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1 เกีย่วกบัเอกสำรฉบบันี้ 
รำยละเอยีดของบรกิำร Microsoft Enterprise Services Support & Consulting Services 

จะใหข้อ้มลูเกีย่วกบับรกิำรระดับมอือำชพีจำก Microsoft ทีพ่รอ้มใหค้ณุเลอืกซือ้ได ้

กรุณำท ำควำมคุน้เคยกับรำยละเอยีดของบรกิำรตำ่ง ๆ ทีค่ณุซือ้ รวมถงึ ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้ กำรปฏเิสธควำมรับผดิชอบ 

ขอ้จ ำกดัและควำมรับผดิชอบของคณุ บรกิำรทีค่ณุซือ้จะแสดงอยูใ่น Enterprise Servicesใบสัง่งำน(Work Order) 

หรอื Statement of Services ทีใ่ชส้ ำหรับอำ้งองิและใชง้ำนร่วมกบัเอกสำรฉบับนี ้ 

บรกิำรบำงอยำ่งทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรฉบับนีไ้ม่ไดใ้หบ้รกิำรทั่วโลก 
ส ำหรับรำยละเอยีดเกีย่วกบับรกิำรทีส่ำมำรถซือ้ไดใ้นพืน้ทีข่องคณุ กรุณำตดิตอ่ตวัแทน Microsoft Services ของคณุ 

บรกิำรอำจมกีำรเปลีย่นแปลงได ้
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2 บรกิำรสนับสนุน 
บรกิำร Microsoft Unified Support (บรกิำรสนับสนุน) เป็นชดุบรกิำรสนับสนุนองคก์รทีค่รอบคลมุ 

ซึง่จะชว่ยเร่งกำรสรำ้งประสบกำรณ์กำรใชร้ะบบคลำวด ์เพิม่ประสทิธภิำพโซลชูนัดำ้นเทคโนโลยสีำรสนเทศ 
และใชเ้ทคโนโลยเีพือ่สรำ้งโอกำสทำงธรุกจิใหม ่ๆ ส ำหรับขัน้ตอนใด ๆ ของวงจรชวีติของระบบสำรสนเทศ 

บรกิำรใหค้วำมชว่ยเหลอืประกอบไปดว้ย: 

• บรกิำรเชงิรุกในกำรชว่ยปรับปรุงควำมสมบรูณ์ของโครงสรำ้งพืน้ฐำนเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรด ำเนนิงำน

ของคณุ 

• กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรวำงแผนและกำรด ำเนนิงำน 

• จัดล ำดบัควำมส ำคญักับบรกิำรแกไ้ขปัญหำตลอด 24 

ชัว่โมงทกุวนัเพือ่มอบกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็วส ำหรับลดระยะเวลำในกำรหยดุท ำงำน 

2.1 วธิกีารส ัง่ซือ้ 

บรกิำรสนับสนุนมใีหบ้รกิำรในลักษณะของแพคเกจพืน้ฐำนทีก่ ำหนดใหเ้ป็นกำรสนับสนุนขัน้สงูและกำรสนับสนุนแบบสม

รรถนะสงู หรอืในลกัษณะของบรกิำรเพิม่เตมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัตำ่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ส ำหรับกำรซือ้ 

ภำยใตข้อ้ตกลงแพคเกจพืน้ฐำนทีม่อียู่ทีร่ะบไุวใ้น Enterprise Servicesใบสัง่งำนทีไ่ดอ้ธบิำยไวด้ำ้นลำ่ง   

รำยกำร รำยละเอยีด 

แพคเกจพืน้ฐำน กำรรวมกนัของบรกิำรเชงิรุก 

กำรโตต้อบและกำรบรกิำรจัดกำรกำรจัดสง่ทีร่องรับผลติภัณฑข์อง Microsoft และ / หรอื 
Online Services ทีใ่ชภ้ำยในองคก์รของคณุ  

แพคเกจกำรบรกิำรมใีหเ้ลอืกใชใ้นรูปแบบขัน้สงู (“A”) และแบบสมรรถนะสงู (“P”) 

