ์
ความคลอ่งตัว การเสรมิการป้องกันขอ้มูล และโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นความปลอดภัย 
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บรกิารดา้นความปลอดภัยชว่ยใหล้กูคา้เขา้ใจถงึวธิกีารป้องกันและปรับปรุงโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นเทคโนโลยสี
ารสนเทศ แอปพลเิคชนั และขอ้มลูเพือ่ต่อตา้นภัยคุกคามจากภายในและภายนอกของตนเองได ้ 
บรกิารดา้นความปลอดภัยอาจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิารสนับสนนุ 
เขา้ถงึไดโ้ดยจ่ายคา่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิและอาจถกูกําหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู และขอ้อา้งองิใน Work 
Order ของคุณ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

บรกิารดา้นการศกึษามอบการฝึกอบรมเพือ่ชว่ยเสรมิสรา้งทักษะทางเทคนคิและทักษะในการดําเนนิงานแกบ่คุลากรฝ่าย
สนับสนนุของคณุ ผา่นการฝึกอบรมภายใน แบบออนไลน ์หรอืใหคํ้าแนะนําตามความตอ้งการ 

ประเภทของบรกิารดา้นการศกึษา การวา
งแผน 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ  

การถา่ยทอดทางวดีโีอ  

การโตต้อบในหอ้งเรยีน  

การประชมุเชงิปฏบิตักิาร  

 - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐานของคณุ 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ:การเขา้ถงึคอลเล็กชนัเครือ่งมอืการฝึกอบรมออนไลนแ์ละหอ้งปฏบัิตกิารออนไลนจ์า
กแพลตฟอรม์ของเวริก์ช็อปไลบรารแีบบดจิทัิลทีพ่ัฒนาขึน้โดยMicrosoft 

Webcasts: การเขา้ถงึเซสชัน่การศกึษาทีจั่ดเตรยีมโดย Microsoft ซึง่มหีวัขอ้การสนับสนนุและเทคโนโล 
ยขีอง Microsoft ให ้เลอืกม ากมาย ซึง่ทําการจัดสง่ผ่านระบบออนไลน ์ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิารปฏสิมัพันธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นการประชมุแบบวันเดยีว 
ครอบคลมุหัวขอ้ผลติภัณฑแ์ละการสนับสนนุผลติภัณฑใ์นรูปแบบการบรรยายและการสาธติโดยแหลง่ขอ้มลูข
อง Microsoft ในแบบการสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร:การประชมุฝึกอบรมทางเทคนคิในระดับสงูสามารถเขา้ถงึไดผ้า่นตัวเลอืกอันหลา
กหลายของการสนับสนนุและหัวขอ้ดา้นเทคโนโลยขีอง Microsoft ทีถ่กูสง่มอบผา่ นแหลง่ขอ้มลูของ 
Microsoft โดยตรงหรอืผ่านระบบออนไลนเ์วริค์ช็อปสามารถถกูซือ้ไดต้ามจํานวนทีน่ั่งหรอืการจัดสง่โด 
ยเฉพาะผา่นองคก์รของคณุตามทีไ่ดร้ะบใุนWorkOrderของคุณไมอ่นุญาตใหทํ้าการบันทกึใดๆในเวริค์ช็อปโด
ยไมม่กีารอนญุาตจากMicrosoftอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิารเชงิรกุเพิม่เตมิ การวา
งแผน 

บรกิารเชงิรุกทีกํ่าหนดไดเ้อง (บรกิารการซอ่มบํารงุ, 
การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา)  

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน  
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 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแตง่เอง: ขอ้ผูกพันทีม่ขีอบเขตกับแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 
เพือ่ใหบ้รกิารตามคําสัง่ของลูกคา้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์ซึง่ไม่ไดม้กีารอธบิายไวใ้นเอกสารนี้ 
ขอ้ผูกพันเหลา่นี้รวมไปถงึประเภทของบรกิารการซอ่มบํารงุ การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิารทีป่รับตามความตอ้งการ ซึง่จะดําเนนิการประเมนิทา 
งเทคโนโลยเีพือ่สนับสนนุเป้าหมายทางธรุกจิของลูกคา้ รวมถงึแตไ่มจํ่ากัดเพยีงแต ่การปรับความเหมาะส 
มของปรมิาณงาน การนําไปใชห้รอืความสามารถในการสนับสนนุ ซึง่จัดหาใหโ้ดยแหลง่ขอ้มูลของ Microsoft 
บรกิารนี้อาจรวมถงึแผนและแนวทางดา้นเทคนคิทีป่รับแตง่มาใหเ้หมาะสมกับสภาพแวดลอ้มของลูกคา้และเป้า
หมายทางธรุกจิ 

 

Proactive อืน่ ๆ การวา
งแผน 

Proactive Credits  

Proactive Credits: มูลคา่ของการบรกิารทีส่ามารถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสัง่งานของคณุ  
Proactive Credits จะสามารถทําการแลกเปลีย่นกับ หรอืนําไปใชกั้บบรกิารเสรมิทีกํ่าหนดไวอ้ยา่ 
งนอ้ยหนึง่รายการตามทีไ่ดอ้ธบิายไวใ้นเอกสารนี้ และตามอัตราปัจจุบันทีไ่ดร้ับจากตัวแทนฝ่ายบรกิารของ 
Microsoft ของคณุ ดหลังจากเลอืกบรกิารเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ เราจะหักมลูค่าของบรกิารนัน้ออกจากยอดเ 
ครดติคงเหลอืของคณุ ปัดเศษขึน้ไปยังหน่วยทีใ่กลท้ีส่ดุ 

2.2.2 บรกิารเชงิรบั 

บรกิารเชงิรับชว่ยแกไ้ขปัญหาในสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุและโดยปกตแิลว้จะเป็นการบรโิภคตาม 
ความตอ้งการ บรกิารเชงิรับต่อไปนี้ถกูรวมเขา้ไวต้ามความจําเป็นสําหรับการรองรับผลติภัณฑข์อง Microsoft 
products และบรกิารออนไลน์ในปัจจุบัน เวน้เสยีแตว่า่มกีารระบไุวใ้นใบสัง่งานของคณุ 

ประเภทของบรกิารเชงิรบั  

การสนบัสนุนดา้นการใหคํ้าปรกึษา  

การสนบัสนุนการแกไ้ขปญัหา  

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง  

การสนบัสนุนการแกไ้ขดว่นเพิม่เตมิ  

การสนบัสนุนนอกสถานที ่  

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า  

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง  

บรกิารสนบัสนุนดา้นการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร ์  

 - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐาน 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้

การสนบัสนุนดา้นการใหคํ้าปรกึษา: การสนับสนนุทางโทรศัพทใ์นระยะเวลาสัน้ ๆ 
(จํากัดไวท้ีห่กชัว่โมงหรอืนอ้ยกวา่) และปัญหาทีไ่มค่าดคดิสําหรับผูเ้ชีย่วชาญดา้นไอท ี
การสนับสนนุดา้นการใหคํ้าปรกึษาอาจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 



Unified Enterprise Support Services Description 

Page   10  

คําแนะนําและการถา่ยทอดความรูเ้พือ่ชว่ยคณุทําการปรับใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 
ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหาดา้นการสนับสนนุท่ัวไป และสามารถลดโอกาสการหยดุทํางานของระบบ  
การพัฒนาสถาปัตยกรรม โซลูชนัและสถานการณ์ทีม่กีารปรับแตง่อยูน่อกขอบเขตของบรกิารใ 
หคํ้าปรกีษาเหลา่นี้ 
การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา: ความชว่ยเหลอืสําหรับปัญหาทีม่อีาการเฉพาะซึง่ประสบขณะใชผ้ 
ลติภัณฑข์อง Microsoft รวมถงึการแกไ้ขปัญหาในรูปแบบเฉพาะ ขอ้ความแสดงขอ้ผดิพลาดหรอืฟังกช์นั 
การทํางานทีไ่มไ่ดทํ้างานตามทีกํ่าหนดไวสํ้าหรับผลติภัณฑข์อง Microsoft เหตกุารณ์ทีอ่าจเกดิขึน้ 
ไดทั้ง้จากทางโทรศัพทห์รอืสง่ผา่นมาทางเว็บ  การรอ้งขอการสนับสนนุสําหรับบรกิารและผลติภัณฑ ์
ซึง่ไมไ่ดภ้ายใตค้วามครอบคลุมของพอรทั์ลสนับสนนุบรกิารออนไลนท์ีม่ ีจะไดร้ับการจัดการจา 
กภายในพอรทั์ลออนไลนข์อง Microsoft Services 

คําจํากัดความของความรุนแรง และระยะเวลาในการตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft มรีายละเอยีดในตา 
รางการตอบสนองต่อเหตกุารณ์ดา้นลา่ง 

เราอาจทํางานร่วมกับซพัพลายเออรด์า้นเทคโนโลยขีองบคุคลภายนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหาการทํางานร่วมกั
นของผลติภัณฑท์ีม่ผีูข้ายหลายรายตามคําขอของคณุ แต่คณุมหีนา้ทีต่อ้งรับผดิชอบตอ่บคุคลภ ายนอกในกา 
รสนับสน ุนผลติภัณฑดั์งกล่าว 

ความรุนแรงของเหตกุารณ์จะเป็นตัวกําหนดระดับการตอบสนองภายใน Microsoft ระยะเวลาในการตอ 
บสนองโดยประมาณและความรับผดิชอบของคณุ คณุตอ้งรับผดิชอบในการสรุปผลกระทบท างธรุกจิต่ออง 
คก์รของคณุและ Microsoft จะกําหนดระดับความรุนแรงทีเ่หมาะสมในการปรกึษาหารอืกับเรา 
หากผลกระทบทางธรุกจิเป็นทีต่อ้งการ คณุสามารถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดับความรุนแ รงในระหว ่
างชว่งเวลาของเหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้
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ความรนุแรงและสถานการณ์ การตอบสนองตามความคาด
คดิของเรา 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคณุ 

ความรนุแรงระดบั 1  
ระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิลม่: 

ธรุกจิตกอยูใ่นความเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหาย
อยา่งสิน้เชงิ  

จําเป็นตอ้งใหค้วามสนใจทันท ี

องคป์ระกอบ Azure s1                  
- 
ตอบสนองต่อการโทรครัง้แ
รกในเวลา 15 
นาทหีรอืนอ้ยกว่า  

ผลติภัณฑแ์ละบรกิารอืน่ ๆ 
ทัง้หมด - 
ตอบสนองต่อการโทรครัง้แ
รกในเวลาหนึง่ชั่วโมงหรอืน ้
อยกวา่  

กําหนดทรัพยากรสถานการ
ณ์ขัน้วกิฤต ิ2 

ทรัพยากรทีไ่ซตข์องคณุใน 
24 ชั่วโมงหลังจากนัน้ 
พรอ้มกับขอ้ตกลงของลูกคา้ 

ดําเนนิงานอยา่งต่อเนื่องตลอ
ด 24 ชัว่โมงทกุวัน3 

เพิม่จํานวนทมีผลติภัณฑอ์ย่
างรวดเร็วภายใน 
Microsoft 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับ
สงูของเราตามทีจํ่าเป็น 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับสงูของคณุ
ตามทีเ่รากําหนด 

จัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสมเพือ่ประ
คับประคองการดําเนนิงานอยา่งตอ่เนื่อ
งตลอด 24 ชัว่โมงทกุวัน3 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอยา่งรวดเร็
ว  

ตดิตอ่ผา่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิ: 
สญูเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิาร
ลดลงอยา่งมาก 

จําเป็นตอ้งไดร้ับความสนใจภายใน
หนึง่ชัว่โมง 

การตดิตอ่กลับหนแรกภายใน
หนึง่ชัว่โมงหรอืนอ้ยกวา่ 

กําหนดทรัพยากรสถานการ
ณ์ขัน้วกิฤต2ิ  

ดําเนนิงานอยา่งต่อเนื่องตลอ
ด 24 ชัว่โมงทกุวัน2 

จัดสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพือ่ประ
คับประคองการดําเนนิงานอยา่งตอ่เนื่อ
งตลอด 24 ชัว่โมงทกุวัน3 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอยา่งรวดเร็
ว  

ตดิตอ่ผา่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั B 

ผลกระทบทางธรุกจิระดับกลาง: 
สญูเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิาร
ลดลงระดับหนึง่ 
แตง่านสามารถดําเนนิตอ่ไปไดอ้ย่
างยากลําบาก 

จําเป็นตอ้งไดร้ับความสนใจภายใน
สองชัว่โมง4 

การตดิตอ่กลับหนแรกภายใน
สองชัว่โมงหรอืนอ้ยกวา่ 

ความพยายามการแกไ้ขปัญ
หาภายในเวลาการทํางานเ
ทา่นัน้4 

จัดสรรทรพัยากรอย่างเหมาะสมเพือ่สนับ
สนนุการดําเนนิงานของ Microsoft 

เขา้ถงึและตดิตอ่กลับจากผูด้แูลควบคมุ
การเปลีย่นแปลงภายในสีช่ัว่โมงของเว
ลาทําการ 

ตดิตอ่ผา่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

ความรนุแรงระดบั C 

ผลกระทบทางธรุกจิระดับเล็กนอ้ย: 

การตดิตอ่กลับหนแรกภายใน
สีช่ัว่โมงหรอืนอ้ยกว่า 

ใหข้อ้มลูการตดิต่อเกีย่วกับเจา้ของกรณี
อยา่งถกูตอ้งแมน่ยํา 

ตดิตอ่กลับภายใน 24 ชั่วโมง 
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ความรนุแรงและสถานการณ์ การตอบสนองตามความคาด
คดิของเรา 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคณุ 

บรกิารโดยสว่นใหญส่ามารถดําเนนิ
การไดกั้บขอ้บกพร่องเล็กนอ้ยหรอื
ไมม่เีลย 

จําเป็นตอ้งไดร้ับความสนใจภายใน
สีช่ัว่โมง4 

ความพยายามการแกไ้ขปัญ
หาภายในเวลาการทํางานเ
ทา่นัน้4 

ตดิตอ่ผา่นโทรศัพทห์รอืเว็บไซต ์

1 เวลาการตอบสนองตามรายการสําหรบัองคป์ระกอบ Azure ของคณุ ไมไ่ดค้รอบคลมุถงึ Azure StorSimple, GitHub AE, บรกิารสือ่สาร Azure 
หรอืการจัดการการเรยีกเก็บเงนิและการสมัครรับบรกิาร 

2ทรัพยากรของสถานการณ์วกิฤตจิะชว่ยขับเคลือ่นการแกไ้ขปัญหาไดท้นัท ีผ่านการมสีว่นร่วมในกรณี การแจง้เรือ่ง การจัดหาทรัพยากร 
และการประสานความร่วมมอื 
3 เราอาจตอ้งลดระดับความรุนแรงหากคณุไมส่ามารถใหข้อ้มลูหรอืการตอบสนองอยา่งเพยีงพอทีจ่ะใหเ้ราสามารถดําเนนิการแกไ้ขปัญหาได ้
4 ชว่งเวลาทําการโดยทั่วไปจะหมายถงึตัง้แตเ่วลา 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 
ตามเวลามาตรฐานของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวันหยดุนักขัตฤกษ์และวันหยดุสดุสปัดาห ์
ชว่งเวลาทําการอาจจะแตกตา่งกันไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง: การจัดการการสนับสนนุเพือ่ตอบสนองจะกํากับดแูลเหตกุารณ์ 
การสนับสนนุ เพือ่ใหเ้กดิความละเอยี ดทีทั่นเวลาและการใหก้ารสนับสนนุอย่างมคีณุภาพ การจัดการการสง่ 
มอบบรกิารจะถกูใชสํ้าหรับการจัดการการสนับสนนุเพือ่ตอบสนองของทุกคํารอ้งขอเพือ่การสนับสนนุ  

ตามตารางการตอบสนองต่อเหตกุารณ์ขา้งตน้ สําหรับมาตรฐานของเหตกุารณ์ความรุนแรงของผลกระทบทางธรุกจิ 
บรกิารนี้จะมใีหต้ามคําขอของลูกคา้ไปยังแหลง่ขอ้มลูการสง่มอบบรกิารแบบรวม ซึง่จะสามารถใหเ้พิม่ก ารอัปเดตตา 
มทีข่อในชว่งเวลาทําการ สําหรับเหตกุารณ์ความรุนแรงระดับ 1 ขัน้ตอนการยกระดับทีเ่พิม่ขึ ้นจะดําเนนิ การโดยอัต 
โนมัต ิหลังจากนัน้ จะมกีารกําหนดทรัพยากรของ Microsoft ใหจั้ดการกับปัญหา และรับผ ิดชอบในการ 
ตรวจสอบความคบืหนา้ทางเทคนคิโดยใหข้อ้มูลอัปเดตสถานะและแผนการดําเนนิงานแกคุ่ณ  

สําหรับความครอบคลมุนอกชว่งเวลาทําการ คณุอาจะซือ้ชัว่โมงการจัดการการสนับสนนุเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 
การสนบัสนุน Hotfix เพิม่เตมิ: การสนับสนนุ Hotfix เพิม่เตมิชว่ยใหค้ณุรอ้งขอ การแกไ้ขดว่นอันไมเ่กีย่วขอ้ 
งในดา้นความปลอดภัยสําหรับซอฟตแ์วรข์อง Microsoft บางอยา่งทีเ่ขา้สูว่งจรอายกุารใชง้านแ บบกําหนดตายตัว 
ในระยะการสนับสนนุเพิม่เตมิ ตามทีไ่ดร้ะบใุนนโยบายนี้ที ่http://support.microsoft.com/lifecycle 
ขอ้กําหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จํากัดของบรกิาร:  

• ความพรอ้มใหบ้รกิารสนับสนนุการแกไ้ขดว่นเพิม่เตมิจะจํากัดการสนับสนนุสําหรับตระกลูของผลติภัณฑ/์
ผลติภัณฑดั์งต่อไปนี้:  

o แอปพลเิคชนั: Office 
o Dynamics: AX, CRM 
o เซริฟ์เวอร:์ Exchange Server, SQL Server, System Center (ไมร่วมตัวจัดการการกําหนดค่า), 

Windows Server 
o ระบบ: ระบบไคลเอนทข์อง Windows, ระบบปฏบัิตกิารทีฝั่งอยู ่(embedded operating 

system) ของ Windows  

• สําหรับขอ้มลูล่าสดุเกีย่วกับความพรอ้มใชง้านการแกไ้ขดว่นอันไมเ่กีย่วขอ้งในดา้นความปลอดภัยสําหรับ
ผลติภัณฑบ์างเวอรช์นั โปรดตรวจสอบบันทกึวงจรอายกุารใชง้านผลติภัณฑท์ีน่ี่ 

• แมว้า่เราจะใชค้วามพยายามอย่างเหมาะสมในเชงิพาณิชยใ์นการตอบรับคํารอ้งของคณุสําหรับการแกไ้ขด่
วนอันไมเ่กีย่วขอ้งในดา้นความปลอดภัย คณุตอ้งรับรูว้่าอาจมบีางกรณีทีก่ารแก ้ไขดว่นอาจไม ่สามารถ 
ดําเนนิการหรอืสง่มอบใหไ้ด ้

• การแกไ้ขดว่นถกูออกแบบมาใหมุ้ง่เนน้ไปยังปัญหาเฉพาะทางของคณุและไมส่ามารถทดสอบยอ้นหลังได ้

• การแกไ้ขดว่นอาจไม่สามารถเผยแพร่ไปยังบคุคลทีส่ามไดโ้ดยปราศจากการอนญุาตของเรา 

http://support.microsoft.com/lifecycle
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• เวลาในการจัดสง่การแกไ้ขด่วนสําหรับเวอรช์นัไมใ่ชภ่าษาอังกฤษอาจแตกตา่งกันออกไป 
และอาจคดิค่าบรกิารการแปลเป็นภาษาทอ้งถิน่ได ้

• เราไมม่คีณุลักษณะ ฟังกช์นัการทํางาน การปรับปรุงผลติภัณฑห์รอืการเปลีย่นแปลงการออกแบบเพิม่เตมิ 
เราจะแกไ้ขปัญหาสําหรับผลติภัณฑท์ีถ่กูเลอืกซึง่ทําใหเ้กดิการขดัขอ้ง ขอ้มลูสญูหายหรอืม ี
การเบีย่งเบนในขอ้เท็จจรงิเป็นอยา่งมากจากฟังกช์นัการทํางานทีไ่ดร้ับการบันทกึไวข้องผลติภัณฑ ์