ตำมทีไ่ดแ้สดงไวใ้นหมวดนีท้ัง้หมด 

แพคเกจพืน้ฐำนจะมกีำรบรกิำรรวมอยูด่ว้ย จะแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “✓” 

ไวใ้นหมวดนี้ทัง้หมด   

คณุอำจมสีทิธิไ์ดรั้บบรกิำรเชงิรุกแบบในตวัตำมทีถ่กูแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 
ทัง้นีข้ ึน้อยูก่ับแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ  

เรำจะร่วมมอืกบัคณุในกำรระบบุรกิำรเหลำ่นี้กอ่นทีส่ญัญำจะเริม่ตน้ 

หรอืใหเ้ป็นสว่นหนึง่ของกำรวำงแผนสง่มอบบรกิำรของคณุ  

บรกิำรเสรมิ บรกิำรสนับสนุนเพิม่เตมิ รวมถงึบรกิำรแบบเชงิรุก 
จะมใีหเ้ลอืกเพิม่ลงไปในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุในระหวำ่งชว่งระยะเวลำของใบสัง่งำนข

องคณุ และจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนีท้ัง้หมด 

บรกิำรและโซลชูนั

ตำ่ง ๆ ทีเ่พิม่ขึน้ 

บรกิำรสนับสนุนซึง่ครอบคลมุไปถงึผลติภัณฑข์อง Microsoft 
หรอืระบบสำรสนเทศของลกูคำ้แบบเฉพำะ 

จะมใีหเ้ลอืกเพิม่เขำ้ไปในแพคเกจพืน้ฐำนในกำรสนับสนุนของคณุในชว่งระยะเวลำของใบ

สัง่งำนของคณุและจะถกูแสดงดว้ยเครือ่งหมำย “+” ในสว่นนี้ทัง้หมด 

กำรสนับสนุนในหล

ำยประเทศ 

กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนจำกหลำยสถำนที ่

ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ (หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) 

2.2 รายละเอยีดของบรกิาร 

รำยกำรทีน่ ำมำรวมกนัเพือ่สรำ้งแพคเกจบรกิำรสนับสนุนของคณุจะถกูอธบิำยไวใ้นสว่นนี ้ นอกจำกนี ้
รำยกำรทีถ่กูระบไุวเ้ป็นบรกิำรทีอ่ำจไดรั้บกำรเพิม่เขำ้ไปยังแพคเกจพืน้ฐำนของคณุหรอืเพิม่เขำ้ไปในเงือ่นไขของขอ้ตก

ลง 
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บรกิารเชงิรกุ 

บรกิำรเชงิรุกจะชว่ยป้องกนัปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคณุและจะท ำกำรก ำหนดเวลำเพือ่ชว่ยใหม้ั่นใจถงึควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 

และสง่มอบในชว่งระยะเวลำของกำรใชง้ำน Work Order 
บรกิำรเชงิรุกตอ่ไปนีม้ใีหเ้ลอืกตำมทีร่ะบไุวด้ำ้นลำ่งหรอืแสดงรำยละเอยีดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรจัดสง่ในสถำนทีอ่ำจจะไม่ไดม้สี ำหรับทกุบรกิำรและส ำหรับทกุภมูภิำค 
เวน้แตจ่ะเป็นกำรจ ำหน่ำยอย่ำงชดัแจง้ในลักษณะของบรกิำรในสถำนที ่กำรจัดสง่จะด ำเนนิกำรจำกทำงไกล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงเป็นลำยลักษณ์อกัษรและจะมคีำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิ 

 

บรกิารวางแผน 

ประเภทของบรกิำรวำงแผน 

แพคเกจ 

A P 

หลกัฐานของแนวคดิ   

บรกิารดา้นสถาปตัยกรรม  

  
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

หลกัฐานของแนวคดิ: 

ขอ้ตกลงในกำรแสดงหลักฐำนทีช่ว่ยใหล้กูคำ้สำมำรถประเมนิควำมเป็นไปไดข้องโซลชูนัทำงเทคนคิทีไ่ดรั้บก
ำรน ำเสนอ หลกัฐำนอำจจะอยูใ่นรูปแบบของชิน้งำนตน้แบบ เอกสำรและกำรออกแบบ 