การสนบัสนุนในสถานที:่ การสนับสนนุเชงิรับนอกสถานทีช่ว่ยมอบความชว่ยเหลอื ณ สถานทีข่องคณุ 
บรกิารนี้ข ึน้อยู่กับความพรอ้มของทรัพยากรของ Microsoft และตอ้งเสยีค่าใชจ่้ายเพิม่เตมิสําหรับการออ 
กตรวจนอกสถานทีใ่นแต่ละครัง้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า เมือ่มกีารสง่คําขออย่างชดัเจนล่วงหนา้ต่อเหตกุารณ์การปิด เราจะดําเนนิการว ิ
เคราะหโ์ครงสรา้งของสาเหตทุีเ่ป็นไปไดใ้นทกุปัญหาดา้นเทคนคิ หรอื ปัญหา ทีเ่กีย่วขอ้ง คุณจะมหีนา้ทีร่ับผดิชอบ 
ในการทํางานร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มูลตา่ง ๆ เชน่ไฟลบั์นทกึ การสบืคน้ขอ้มลูทางเครอืขา่ย 
หรอืผลการวนิจิฉัยอืน่ ๆ  การวเิคราะหห์าสาเหตรุากมใีหบ้รกิารเฉพาะกับเทคโนโลยบีางประเภทของ Microsoft 
เทา่นัน้ และอาจมกีารเรยีกเก็บคา่ใชจ่้ายเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง คณุสามารถเลอืกซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ารจัดการส 
นับสนนุเพือ่ตอบสนองได ้ทรัพยากรเหลา่นี้จะดําเนนิการจากทางไกลและสง่มอบบรกิารในระหวา่งเวลาทําการในเขตเว 
ลาทีต่กลงกันไวเ้ป็นลายลักษณ์อักษร บรกิารนี้จะใหบ้รกิารในภาษาอังกฤษ และอาจจะใหบ้รกิารในภาษาพูดของคณุได ้
หากม ีบรกิารนี้ข ึน้อยูกั่บความพรอ้มใชง้านของทรัพยากรของ Microsoft 

บรกิารสนบัสนุนการรกัษาความปลอดภยัทางไซเบอร:์ ใหค้วามชว่ยเหลอืเฉพาะทางทีเ่กีย่วขอ้งกับการรักษาควา 
มปลอดภัยทางไซเบอร ์ภายใตทั้ง้สถานการณ์แบบเชงิรับและเชงิรุก (“บรกิารการรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร”์) 
บรกิารเหลา่นี้จะชว่ยลดความเสีย่งของการโจมตทีางไซเบอรท์ีต่กเป็นเป้าหมาย เพือ่ใหม้คีวามพร ้อมมากขึน้สําหรั 
บสถานการณ์วกิฤตดิา้นการรักษาความปลอดภัย หรอืตรวจสอบและลดความเสีย่งดา้นการรักษาความปลอดภัยทีเ่กดิขึน้ 
ผูใ้หบ้รกิารรักษาความปลอดภัยทางไซเบอรอ์าจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแต่งของบรกิารสนับสนนุ 
และอาจถกูกําหนดไวใ้นเอกสารประกอบทีอ่า้งองิในใบสัง่งานของคณุ 

2.2.3 การจดัการสง่มอบบรกิาร 

การจัดการการจัดสง่บรกิาร (SDM) จะรวมอยูใ่นบรกิารสนับสนนุของคณุ เวน้แตม่กีารระบุไวเ้ป็นอยา่งอืน่ในที ่
นี้หรอืในใบสัง่งานของคณุ การจัดการการจัดสง่บรกิารเพิม่เตมิจะถกูเพิม่เขา้มาเมือ่มกีารสัง่ซือ้บรกิารเสร ิ
มหรอืบรกิารและโซลชูนัเสรมิพเิศษ 

บรกิาร SDM จะดําเนนิการผ่านทางดจิทัิลและโดยผูจั้ดการบัญชสํีาหรับลูกคา้ทีไ่ดร้ับมอบหมาย 
แหลง่ขอ้มลูทีใ่ชช้ือ่ดังกล่าวนี้อาจจะทําการปฏบัิตงิานจากระยะไกลหรอืในสถานทีข่องคณุ 

ขอบเขตการจดัการสง่มอบบรกิาร  

บรกิาร SDM ดังต่อไปนี้จะพรอ้มใหบ้รกิาร  

ประเภทของการจัดการการจัดสง่บรกิาร การวา
งแผน 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้  

คําแนะนําดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft  

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม  

การใหค้วามรูเ้พือ่สนบัสนุนองคก์รโดยรวม  

โปรแกรมความสําเร็จบนคลาวด ์  
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ประเภทของการจัดการการจัดสง่บรกิาร การวา
งแผน 

ผูจ้ดัการบญัชคีวามสําเร็จของลูกคา้นกัพฒันา 1 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร  

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่  

 - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐาน 
 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้
1 – บรกิารเพิม่เตมิทีอ่าจมอบใหโ้ดย Microsoft 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: คําแนะนําและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ีค่ณุกําหนดใหเ้ป็นผูด้แูลระบบข 
องบรกิารสนับสนนุเกีย่วกับวธิ ีการจัดการการใชป้ระโยชนจ์ากบรกิารสนับสนนุแบบรวมศนูยข์องคณุ 
และเตรยีมพรอ้มคณุสําหรับการใชบ้รกิารสนับสนนุรวมศนูยแ์บบดจิทัิลและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

คําแนะนําดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: ขอ้มูลทีแ่บง่ปันใหค้ ุณทราบเกีย่วกับค ุ
ณลักษณะและการเปลีย่นแปลงทีสํ่าคัญของผลติภัณฑห์รอืบรกิารสําคัญทีกํ่าลังจะมจํีาหนา่ย รวมถงึกระดา 
นขา่วดา้นความปลอดภัยสําหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมาเพือ่วางแผน นําเสนอ และจัดการบรกิาร 
ของโปรแกรมสนับสนนุของคุณ สําหรับทัง้องคก์รของคณุเพือ่ชว่ยใหค้ณุ ไดต้ระหนักถงึคณุคา่ทีส่งูม 
ากขึน้จากการลงทนุของคณุในเทคโนโลยแีละบรกิารของ Microsoft อาจแนะนําบรกิ 
ารหลากหลายรูปแบบเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลัพธท์างธรุกจิและเทคโนโลยทีีสํ่าคัญ เพือ่ใชค้วามสา 
มารถทีม่อียูใ่นการสนับสนนุตามแพคเกจพืน้ฐานของคณุ รวมถงึบรกิารเพิม่เตมิทีค่ณุอาจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนุนแบบรวมศนูย:์ กจิกรรมเพือ่สนับสนนุการเริม่ใช ้
เพือ่สนับสนนุแบบรวมศนูย ์รวมถงึการแนะนําและการสง่เสรมิความ สามารถทีบ่รกิารตน้เอ งในพอรทั์ลสนับ 
สนนุออนไลน ์โดยมเีป้าหมายทีต่อ้งการตรวจสอบใหแ้นใ่จว่าจะมกีารใขบ้รกิ ารสนับสนนุแบบรวม ศนูยข์องคณุ 
ไดใ้นเวลาทีเ่หมาะสม 

โปรแกรมความสําเร็จบนคลาวด:์ การวางแผนและการสง่มอบบรกิารทีร่วมอยูด่ว้ยเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลั 
พธเ์ฉพาะดา้นในระบบคลาวด ์เพือ่สง่เสรมิใหก้ารปฏบัิตใิช ้การปรับใช ้และคณุค่าทีต่ระ หนักไดข้องเทคโนโ 
ลยคีลาวดข์อง Microsoft รวดเร็งยิง่ขึน้  

นกัพฒันาผูจ้ดัการบญัชคีวามสําเร็จของลูกคา้: ทรัพยากรสนับสนนุของ Microsoft ทีเ่นน้การพัฒนา 
ซึง่จะใหคํ้าแนะนําเชงิกลยทุธแ์ละชีแ้นะแนวทางเพือ่เร่งนวัตกรรมและขบัเคลือ่นประสทิธผิลตลอดวงจรชวีติการพั
ฒนาซอฟตแ์วร ์ทรัพยากรทีม่จํีากัดเหล่านี้อาจไดร้ับมอบหมายใหโ้ดย Microsoft ตามเงือ่นไข   

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้นใ่จว่าทมีสนับสนนุของ Microsoft 
จะทํางานสอดคลอ้งกับสิง่สําคัญเชงิกลยทุธข์ององคก์รของคุณ 
และไดข้อ้งเกีย่วกับผูตั้ดสนิใจทางธรุกจิและเทคโนโลยรีายสําคัญ 
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Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  คณุอาจเลอืกทีจ่ะสัง่ซือ้แหลง่ขอ้มลู SDM ทีกํ่าหนดเองเพิม่เต ิ
มเพือ่ใหบ้รกิารการจัดการการสง่มอบบรกิาร ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอบเขตงานทีกํ่าหนดไวล้ว่งหนา้ซึง่ไม่ไ 
ดร้ะบรุายละเอยีดไวอ้ยา่งชัดเจนในเอกสารนี้ แหลง่ขอ้มลูดังกลา่วนี้อาจจะทําการปฏบัิ ตงิานจาก 
ระยะไกลหรอืในสถานทีข่องคุณ บรกิารนี้อาจขึน้อยู่กับความพรอ้มใชง้านของทรัพยากรของ Microsoft 

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่คณุสามารถรอ้งขอใหผู้จั้ดการความสําเร็ จของลกู คา้มาที ่
สถานประกอบการได ้แต่อาจถกูเรยีกเก็บคา่บรกิารเสรมิตอ่การเขา้พบแตล่ะรอบ บรกิารนี้ข ึน้อยูกั่ บความพร ้
อมใชง้านของทรัพยากรของ Microsoft 

2.3 บรกิารและโซลชูนัตา่ง ๆ ทีเ่พ ิม่ขึน้ 
นอกเหนอืจากบรกิารทีใ่หม้าเป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐานหรอืเป็นบรกิารเสรมิแลว้ คณุสามารถซือ้ 
บรกิารเสรมิและโซลชูนัทีเ่ป็นตัวเลอืกเพิม่เตมิดังตอ่ไปนี้ได ้ บรกิารและโซลูชนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้มใีหบ้รกิาร 
โดยคดิค่าใชจ่้ายเพิม่เตมิ และจะถกูกําหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลูทีอ่า้งองิอยูใ่น Work Order ของคณุ  

บรกิาร การวา
งแผน 

วศิวกรรมสนบัสนุนตามกําหนด  

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  

Azure Event Management  

O365 Engineering Direct  

Developer Advanced 1 

การสนบัสนุนสําหรบัภารกจิทีสํ่าคญั  

 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถซือ้ได ้
1 - บรกิารเสรมิทีส่ามารถสัง่ซือ้ไดข้ ึน้อยู่กับปรมิาณจํากัดสงูสดุ 

2.3.1 วศิวกรรมสนบัสนุนตามกาํหนด 

วศิวกรรมสนบัสนุนตามกําหนด (DSE): บรกิาร DSE อาจสั่งซือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบกําหนดลว่งหนา้ 
หรอืเป็นชว่งเวลาของชัว่โมงแบบกําหนดไดเ้องทีส่ามารถใชเ้พือ่นําเสนอขอบเขตของบรกิารเชงิรุกได ้  
เมือ่สัง่ซือ้แบบชั่วโมง ชัว่โมงของบรกิาร DSE จะถูกหักลบจากจากชั่วโมงทัง้หมดทีค่ณุไดซ้ือ้ตามการใชง้า 
นหรอืมกีารดําเนนิการ  