แตโ่ดยทัว่ไปแลว้จะไมอ่ยูใ่นรูปแบบของผลติภัณฑส์ ำเร็จรูปแบบพรอ้มสง่มอบ 

บรกิารดา้นสถาปตัยกรรม:กำรมสีว่นร่วมทีก่ ำหนดโครงสรำ้งไวใ้นลักษณะของชดุกำรปรกึษำพูดคยุทีน่ ำโด
ยผูเ้ชีย่วชำญของ Microsoft 

ผูเ้ชีย่วชำญของเรำจะท ำงำนร่วมกบัลกูคำ้เพือ่ถำ่ยทอดขอ้ก ำหนดทำงธรุกจิใหเ้ป็นสถำปัตยกรรมโซลชูนัแบบ

ก ำหนดตำมควำมตอ้งกำร ซึง่จะชว่งเร่งควำมส ำเร็จของกำรน ำไปปฏบิตัใิช ้
กำรพูดคยุเหลำ่นีอ้ำจจะมกีำรประเมนิขอ้ก ำหนดทำงเทคนคิ 

กำรตรวจสอบกำรออกแบบสถำปัตยกรรมทีม่อียูเ่ดมิ 
และกำรน ำขอ้มลูเชงิลกึในเทคนคิจำกประสบกำรณ์มำใชเ้ป็นโซลชูนัทีเ่ป็นแนวทำงปฏบิัตทิีด่ทีีส่ดุในทำงสถำ

ปัตยกรรม 

กระบวนกำรนีม้จีดุประสงคเ์พือ่สรำ้งกำรออกแบบโซลชูนัในทำงเทคนคิทีส่อดคลอ้งกับเป้ำหมำยและวตัถุประส

งคท์ีก่ ำหนด และท ำหนำ้ทีเ่ป็นเอกสำรอำ้งองิส ำคญัส ำหรับขัน้ตอนกำรด ำเนนิงำนเพือ่กำรผลติ 

บรกิารดา้นการด าเนนิงาน 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรน ำไปใชง้ำน 

แพคเกจ 

A P 

บรกิาร Onboarding   

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิาร Onboarding: ขอ้ผูกพันโดยตรงกับวศิวกรของ Microsoft เพือ่จัดหำกำรปรับใช ้กำรโยกยำ้ย 

กำรอัปเกรด หรอืควำมชว่ยเหลอืดำ้นกำรพัฒนำคณุลกัษณะ   
นีร่วมถงึควำมชว่ยเหลอืเกีย่วกับกำรวำงแผนและกำรตรวจสอบควำมถกูตอ้งของแนวคดิ 

หรอืปรมิำณงำนของกำรผลติโดยใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services 

Page   5 

บรกิารดา้นการบ ารุงรกัษา 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรดแูลรักษำ 

แพคเกจ 

A P 

การประเมนิตามความตอ้งการ ✓ ✓ 

โปรแกรมการประเมนิ   

การประเมนิแบบออฟไลน ์   

การตรวจสอบเชงิรุก   

โปรแกรมการด าเนนิงานเชงิรุก (POP)   

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as 

a Service) 
  

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

 

การประเมนิตามความตอ้งการ กำรเขำ้ถงึแพลตฟอรม์กำรประเมนิออนไลน์แบบบรกิำรตนเองโดยอัตโนมัต ิ
ซึง่ใชก้ำรวเิครำะหบ์นัทกึเพือ่ท ำกำรวเิครำะหแ์ละประเมนิกำรใชง้ำนเทคโนโลยขีอง Microsoft ของคณุ  

กำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรจะครอบคลมุเทคโนโลยทีีจ่ ำกัด  กำรใชบ้รกิำรกำรประเมนินีจ้ ำเป็นตอ้งมบีรกิำร 

Azure ทีใ่ชง้ำนอยูพ่รอ้มกับขดีจ ำกัดของขอ้มลูทีเ่พยีงพอ 
เพือ่ใหส้ำมำรถใชบ้รกิำรกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำรได ้ Microsoft 

จะใหบ้รกิำรชว่ยเหลอืเพือ่ชว่ยในกำรตดิตัง้บรกิำรเริม่ตน้ 
ในกำรท ำงำนร่วมกนักับกำรประเมนิตำมควำมตอ้งกำร และส ำหรับคำ่บรกิำรเสรมิ แหลง่ขอ้มูลของ Microsoft 

ในสถำนที ่(ไมเ่กนิสองวนั) หรอืแหลง่ขอ้มลูระยะไกลของ Microsoft (ไมเ่กนิหนึง่วนั) 

พรอ้มใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรวเิครำะหข์อ้มูลและจัดล ำดับควำมส ำคญักบัค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟตูำมขอ้ตกลง

บรกิำรของคณุ  กำรประเมนินอกสถำนทีอ่ำจจะไมม่ใีหบ้รกิำรในทกุพืน้ที ่

โปรแกรมประเมนิผล: กำรประเมนิผลกำรออกแบบ กำรใชง้ำนดำ้นเทคนคิ กำรด ำเนนิงำน 
หรอืกำรจัดกำรกำรเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยตีำ่งๆ ของ Microsoft ของคณุ 

เทยีบกบักำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำของ Microsoft ในชว่งทำ้ยของกำรประเมนิ แหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 
จะท ำงำนร่วมกบัคณุโดยตรงเพือ่แกไ้ขปัญหำทีเ่ป็นไปไดแ้ละจัดท ำรำยงำนทีม่กีำรประเมนิทำงเทคนคิในสภำ

พแวดลอ้มของคณุ โดยอำจรวมถงึแผนฟ้ืนฟดูว้ย 

การประเมนิแบบออฟไลน:์ กำรประเมนิอตัโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft 
กบัขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกลหรอืโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft ในพืน้ทีข่องคณุ 

ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกวเิครำะหโ์ดย Microsoft 

โดยกำรใชเ้ครือ่งมอืในสถำนทีแ่ละเรำจะมอบรำยงำนกำรคน้พบและค ำแนะน ำในกำรแกไ้ขปัญหำของเรำ 

การตรวจสอบเชงิรุก: 

กำรจัดสง่เครือ่งมอืตรวจสอบกำรด ำเนนิงำนทำงเทคนคิและค ำแนะน ำส ำหรับกำรปรับแตง่กระบวนกำรจัดกำรเ
หตกุำรณ์ในเซริฟ์เวอรข์องคณุ บรกิำรนีช้ว่ยคณุสรำ้งเมทรกิซเ์หตกุำรณ์ 

ด ำเนนิกำรทบทวนเหตกุำรณ์ทีส่ ำคัญและสรำ้งกำรออกแบบส ำหรับทมีวศิวกรรมอย่ำงย่ังยนื 

โปรแกรมการปฏบิตังิานเชงิรุก (POP): กำรทบทวนกบัพนักงำนของคณุเกีย่วกบักำรวำงแผน 

กำรออกแบบ กำรปรับใชง้ำนหรอืกระบวนกำรปฏบิตังิำนของคณุกบักำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำของ Microsoft 

กำรทบทวนนี้สำมำรถท ำไดน้อกสถำนทีห่รอืจำกทำงไกลโดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

โปรแกรมประเมนิความเสีย่งและความสมบูรณใ์นฐานะการบรกิาร (RAP as a Service): 

กำรประเมนิอตัโนมัตขิองกำรด ำเนนิงำนเทคโนโลย ีMicrosoft กบัขอ้มลูทีเ่ก็บรวบรวมจำกทำงไกล 
ขอ้มลูทีถ่กูเก็บรวบรวมจะถูกน ำมำวเิครำะหโ์ดย Microsoft 
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เพือ่สรำ้งรำยงำนกำรคน้พบซึง่จะประกอบไปดว้ยค ำแนะน ำในกำรฟ้ืนฟ ู

บรกิำรนีพ้รอ้มใชใ้นสถำนประกอบกำรหรอืกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกล 