ขอ้เสนอ DSE ทีกํ่าหนดไวล้ว่งหนา้จะถกูปรับใหเ้หมาะสมกับสภาพแวดลอ้มของคณุและชว่ยใหค้ณุบร 
รลถุงึผลลัพธท์ีต่อ้งการ  ขอ้เสนอเหลา่นี้จะรวมถงึบรกิารเชงิรุกทีจํ่าเป็นซึง่กําหนดไวล้ว่งหนา้แบบในตัว 

พืน้ทีเ่ป้าหมายของ DSE คอื: 

• ชว่ยรักษาภมูคิวามรูแ้บบฝังลกึของความตอ้งการทางธรุกจิในปัจจุบันและอนาคตของคณุ 
และการกําหนดค่าของสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยขีอ้มลูข่าวสารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ 

• คําแนะนําเอกสารเชงิรุกของการใชบ้รกิารสนับสนนุซึง่เกีย่วขอ้งกับการสง่มอบ (เชน่ 
โปรแกรมการตรวจสอบความสามารถในการสนับสนนุ การตรวจสอบสขุภาพ เวริก์ช็อป 
และโปรแกรมการประเมนิความเสีย่ง) 

• ชว่ยทําใหก้จิกรรมการปรับใชแ้ละการดําเนนิการของคณุสอดคลอ้งกับการใชเ้ทคโนโลย ีMicrosoft 
ในปัจจุบันและตามทีไ่ดว้างแผนไวข้องคณุ 

• เพิม่ทักษะดา้นเทคนคิและการปฏบัิตงิานของบคุลากรทางเทคโนโลยสีารสนเทศของคณุ 
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• พัฒนาและปรับใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกันเหตกุารณ์ในอนาคตและเพิม่ความพรอ้มในระบบของเทคโนโล
ย ีMicrosoft อันครอบคลมุของคณุ 

• ชว่ยในการระบุสาเหตขุองเหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้ซ้ํา ๆ 
และเพือ่ใหคํ้าแนะนําในการป้องกันไมใ่หเ้กดิการหยุดชะงักขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถ่กูกําหนดไวข้อง 
Microsoft 

ไมว่า่จะทําการสัง่ซือ้ DSE แบบใดก็ตาม ทรัพยากรจะไดร้ับการจัดสรร จัดลําดับความสําคัญและทําการกําหน 
ดบนพืน้ฐานของขอ้ตกลงของสองฝ่ายในระหวา่งการประชมุแรกเริม่และจัดทําเป็นเอกสารไวใ้หโ้ดยเป็นสว่นหนึง่ของแ
ผนการสง่มอบบรกิารของคณุ 

ขอ้กําหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จํากดัของบรกิาร 

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในการใหบ้รกิารสนับสนนุ Microsoft Unified ปัจจุบันเพือ่สนับสนนุบรกิาร DSE 
ของคณุ หากขอ้ตกลงในการใหบ้รกิารการสนับสนนุ Microsoft Unified Support 
ของคณุหมดอายหุรอืถกูยกเลกิ บรกิาร DSE ของคณุจะถูกยกเลกิในวันเดยีวกัน 

• บรกิาร DSE สามารถใชไ้ดใ้นชว่งเวลาทําการตามปกต ิ(09:00 ถงึ 17:30 ตามเวลาทอ้งถิน่ 
ไมนั่บวันหยดุราชการและวันหยดุนักขตัฤกษ์) 

• บรกิาร DSE สนับสนนุผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพาะของ Microsoft ทีค่ณุไดเ้ลอืก ไวแ้ละถกูแสดง 
ไวใ้น Work Order ของคุณ 

• บรกิาร DSE จะถกูสง่มอบไปยังสถานทีส่นับสนนุเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบไุวใ้น Work Order 
ของคณุ 

2.3.2 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว การตอบสนองอย่างรวดเร็ว จะชว่ยใหก้ารสนับสนนุเขงิรุกของคณุสําหรับบรกิารค 
ลาวดข์องคุณรวดเร็วขึน้ โดยการกําหนดเสน้ทางเหตกุารณ์การสนับสนนุใหกั้บผูเ้ชีย่วชาญดา้นเทคนคิและการให ้
เสน้ทางทีเ่พิม่ขึน้ใหกั้บทมีปฏบัิตกิารใหบ้รกิารระบบคลาวดต์ามทีจํ่าเป็น 

ในการรับบรกิารการตอบสนองอยา่งรวดเร็วสําหรับคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure คณุตอ้งทําการสง่เหต ุ
การณ์ผา่นพอรทั์ลบรกิารของระบบคลาวดท์ีเ่หมาะสม คําขอการสนับสนนุการแกไ้ขปัญหาของค ุณจะถกูสง่ตรงไปยั 
งควิการสนับสนนุการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ซึง่จะมทีมีงานวศิวกรทีม่คีวามเชีย่วชาญดา้นการใหบ้รกิารระบบคลาวด ์ 
เพือ่ใหท้มีนี้มคีวามรูพ้ืน้ฐานสําหรับการใชง้านของคณุ คณุตอ้งแจกจ่ายเอกสารเกีย่วกับการใช ้Azure 
พืน้ฐานและโทโพโลยฐีานขอ้มลูให ้รวมถงึการจัดระดับและแผนความสมดลุของปรมิาณงาน หากเป็นไปได ้
ถงึแมเ้หตกุารณ์ตอ้งใชท้รัพยากรจากผูเ้ชีย่วชาญการสนับสนุนผลติภัณฑม์าตรฐานเพือ่แกไ้ขปัญหา 
แตท่มีตอบสนองเร่งดว่นจะยังมหีนา้ทีห่ลักในการรับผดิชอบตอ่เหตกุารณ์ทุกวันและเวลาตลอดทัง้ปี 

สําหรับคอมโพเนนต ์Azure ของคณุ เวลาในการตอบสนองสําหรับการสนับสนนุการแกไ้ขปัญห าจะถกูแสดงไวใ้นต 
ารางขา้งล่างและแทนทีเ่วลาในการตอบสนองใด ๆ ของแพคเกจพืน้ฐานทีค่าดไว ้การตอบสนองอย่ 
งเร่งดว่นไมค่รอบคลมุ Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure 
Communication Services หรอืการจัดการเรยีกชําระเงนิและการบอกรับเป็นสมาชกิ 

การซือ้การตอบสนองอยา่งรวดเร็วขึน้อยูกั่บความพรอ้มใชง้านของทรัพยากร โปรดปรกึษาผูจั้ดการบั ญชคีว 
ามสําเร็จของลูกคา้ของคณุสําหรับรายละเอยีดความพรอ้มใหบ้รกิาร 
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ความรนุแรงและสถานการณ์ของก
ารตอบสนองเร่งดว่น 

การตอบสนองตามความคาดคดิขอ
งเรา 

การตอบสนองตามความคาดคดิขอ
งคณุ 

ความรนุแรงระดบั 1 

ระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิลม่: 
ธรุกจิตกอยูใ่นความเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหา
ยอย่างสิน้เชงิ 

การสญูเสยีกระบวนการทางธรุกจิห
ลัก 
และงานไม่สามารถดําเนนิการตอ่
ไดต้ามทีเ่หมาะสม 

จําเป็นตอ้งใหค้วามสนใจภายใน 
15 นาท ี

 

 

การตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 15 
นาทหีรอืเร็วกว่านัน้ 

ความพยายามอย่างตอ่เนื่องทุกวันต
ลอด 24 ชัว่โมง1 

การเขา้ถงึผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบกา
รณ์ของ Microsoft2 

เสนอปัญหาเพือ่หารอืในระดับสงูอย่
างรวดเร็วภายใน Microsoft 
ไปยังทมีปฏบัิตกิารบรกิารระบบค
ลาวด ์

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับสงูขอ
งเราตามทีจํ่าเป็น  

 

 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับสงูขอ
งคณุตามทีเ่รากําหนด 

จัดสรรทรัพยากรทีเ่หมาะสมเพือ่สนั
บสนนุความพยายามอย่างต่อเนื่อ
งทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง1 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอยา่งร
วดเร็ว 

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิ: 
สญูเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิา
รลดลงอยา่งมาก 

1 เราอาจจําเป็นตอ้งทําการดาวน์เกรดจากความพยายามทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง 
หากคณุไมส่ามารถจัดหาทรัพยากรหรอืการตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้ราสามารถดําเนนิการไดอ้ยา่งตอ่เน่ืองในความพยายา
มแกไ้ขปัญหา  
2 บรกิารการสนับสนุนการแกปั้ญหาดว้ยการตอบสนองอย่างรวดเร็วจะมใีหบ้รกิารเฉพาะในภาษาอังกฤษเทา่นัน้  

2.3.3 Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”) ใหก้ารสนับสนนุเสรมิพเิศษกอ่น ระหวา่ง และหลังจากเหตกุารณ์ช ่
วงสําคัญของลูกคา้ (“เหตกุารณ์”) เหตกุารณ์ชว่งสําคัญหมายถงึชว่งเวลาทีเ่กดิผลกระทบทางธรุกจิในระดั 
บสงูและ/หรอืความสงูการของลกูคา้อยูใ่นระดับสงู ทําใหค้วามพรอ้มและประสทิธภิาพของการ ใหบ้รกิารตอ้งอยูใ่นร 
ะดับสงูสดุ เหตกุารณ์ตอ้งไดร้ับการยนืยันกับผูจั้ดการบัญชคีวามสําเร็จของลกูคา้ของคณุอยา่งนอ้ย 8 
สปัดาหก์อ่นเหตกุารณ์ 

AEM สนับสนนุเหตกุารณ์ทีใ่ชบ้รกิาร Microsoft Azure หลัก รายละเอยีดโซลชูนัและบรกิารของ Azure ทีต่อ้งใช ้
ตอ้งไดร้ับการแบง่ปันกับทมี AEM ลว่งหนา้กอ่นเกดิเหตกุารณ์ ไมใ่ชใ่นภายหลัง เนื่องจากตอ้งใชเ้ป็นขอ้มลูสํา 
หรับการประเมนิ 

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุารณ์นัน้ ทมี AEM จะตอ้ง: 

• ประเมนิและทําความคุน้เคยกับโซลชูนัของคณุ 

• ระบถุงึปัญหาและความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้และอาจสง่ผลต่อชว่งเวลาในการใหบ้รกิารและความเสถยีร 

• พจิารณาผลลัพธท์ีต่อ้งการจากมมุมองดา้นความยดืหยุน่ 

• พัฒนาและดูแลแผนการสง่มอบบรกิารสําหรับโซลูชนั 

ทมีสนับสนนุ AEM จะจัดทํารายการดําเนนิการทีแ่นะนําและทีจํ่าเป็นเพือ่แกไ้ขปัญหาใด ๆ ทีอ่าจจะสง่ผลกระ 
ทบต่อความพรอ้ มใชง้านของโซลชูนัหรอืประสทิธภิาพของวันทีเ่กดิเหตุการณ์ 
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ในระหวา่งเหตกุารณ์ ทมี AEM จะรับทราบถงึรายละเอยีดของเหตกุารณ์และเตรยีมพรอ้มที ่จะแกไ้ขปัญห 
าทีส่ง่ผลต่อโซลูชนั 

คณุสามารถรอ้งขอการสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหาสําหรับโซลูชนัไ◌ด้ใ้นเวลาสองสัปดาหก์อ่นเหตกุารณ์ 
ในระหวา่งเหตกุารณ์ และหนึง่สปัดาหห์ลังจบเหตกุารณ์*  

ความรนุแรงและสถานการณ์ การตอบสนองตามความคาดคดิของเ
รา 

การตอบสนองตามความคาดคดิของคุ
ณ 

ความรนุแรงระดบั 1 

ระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิลม่: 
ธรุกจิตกอยูใ่นความเสีย่ง 
แอปพลเิคชนัหรอืโซลชูนัสญูหายอย่
างสิน้เชงิ  

การสญูเสยีกระบวนการทางธรุกจิหลัก 
และงานไม่สามารถดําเนนิการตอ่ได ้
ตามทีเ่หมาะสม 

จําเป็นตอ้งใหค้วามสนใจภายใน 15 
นาท ี

กมาตอบสนองตอ่การโทรครัง้แรกในเ
วลา 15 นาท ี
และการแจง้เรือ่งเร่งดว่นภายใน 
Microsoft 
ไปยังทมีปฏบัิตกิารระบบคลาวดสํ์า
หรับบรกิาร Microsoft Azure ใด ๆ 
2 

กําหนดผูจั้ดการสถานการณ์ขัน้วกิฤติ
ใน 30 นาทหีรอืเร็วกวา่นัน้ 

ความพยายามอย่างตอ่เนื่องทุกวันตล
อด 24 ชั่วโมง1 

การเขา้ถงึผูเ้ชีย่วชาญทีม่ปีระสบการ
ณ์ของ Microsoft 
และการเพิม่จํานวนอย่างรวดเร็วภาย
ใน Microsoft ใหกั้บทมีผลติภัณฑ ์

การมสีว่นร่วมของวศิวกรสนับสนนุทีม่ี
ความรูเ้กีย่วกับการกําหนดลักษณะโ
ซลชูนัของคณุ หากเป็นไปได ้
วศิวกรเหลา่นัน้อาจชว่ยเหลอืและป
รับประสทิธภิาพของกระบวนการจัด
การเหตกุารณ์ 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับสงูของเ
ราตามทีจํ่าเป็น 

 

 

สําหรับบรกิาร Azure Services 
คํารอ้งขอเกีย่วกับบรกิารสําหรับเหตุ
การณ์ควรไดร้ับการแจง้ผา่นทางออน
ไลนด์ว้ยพอรทั์ล Microsoft Azure 
โดยใชเ้ทมเพลตทีกํ่าหนดไวล้่วงหน ้
าโดยผูจั้ดการบัญชคีวามสําเร็จของลู
กคา้ของคณุ 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิารระดับสงูของคุ
ณตามทีเ่รากําหนด 

จัดสรรทรัพยากรทีเ่หมาะสมเพือ่สนับส
นนุความพยายามอย่างตอ่เนื่องทกุวั
นตลอด 24 ชัว่โมง1 

การเขา้ถงึและการตอบสนองอยา่งรวด
เร็ว 

ความรนุแรงระดบั A 

ลดระดับระบบทีสํ่าคัญของธรุกจิ: 
สญูเสยีหรอืประสทิธภิาพของบรกิารล
ดลงอยา่งมาก 

1 เราอาจจําเป็นตอ้งทําการดาวน์เกรดจากความพยายามทกุวันตลอด 24 ชัว่โมง 
หากคณุไมส่ามารถจัดหาทรัพยากรหรอืการตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้ราสามารถดําเนนิการไดอ้ยา่งตอ่เน่ืองในความพยายามแกไ้ขปั
ญหา 
2 บรกิารการสนับสนุนการแกปั้ญหา AEM จะมใีหบ้รกิารเฉพาะในภาษาอังกฤษเทา่นัน้ 
*การสนับสนุนการแกปั้ญหาทีย่ืน่กอ่นและหลังจากเหตกุารณ ์จะไดรั้บการจัดการวา่อยูท่ีค่วามรุนแรงระดับ B 

หลังเหตกุารณ์ คณุสามารถรอ้งขอใหม้กีารวเิคราะหส์าเหตทุีม่าของเหตกุารณ์ความรุนแรงระดับ 1 และ A 
ทัง้หมดสําหรับโซลชูนัของคณุ หากเป็นไปได ้เราจะใหคํ้าแนะนําเกีย่วกับวธิกีารทีอ่าจป้องกันปัญหาไดใ้นอนาคต 

2.3.4 Office 365 Engineering Direct 

Office 365 Engineering Direct ใหก้ารสนับสนนุเสรมิพเิศษสําหรับปรมิาณงานทีเ่ป็นงานหลักจากผูเ้ชา่หรอืกลุ่ 
มผูเ้ชา่ใช ้Microsoft Office 365 ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในการเขา้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 
บรกิารนี้จะพรอ้มดําเนนิการสําหรับผูเ้ชา่หรอืกลุม่ผูเ้ชา่ตามรายชือ่ ใหบ้รกิารโดยมคีา่ธรรมเนียมเพิม่เตมิ 
และไดร้ับการกําหนดไวใ้นเอกสารประกอบทีอ่า้งองิอยูใ่นใบสั่งงานของคณุ 
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2.3.5 การสนบัสนุนสําหรบันกัพฒันา 
การสนับสนนุสําหรับนักพัฒนาใหก้ารสนับสนนุทางเทคนคิในระยะยาว โดยอาศัยระบบคลาวดแ์ละความรูท้างเทคนคิตล 
อดทัง้วงจรชวีติในการพัฒนาแอปพลเิคชนัสําหรับนักพัฒนาทีกํ่าลังสรา้ง นําไปใชง้านและรองรับแอปพ 
ลเิคชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft จากการเป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลงการสนับสนนุของคุณ 
คณุสามารถสัง่ซือ้โซลชูนัสําหรับนักพัฒนาต่อไปนี้ได:้ 

Developer Advanced: การสนับสนนุ Developer Advanced จะใหก้ารสนับสนนุทีค่รอบคลมุแกล่กูคา้ดว้ยส 
ถาปัตยกรรมระบบคลาวด ์การประเมนิความเสีย่ง การแกปั้ญหา ALM/DevOps วงจรชวีติของการพั 
ฒนาดา้นความปลอดภัย การตรวจทานรหัส ประสทิธภิาพและการตรวจสอบ การประยุกตใ์ชง้านสิง่ใหม ่ๆ 
การใชง้าน Internet of Thing (IoT) และการจัดการ การฝึกอบรมและการทดสอบ  

2.3.6 การสนบัสนุนสําหรบัภารกจิทีสํ่าคญั 

การสนบัสนุนสําหรบัภารกจิทีสํ่าคญั: เป็นการใหก้ารสนับสนนุในระดับทีส่งูขึน้สําหรับชดุผลติภัณฑ ์Microsoft และ 
Online Service ทีกํ่าหนดขึน้ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของโซลูชนัของภารกจิทีสํ่าคัญตามทีร่ะบุไวใ้นใบสัง่งานของคณุ การสนับ 
สนนุภารกจิระดับวกิฤตจิะใหโ้ปรแกรมแบบกําหนดเองของบรกิารสนับสนนุโดยสามารถใชง้านไดผ้า่นค่าบรกิารเสรมิและ
ไดกํ้าหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มูลทีอ่า้งองิอยูใ่น Work Order ของคณุ 

 

2.4 การสนบัสนุนในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนุนในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้านร่วมกับบรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support การสนับสนนุในหลายประเทศจะใหก้ารสนั 
บสนนุคณุจากหล ายสถานที ่ตามทีอ่ธบิายไวใ้นใบสัง่งานของคณุ (หรอืกลุม่ใบสัง่งาน) 
รายละเอยีดโครงสรา้งการสนับสนนุในหลายประเทศมดัีงนี้: 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: นี่คอืสถานทีห่ลักทีค่ณุไดทํ้าสญัญาไวสํ้าหรับ Microsoft Unified Support 
ในใบสัง่งานของคณุ เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ จุดนี้จะเป็นตําแหนง่ทีอ่ยูห่ลักของผูจั้ดการบัญช ี
ความสําเร็จของลูกคา้ทีไ่ดร้ับมอบหมายของคุณ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: นี่คอืตําแหน่งทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีถ่กูกําหนดไวใ้นใ บสัง่งานของคณุซึง่ค ุ
ณจะไดร้ับบรกิาร Microsoft Unified Enterprise Support ของคณุนอกเหนอืจากพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิารหลัก 
และมสีทิธิไ์ดร้ับบรกิารทีค่ณุซือ้สําหรับตําแหนง่ทีอ่ยูดั่งกล่าว  

วธิกีารส ัง่ซือ้  
USSD นี้จะอธบิายถงึบรกิารสนับสนนุในหลายประเทศทีม่ ี บรกิารเฉพาะดา้นและปรมิาณทีเ่กีย่วขอ้ง จะมรีายการระบุอ 
ยูใ่นใบสัง่ งานทีเ่กีย่วขอ้ งโดยตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุ หากเป็นไปได ้

บรกิารทีอ่ธบิายไวใ้นทีน่ี้อาจไดร้ับการสง่มอบไปยังตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุของคณุซึง่กําหนดไวใ้น Host Work 
Order และอาจจะมกีารจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิารหลัก เพือ่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลง Microsoft Unified Enterprise 
Support ของคุณโดยมกีารดัดแปลงแกไ้ขดังนี้: 

• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แตจ่ะมรีะบุไวเ้ป็นอืน่ บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน (บรกิารทีร่ะบไุวด้ว้ย “”) 
จะพรอ้มใหบ้รกิารแกตํ่าแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุของคณุ 
หรอืตามการจัดสรรใหแ้กตํ่าแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักบน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: บรกิารตอบสนองอาจจะไดร้ับจากสง่มอบจากทางไกลไป ยังตําแหนง่ทีอ่ยูอ่ืน่และที ่
รวมถงึผูใ้หบ้รกิ ารหลัก ยกเวน้กรณีดังต่อไปนี้: 

o การสนบัสนุนในสถานที:่ บรกิารสนับสนนุในสถานทีเ่พือ่ตอบสนองทีซ่ือ้ลว่งหนา้ จะพรอ้มใชง้ 
านสําหรั บตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีกํ่าหนดไวใ้นใบสั่งงานของคณุ นอกเหนอืจากป ระ 
เทศที ่ยกเวน้  
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 ในระหวา่งสถานการณ์การสนับสนนุเพือ่แกไ้ขปัญญาที ่ “รุนแรงระดับ 1” ทรัพยาก 
รสนับสนนุในสถานทีแ่บบซือ้ล่วงหนา้ อาจจะไดร้ับการใชง้านกับตําแหนง่ ทีอ่ยูข่อง 
การสนั บสนนุทีกํ่าหนดไวแ้ละไมไ่ดกํ้าหนดไว ้

• การจดัการการสง่มอบบรกิาร (SDM): ตามทีกํ่าหนดไวใ้นใบสัง่งานของคณุ SDM อาจจะไดร้ับกา 
รสง่มอบไปใหตํ้า แหนง่ทีอ่ยู่ของการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักและผูใ้หบ้รกิารรอง ความพรอ้มใหบ้ 
รกิารของ SDM ทีร่วมอยูใ่นแพคเกจพืน้ฐานของคณุ จะไดร้ับการจัดสรรโดยผูใ้ หบ้รกิารหลัก 
และไดร้ับการจัด การโดยผูจั้ดการบัญชคีวามสําเร็จของลูกคา้ของผูใ้หบ้รกิารหลัก การสง่มอบ SDM 
จะจํากัดตามจํานวนชั่วโมงทําการของตําแหนง่ทีตั่ง้ของผูใ้หบ้รกิารหลัก บรกิาร SDM อาจถกูเพิม่เขา้ 
มาเมือ่มกีารสัง่ซือ้บรกิารเสรมิหรอืบรกิารและโซลชูนัเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คณุสามารถซือ้ทรัพยากร SDM เพิม่เตมิไดสํ้าหรับตําแหนง่ทีอ่ยูข่ 
องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักหรอืผูใ้หบ้รกิารรองตามทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งานและจะไดร้ับการ
สง่มอบไปยังตําแหนง่ทีอ่ยู่ของการสนับสนนุทีกํ่าหนดเป็นไปตามความพรอ้มใหบ้รกิารและเงือ่น
ไขขา้งตน้ 

ความพรอ้มใหบ้รกิารของบรกิารทางเลอืก (บรกิารทีร่ะบุไวด้ว้ย “”) มดัีงนี้:  

• บรกิารเชงิรุก  
o คณุอาจมสีทิธิใ์ชบ้รกิารเชงิรุกในปรมิาณทีม่รีายการระบุไวใ้นใบสัง่งานของคณุและพรอ้มอยูใ่น

ตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีกํ่าหนดไวใ้นใบสัง่งานของคุณนอกเหนอืจากประเทศทีย่กเวน้ 

• บรกิารซอ่มบํารงุ-การวเิคราะหส์าเหตทุีม่า: บรกิารทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้านไดสํ้า หรับเจา้หนา้ที ่ในตํา แห 
นง่ ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีกํ่าหนดไว ้

• ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิาร STA จะพรอ้มใชสํ้าหรับตําแหนง่ทีอ่ยูข่ 
องการสนับสนนุทีกํ่าหนดไวใ้นใบสัง่งานนอกเหนอืจากประเทศทีย่กดเวน้และจะเป็นไปตามความพรอ้มให ้
บรกิารของทรพัยากร 

• บรกิารและโซลูชนัตา่งๆทีเ่พิม่ขึน้:บรกิารและโซลชูนัต่างๆทีเ่พิม่ขึน้สามารถซือ้ไดสํ้าหรับการใชใ้นตําแ
หนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักและผูใ้หบ้รกิารรองเป็นไปตามความพรอ้มใหบ้รกิารอาจมขี ้
อจํากัดอืน่ๆ 

• บรกิารสนับสนนุอืน่ๆทีซ่ ือ้จะพรอ้มใชง้านสําหรับตําแหนง่ทีอ่ยู่ของการสนับสนนุทีกํ่าหนดไวใ้นใบสัง่งานข
องคณุ 

ขอ้กําหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนุนในหลายประเทศ  
นอกเหนือจากขอ้กําหนดและเงือ่นไขทีร่ะบไุวใ้นเอกสารน้ีและใบสั่งงานของคณุ การสง่มอบบรกิารของเราตาม ทีร่ะบไุ วใ้ 
นเอ กสารน้ี จะเป็นไปตามขอ้กําหนดเบือ้งตน้และขอ้สรุปดังน้ี: 

• เราอาจอนญุาตใหตํ้าแหนง่ทีตั่ง้ของการสนับสนนุทีไ่มไ่ดกํ้าหนดไวข้องคณุ ไดม้สีว่นร่วมในบรกิารเช ิ งรุกทีส่า 
มารถซือ้ ไดสํ้าหรับตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักและผูใ้หบ้รกิารรองและตามทีกํ่า หนด 
ไว ้ในใบสั ่งงาน การเขา้ร่วมดังกลา่วจะไดร้ับอนุญาตตามดุลยพนิจิของ Microsoft 

• Proactive Credits สามารถแลกเปลีย่นไดร้ะหว่างตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลัก 
และผูใ้หบ้รกิ ารรองตามทีกํ่าหนดไวใ้นใบสัง่งาน ยกเวน้ตามทีร่ะบุไว ้การแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้ งดําเนนิการ 
ตามสกลุเงนิใ นปัจจุบันและอัตราสําหรับ Proactive Credits ในตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้ง 
อัตราปัจจุบันอาจมอบใหค้ณุไดโ้ดยตัวแทนของ Microsoft Services การแลกเปลีย่นทีส่ง่ผลใหเ้กดิ Proactive 
Credits ปลกีย่อยจะถกูปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีส่ดุ คณุไมส่ามารถแลกเปลีย่น Proactive Credits 
ไปยังหรอืจากประเทศทีย่กเวน้ได ้

• ลกูคา้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่การชําระภาษีใด ๆ ทีเ่กดิขึน้จากการกระจายหรอืการแลกเปลีย่นบ รกิ 
าร สนั บสนนุทีซ่ือ้ระหวา่งตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุโดยผูใ้หบ้รกิารหลักและผูใ้หบ้รกิารรอง  

• การเปลีย่นแปลงบรกิารหรอืการแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหว่างชว่งเวลาของใบสัง่งานอาจจะตอ้งมกีารทําขอ้ต
กลงเป็นลายลักษณ์อักษร 
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• การรวบรวมการเรยีกเก็บเงนิ: เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ จะมกีารออกใบแจง้หนี้ใบเดยีวสําหรับจํานว 
นเงนิทีค่รบกําหนดชําระ โดยจะรวมถงึบรกิารทัง้หมดสําหรับตําแ หนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีร่ะบุอ ยูใ่น 
ใบสั ่ งงานของคณุ ภาษีจะเป็นไปตามการประเมนิของผูม้อํีานาจลงนามของ Microsoft และ ตําแห 
นง่ทีอ่ยูข่องผูใ้หบ้รกิารหลักของคณุ ลูกคา้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวต่อภาษีเพิม่เตมิใด ๆ 
ทีต่อ้งชําระ  

• ขอ้ยกเวน้สําหรบัการรวมการเรยีกเก็บเงนิ: บรกิารทีซ่ือ้สําหรับการสง่มอบในสาธารณรัฐอนิเดยี สาธ 
าณรั ฐประชาชนจนี สาธารณรัฐจนี (ไตห้วัน) สาธารณรัฐจนี (ฮอ่งกง) สาธารณรัฐเกาหล ีญีปุ่่ น นวิซแีลนด ์
มาเกา๊ และออสเตรเลยี (ประเทศทีย่กเวน้ท ัง้หมด) ตอ้งมใีบสัง่งา นแยกต่างหา กทีร่ะบถุงึ 
บรกิารทีต่อ้งสง่มอบในตําแหน่งทีอ่ยูข่องการสนับสนนุดังกลา่ว บรกิารจะได ้ รับการออก ใบแจง้หนี้ไ 
ปยังตําแหนง่ทีอ่ยูข่องการสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้ง และจะรวมถงึภาษีทอ้งถิน่ใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

3 ขอ้กําหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิ 
บรกิาร Microsoft Unified Support services จะทําการจัดสง่ตามขอ้กําหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิานต่อไปนี้  

• บรกิารตอบสนองของแพ็กเกจพืน้ฐาน จะเป็นการใหบ้ร ิการจากทางไกล ไปยังตําแหนง่ทีอ่ยูข่องจุดต ิ
ดตอ่ เพือ่การสนับ สนนุทีค่ณุกําหนดไว ้บรกิารทุกชนดิจะถกูสง่มอบผา่น ทางไกลไปยังตําแหนง่ 
ทีอ่ยูข่องคุณตามทีไ่ดร้ะบุไวใ้น Work Order ของคณุ หรอืหากในกรณีอืน่ ๆ ตอ้งลงเป็นลายลั 
กษณ์อักษร 

• บรกิารตอบสนองของแพ็กเกจพืน้ฐาน จะใหบ้รกิารในภาษาอังกฤษ และอาจจะใหบ้รกิาร 
ในภาษาพูดของคณุได ้หากม ีบรกิารทัง้หมดจะจัด ไวใ้หเ้ป็นภาษาพูดของสถานทีใ่หบ้รกิารของ 
Microsoft ทีใ่หบ้รกิารหรอืเป็นภาษาอังกฤษ เวน้แตจ่ะไดต้กลงไวเ้ป็นอยา่งอืน่เป็นลายลักษณ์อักษร 

• เราใหก้ารสนับสนนุผลติภัณฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิารออนไลนข์อง Microsoft ทีม่จํีาหนา่ยท่ัวไปทุกรุ่น 
ทีค่ณุไดส้ัง่ซือ้และระบุไวใ้นขอ้ตกลงและการลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนุญาตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 
การบัญชกีารเรยีกเก็บเงนิในภาคผนวก A ของใบสัง่งานของคุณ และไดร้ับการกําหนดไวใ้นเงือ่ 
นไของผลติภัณฑซ์ึง่เผยแพร่โดย Microsoft เป็นครัง้คราวที ่
http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืทีไ่ซตท์ีไ่ดร้ับชว่งต่อตามที ่Microsoft ระบ)ุ 
เวน้เสยีแต่วา่จะมกีารระบุไวเ้ป็นอยา่งอืน่ในใบสัง่งาน เอกสารผนวกของคําอธบิายเกีย่วกับบรกิาร Unified 
Enterprise Support Services นี้ หรอืทีไ่ดร้ับการยกเวน้เป็นการเ ฉพาะในพอรทั์ลการ สนับสนนุ 
ออนไลนข์องคณุที ่http://serviceshub.microsoft.com 

• จะไมม่กีารสนับสนนุใหกั้บผลติภัณฑร์ุน่วางจําหนา่ยล่วงหนา้หรอืเบตา้ เวน้แตจ่ะระบไุวเ้ป็นอยา่ 
งอืน่ในเอกสารแนบทา้ย 

• บรกิารทกุชนดิ รวมถงึบรกิารเสรมิใดๆทีถ่กูสัง่ซือ้ในฐานะสว่นหนึง่ในระยะเวลาของ Support Work 
Order จะถูกเรยีกคนืหากไมไ่ดถ้กูใชง้านในชว่งระยะเวลาของการใชง้าน Work Order  

• การจัดตารางการใหบ้รกิารขึน้อยูกั่บความพรอ้มใชง้านของทรัพยากร และเวริค์ช็อปอาจถกู 
ยกเลกิหากระดับการลงทะเบยีนขัน้ต่ําไมเ่ป็นไปตามกําหนด 

• เราสามารถเขา้ถงึระบบของคณุผา่นการเชือ่มตอ่ทางไกลเพือ่วเิคราะหปั์ญหาตามคํารอ้งขอของคณุได ้
บคุลากรของเราจะเขา้ถงึระบบทีไ่ดร้ับอนุญาตจากคณุเท่านัน้ ในการใชง้านความชว่ ยเหลอืผ่านการเ 
ชือ่มต่อทางไกล คณุตอ้งมอบการเขา้ถงึอันเหมาะสมและอปุกรณ์อันจําเป็นใหกั้บเรา 

• บรกิารบางประเภทอาจกําหนดใหเ้ราทําการเก็บรักษา ประมวลผล และเขา้ถงึขอ้มลูลกูคา้ของคณุ 
เมือ่เราดําเนนิการดังกล่าว เราใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft ไดร้ับการรับรองและป ฏบัิตติามนโยบายและก 
ระบวนการปกป้องขอ้มลูของเรา หากคณุรอ้งขอใหเ้ราใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มไ่ดร้ับการรับรองจาก Microsoft 
คณุเขา้ใจและยอมรับว่าคณุตอ้งรับผดิชอบตอ่ความสมบรูณ์และความปลอดภัยของขอ้มลูของลกูคา้ของคุ
ณแตเ่พยีงผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไมม่สีว่นรับผดิชอบต่อการใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มผ่่านการรับรองของ 
Microsoft 

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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• หากคณุขอยกเลกิบรกิารทีไ่ดกํ้าหนดเวลากอ่นหนา้นี้ Microsoft อาจเลอืกทีจ่ะหักคา่ธรรมเนี 
ยมการยกเลกิไดถ้งึ 100 เปอรเ์ซ็นตข์องราคาค่าบรกิาร หากการยกเลกิหรอืการกําห 
นดการนัดหมายใหมดั่งกลา่วไดถ้กูดําเนนิการโดยไมม่กีารแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 14 วันกอ่นวันสง่มอบ 

• เมือ่มกีารสัง่ซือ้บรกิารเสรมิ เราอาจกําหนดใหร้วมการจั ดการการสง่มอบบรกิารเ พือ่อํานวยความสะด 
วกในก ารจัดสง่ 

• หากคณุทําการสัง่ซือ้บรกิารประเภทใดประเภทหนึง่และตอ้งการแลกเปลีย่นเป็นบรกิารประเภทอืน่ 
คณุอาจใชม้ลูค่าเทยีบเท่ากับบรกิารอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจทางเลอืกของคณุ ถา้ม ีและทําการตกลงกั 
บแหลง่ ขอ้มลูการสง่มอบบรกิารของคณุ 

• Software Assurance Benefits 24x7 Problem Resolution Support Incidents (SA PRS Incidents 
หรอื “SAB”) อาจไดร้ับการแปลงใหเ้ป็นมลูคา่ทีเ่ท่ากัน (ดังทีไ่ดกํ้าหนดไวโ้ดย Microsoft) 
และใชบ้รกิารโดยมคีา่ใชจ่้ายสําหรับการสนับสนนุแพคเกจพืน้ฐาน สว่นประกอบทีม่สี ิ
ทธิข์องวศิวกรรมสนับสนนุตามกําหนด (DSE) และ/หรอืสว่นประกอบทีม่สีทิธิข์องบรกิารและโซลชูนัต่าง ๆ 
ทีเ่พิม่ขึน้ แหลง่ขอ้มลูการจัดการการสง่มอบของคณุสามารถยนืยันมลูคา่และคา่ใชจ่้ายดังกลา่วได ้ถา้ม ี
หลังจากวันทีเ่ร ิม่ตน้ใชง้านการสนับสนนุ 30 วันและ/หรอืวันทีค่รบรอบปีของการสนับสนนุหลายปี 
เราอาจสง่การเรยีกเก็บเงนิแกคุ่ณสําหรับมูลคา่ทีเ่ท่ากันของ SAB ทีข่าดใด ๆ ทีค่ณุตกลงในการแปลงใด 
ๆ ดังทีกํ่าหนดไวใ้น Work Order ของคณุ  สทิธปิระโยชนข์อง Software Assurance 
จะเป็นไปตามเงือ่นไขของ DoS และเงือ่นไขของผลติภัณฑ ์รวมถงึแตไ่ม่จํากัดเพยีงภาคผนวก B 
ของเงือ่นไขของผลติภัณฑ ์นอกจากนี้รายละเอยีดเพิม่ เตมิสามารถดไูดท้ี ่
www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits เชน่ 
การเปลีย่นแปลงสทิธปิระโยชนข์องการสนับสนนุการแกไ้ขปัญหาทีจ่ะเริม่ในเดอืนกมุภาพันธ ์2023 
ซึง่จะสง่ผลต่อเกณฑก์ารมสีทิธิใ์นแพคเกจพืน้ฐานหรอืองคป์ระกอบทีม่สีทิธิข์อง ขอ้ตกลงการสนับสนนุ 
และทีอ่าจสง่ผลในการปรับค่าเหตกุารณ์ทีเ่ทยีบเทา่  

• บรกิารเสรมิบางประเภทอาจไม่มใีหบ้รกิารในประเทศของคณุ โปรดตดิต่อเพือ่ขอรายละเอยีดกับแห 
ลง่ขอ้มลูการสง่มอบบรกิารของคณุ   

• คณุยอมรับวา่รหัสทีไ่มไ่ดเ้ป็นของ Microsoft ทีคุ่ณมอบใหเ้ราเขา้ถงึไดเ้ป็นรหัสทีค่ณุเป็นเจา้ของ  

• บรกิารอาจจะรวมถงึผลลัพธท์ีส่ง่มอบจากบรกิาร คําปรกึษา และคําแนะนําทีเ่กีย่วขอ้งกับรหัสทีค่ณุหรอื 
Microsoftเป็นเจา้ของ หรอืการจัดหาบรกิารสนับสนนุอืน่ ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิารตอบสนอง Microsoft ไม่ไดม้อบรหัสใด ๆ ใหทุ้กประเภท นอกเหนือจากรหัสตัวอย่าง  

• ลกูคา้ตอ้งรับผดิชอบในทกุดา้นและยอมรับความเสีย่งทัง้ปวงทีเ่กดิขึน้จากการใชง้านและการดแูลรักษารหั
สใด ๆ ทีไ่ดร้ับมาจากการปฏบัิตหินา้ทีใ่หบ้รกิารสนับสนนุ 

• อาจมคีวามตอ้งการขัน้ต่ําของแพลตฟอรม์สําหรับบรกิารทีทํ่าการสัง่ซือ้ 

• บรกิารอาจไม่สามารถทําการสง่มอบใหกั้บลูกคา้ของคุณได ้

• เมือ่การบรกิารนอกสถานทีไ่ดร้ับการตกลงร่วมกันและไมใ่ชแ่บบชําระเงนิล่วงหนา้ คณุจะถกูเรยีกเก็บคา่ 
เดนิทา งและเบีย้เลีย้งทีเ่หมาะสม 

• GitHub, Inc. ซึง่เป็นบรษัิทยอ่ยของ Microsoft Corporation จะทําหนา้ทีใ่หบ้รกิาร GitHub Support 
Services ทีค่ณุซือ้  แมว้่าจะมสีว่นทีต่รงขา้มกับในใบสัง่งานของคณุ ใหนํ้าคําแถลงเรือ่งสทิธคิว 
ามเป็นสว่นตัวสําหรับบรกิาร GitHub ซึง่อยูท่ี ่https://aka.ms/github_privacy 
และเอกสารแนบทา้ยสําหรับการคุม้ครองขอ้มูลของบรกิาร GitHub เอกสารประกอบทางด ้
านการรักษาความปลอดภัยซึง่อยู่ที ่https://aka.ms/github_dpaมาใชกั้บการจัดหาบรกิาร GitHub 
Support Services ของคณุ 

• นโยบายการใชง้านทีส่ามารถทําได ้ -    ลูกคา้ตอ้งไม ่(และไม่ไดร้ับใบอนุญาตให)้ 
ใชก้ารบรกิารทีจั่ดให:้ 

• ในลักษณะซึง่เป็นทีก่ฎหมาย ขอ้บังคับ คําสัง่จากหนว่ยงานของรัฐ หรอืคําตัดสนิของศาล 
หา้มมใิหก้ระทํา 

• เพือ่ละเมดิสทิธขิองผูอ้ืน่ หรอื 
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• ในโปรแกรมประยกุตห์รอืสถานการณ์ใด ๆ ซึง่การบรกิารทีจั่ดใหอ้าจนําไปสูก่ารเส ี
ยชวีติหรอืการบาดเจ็บทางร่างกายอย่างรุนแรงของบคุคลใด ๆ หรอืนําไปสูค่วามเสยีหายท 
างกายภาพหรอืสิง่แวดลอ้มอย่างรา้ยแรง ยกเวน้ตามหัวขอ้การใชง้านทีม่คีวามเสีย่งสงูดา้นล่าง  

การใชง้านทีม่คีวามเสีย่งสูง 
คําเตอืน   เทคโนโลยสีมัยใหม่อาจถกูใชด้ว้ยวถิทีางทีใ่หมแ่ละเป็นนวัตกรรม และลกูคา้ตอ้งพจิา 
รณาวา่การใชง้านเทคโนโลยเีหลา่นี้ทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงจะปลอดภัยหรอืไม ่การบรกิารทีจั่ดให ้
ไมไ่ดอ้อกแบบหรอืมจุีดประสงคเ์พือ่สนับสนนุการใชง้านใด ๆ ทีก่ารหยดุชะงัดของบรกิาร ขอ้บกพร่อง 
ขอ้ผดิพลาด หรอืความลม้เหลวอืน่ ๆ ของการบรกิารทีจั่ดให ้อาจสง่ผลใหเ้กดิ 
การเสยีชวีติหรอืการบาดเจ็บทีรุ่นแรงตอ่ร่างกายของบุคคลใดก็ตาม หรอืเกดิความเสยี 
หายตอ่ร่างกายหรอืสิง่แวดลอ้ม (รวมเรยีกวา่ “การใชง้านทีม่คีวามเสีย่งสงู”) ดว้ยเหตนุี้ 
ลกูคา้ตอ้งออกแบบและใชก้ารบรกิารทีจั่ดใหใ้นลักษณะทีห่ากเกดิการหยดุชะงัก ขอ้บกพร่อง 
ขอ้ผดิพลาด หรอืความลม้เหลวอืน่ ๆ ของการบรกิารทีจั่ดใหนั้น้ ความปลอดภัยของผูค้น ทรัพยส์นิ 
และสิง่แวดลอ้ม จะไมไ่ดร้ับผลกระทบในระดับทีต่ํ่ากวา่ความสมเหตสุมผล เหมาะสม 
และชอบดว้ยกฎหมาย ไมว่่าจะโดยท่ัวไปหรอืในอุตสากรรมเฉพาะดา้น การใชบ้รกิารทีจั่ด 
ใหใ้นลักษณะทีม่คีวามเสีย่งสงูของลูกคา้ถอืเป็นความเสีย่งของลกูคา้เอง ลูกคา้ยนิยอมทีจ่ะป 
กป้องและชดใชต้อ่ Microsoft จากและตอ่ความเสยีหาย คา่ใชจ่้าย และคา่ธรรมเนียมท 
นายความทัง้ปวงอันเกดิจากการฟ้องรอ้งใด ๆ ทีม่เีหตมุาจากการ ใชง้านทีม่คีวามเสี ่ยงสงูทีเ่กีย่วเนื่องกั 
บการบรกิารที ่จัดให ้รวมถงึการฟ้องรอ้งใด ๆ ทีม่าจากความรับผดิทีเ่คร่งครัดหรอืในกรณีที ่Microsoft 
ประมาทเลนิเลอ่ ตก่ารออกแบบหรอืจัดหาบรกิารใหแ้กล่กูคา้ตามคณุลักษณะจําเพาะของลูกคา้ 
ภาระผูกพันดา้นการชดใชค้วามเสยีหายทีร่ะบุไวข้า้งตน้จะเพิม่เตมิมาจากภาระผกูพันดา้นการแกต้า่งใด ๆ 
ทีร่ะบุไวใ้นขอ้ตกลงของลูกคา้ และไมไ่ดอ้ยูภ่ายใตข้อ้จํากัดใด ๆ หรอืไดร้ับการละเวน้จากความรั 
บผดิทีอ่ยูใ่นขอ้ตกลงดังกลา่ว 

• ขอ้กําหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิานเพิม่เตมิอาจถกูกําหนดไวใ้นเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 

4 ความรับผดิชอบของคณุ 
การเพิม่ประสทิธภิาพประโยชน์ของบรกิาร Microsoft Unified Support ของคณุ จะขึน้อยู่กับการปฏบัิตติามหนา้ 
ทีข่องคณุดังต่อไปนี้ นอกเหน ือจากทีร่ะบุไวใ้นเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง การไม่ปฏบัิตติามความรับผดิ ชอบดังตอ่ไปนี้อ 
าจกอ่ให ้เกดิความลา่ชา้ของบรกิาร: 

• คณุจะแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิารสนับสนนุทีม่ชี ือ่ซึง่เป็นผูร้ับผดิชอบในการนําทมีของคณุและบรหิารจัดการ
กจิกรรมการสนับสนนุและกระบวนการภายในทัง้หมดของคณุในการสง่คําขอการสนับสนนุเหตกุารณ์มาให ้
กับเรา  

• หากคณุซือ้บรกิารสนับสนนุในหลายประเทศ คณุจะตอ้งแตง่ตัง้ผูดู้แลระบบบรกิารสนั บสนนุทีม่ ี
ชือ่กํากับสําหรับสถานทีใ่หก้ารสนับสนนุโฮสตข์องคณุ ซึง่เป็นผูร้ับผดิชอบในการนําทมีของคุ 
ณและบรหิารจัดการกจิกรรมการสนับสนนุและกระบวนการภายในทัง้หมดของคุณในการสง่คําขอการสนับ
สนนุเหตกุารณ์มาใหกั้บเรา และคณุอาจจะตอ้งกําห นดผูด้แูลระบบของบร ิการสนับสนนุตามทีร่ะ 
บชุือ่ไวใ้นสถานทีใ่หก้ารสนับสนนุอืน่ ๆ 

• คณุสามารถกําหนดรายชือ่การสนับสนนุเพือ่ตอบสนองทีร่ะบุชือ่ไวไ้ด ้ซึง่บคุคลดังกลา่วจะมหีนา้ 
ทีส่รา้งคําขอการสนับสนนุผ่านทางเว็บไซตส์นับสนนุของ Microsoft หรอืทางโทรศัพท ์
ผูด้แูลระบบคลาวดสํ์าหรับบรกิารระบบคลาวดข์องคณุอาจสง่คําขอการสนับสนนุระบบคลาวดผ์า่นทางพอร์
ทัลสนับสนนุทีเ่กีย่วขอ้ง 

• สําหรับการรอ้งขอการสนับสนนุบรกิารแบบออนไลนสํ์าหรับบรกิารบนคลาวดข์องคณุ ตอ้ง 
ผูด้แูลระบบคลาวดต์อ้งยืน่คํารอ้งขอการสนับสนนุผา่นพอรทั์ลสนับสนนุบรกิารออนไลน์ทีม่ ี

• เมือ่มกีารสง่คํารอ้งขอการบรกิาร ผูต้ดิต่อสนับสนนุเชงิรับของคณุควรมคีว ามเขา้ใจพืน้ฐานเกีย่วกับปัญหา 
ทีค่ณุกําลังเผชญิและความสามารถในการจําลองปัญหาเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft 
ในการวนิจิฉัยและวเิคราะหปั์ญหาดังกล่าว ผูต้ดิตอ่เหล่านี้ควรตอ้งมคีวามรูเ้กีย่วกับผลติ 
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ภัณฑท์ีไ่ดร้ับการสนับสนนุของ Microsoft และสภาพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ 
เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหาในระบบและชว่ยสนับสนนุ Microsoft ในการวเิคราะหแ์ละจัดการคํารอ้งขอรับบรกิาร  

• เมือ่ยืน่คํารอ้งขอบรกิาร บคุคลตดิตอ่เพือ่การสนับสนนุเรยีกใชใ้หมข่องคณุอาจจะตอ้งทําการพจิารณาปัญ 
หาและกจิกรรมการแกไ้ขปัญหา ตามทีเ่รารอ้งขอ สิง่เหล่านี้อาจรวมถงึการดําเนนิงานตดิตามเครอืขา่ย 
การตรวจจับขอ้ความแสดงขอ้ผดิพลาด การเก็บรวบรวมขอ้มูลการกําหนดคา่ การเปลีย่นแปลงการกําห 
นดคา่ของผลติภัณฑ ์การตดิตัง้ซอฟตแ์วรร์ุน่ใหมห่รอืสว่นประกอบใหม ่ๆ หรอืกระบวนการแกไ้ขดัดแปลง 

• คณุตกลงทีจ่ะทํางานร่วมกับเราเพือ่วางแผนการใชบ้รกิารตามบรกิารทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• คณุยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้ราทราบถงึความเปลีย่นแปลงใด ๆ ทีม่กัีบชือ่ผูต้ดิต่อที ่กําหนดไวใ้นใบสัง่งา 
นของคณุ 

• คณุตอ้งรับผดิชอบในการสํารองขอ้มลูของคณุและฟ้ืนฟกูารสญูหายหรอืมกีารแกไ้ขขอ้มลูอันเป็นผลมาจา
กความลม้เหลวระดับหายนะ คุณยังตอ้งรับผดิชอบต่อการปรับใชก้ระบวนการอันจําเป็นสําหรับปกป้อง 
ความสม บรูณ์และความปลอดภัยของซอฟตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคณุ 

• หากเป็นไปได ้คณุยนิยอมจะตอบแบบสอบถามความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ราอาจมอบใหเ้ป็นระยะ ๆ 
เกีย่วกับการใหบ้รกิาร 

• คณุตอ้งรับผดิชอบสําหรับค่าใชจ่้ายในการเดนิทางและค่าใชจ่้ายอืน่ ๆ ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงาน หรอืผูร้ับเ 
หมาชว่งของคณุ 

• คณุอาจไดร้ับแจง้จากแหลง่ขอ้มลูการสง่มอบบรกิารเพือ่ทําหนา้ทีอ่ืน่ ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกับบรกิารทีค่ณุสัง่ซือ้ 
• เมือ่มกีารใชง้านบรกิารคลาวดใ์หเ้ป็นสว่นหนึง่ของการสนับสนุนนี้ คณุตอ้งสัง่ซือ้หรอืมกีารสมัครรั 

บขอ้มลูหรอื data plan สําหรับบรกิารออนไลนท์ีเ่กีย่วขอ้งอยา่งใดอยา่งหนึง่ 

• คณุตกลงทีจ่ะยืน่คําขอบรกิารเชงิรุกและโซลูชนัและบรกิารสว่นเพิม่เตมิ พรอ้มกับขอ้มลูทีจํ่าเป็นหรอืขอ้ 
มลูใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไมน่อ้ยกวา่ 60 วันกอ่นวันหมดอายขุองใบสัง่งานทีเ่กีย่วขอ้ง 

• คณุตกลงทีจ่ะอนญุาตใหท้มีสง่มอบการบรกิารของเราซึง่จําเป็นตอ้งอยูทํ่างานนอกสถานทีใ่ชโ้ทรศัพทแ์ล
ะการเขา้ถงึอนิเทอรเ์น็ตความเร็วสงูไดต้ามสมควร และสามารถเขา้ถงึระบบภายในแล ะเครือ่งมอืวนิจิฉัย 
ของคณุไดต้ามความเหมาะสม 
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