บรกิารเพิม่ประสทิธภิาพ 

ประเภทของบรกิำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ 

แพคเกจ 

A P 

บรกิารปรบัใชง้าน   

บรกิารมุง่เนน้การพฒันา   

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ   

บรกิารดา้นความปลอดภยั   

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารการยอมรบั (Adoption Services): บรกิำรดำ้นกำรสนับสนุนกำรยอมรับ 
น ำเสนอชดุของกำรบรกิำรทีช่ว่ยประเมนิควำมสำมำรถขององคก์รในกำรแกไ้ข 

ตรวจสอบและเพิม่ประสทิธภิำพของกำรเปลีย่นแปลงทีเ่ชือ่มโยงกบักำรซือ้เทคโนโลยขีอง Microsoft 
สิง่นีร้วมถงึควำมชว่ยเหลอืในกำรพัฒนำและกำรด ำเนนิงำนของกลยุทธก์ำรปรับใชง้ำนของคณุเกีย่วกบักำรเปลี่

ยนแปลงของมนุษย ์ลกูคำ้สำมำรถเขำ้ถงึทรัพยำกรดว้ยควำมช ำนำญ ควำมรู ้

และแบบแผนกำรปฏบิตัทิีแ่นะน ำของ Microsoft เพือ่เป็นตวัชว่ยส ำหรับโปรแกรมกำรปรับใชง้ำนของตนเอง 

บรกิารทีมุ่ง่เนน้ในการพฒันา:  บรกิำรส ำหรับสนับสนุนกำรสรำ้งบคุลำกร กำรปรับใชง้ำน 

และแอปพลเิคชนักำรสนับสนุนของคณุโดยเทคโนโลย ีMicrosoft 

ขอ้มูลเชงิลกึการบรกิารส าหรบันกัพฒันา: 

กำรประเมนิแนวทำงปฏบิตัใินกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัประจ ำปีของคณุ 

เพือ่ชว่ยเหลอืลกูคำ้ดว้ยแนวทำงปฏบิตัทิีแ่นะน ำส ำหรับกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัและโซลชูนับนแพลตฟอร์

มของ Microsoft 

การใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนดา้นการพฒันา: 
ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรสรำ้งและพัฒนำแอปพลเิคชนัทีจ่ะผสำนรวมเทคโนโลยขีอง Microsoft 

เขำ้กบัแพลตฟอรม์ Microsoft ซึง่เชีย่วชำญในเครือ่งมอืและเทคโนโลยดีำ้นกำรพัฒนำของ Microsoft 

และท ำกำรขำยเป็นจ ำนวนชัว่โมงทีแ่สดงอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การจดัการการบรกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ:  
ชดุของกำรบรกิำรไดรั้บกำรออกแบบมำเพือ่ชว่ยใหค้ณุสำมำรถพัฒนำสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยสีำรสนเท
ศภมูหิลงัของคณุ โดยใชก้ำรจัดกำรสมัยใหมเ่พือ่ชว่ยปรับปรุงนวตักรรม ควำมยดืหยุน่ 

คณุภำพและคำ่ใชจ้ำ่ยในกำรด ำเนนิงำน  กำรจัดกำรกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศสมัยใหมอ่ำจถูกสง่มอบผ่
ำนกำรใหค้ ำปรกึษำทำงไกลหรอืกำรประชมุนอกสถำนทีห่รอืกำรประชมุเชงิปฏบิตักิำรทีช่ว่ยใหแ้น่ใจวำ่กำรตรว

จสอบ 

กำรจัดกำรเหตกุำรณ์หรอืกำรด ำเนนิงำนของแผนกบรกิำรจะไดรั้บเพิม่ประสทิธภิำพในกำรจัดกำรพลวตัของบริ
กำรบนพืน้ฐำนระบบคลำวดเ์มือ่มกีำรโอนยำ้ยแอปพลเิคชนัหรอืบรกิำรไปยังระบบคลำวด ์ 

บรกิำรกำรจัดกำรบรกิำรเทคโนโลยสีำรสนเทศ 
อำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 

เขำ้ถงึไดใ้ชโ้ดยจำ่ยคำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู 

และขอ้อำ้งองิในใบสัง่งำนของคณุ 

บรกิารดา้นความปลอดภยั: กลุม่ผลติภัณฑโ์ซลชูนัรักษำควำมปลอดภัยของ Microsoft 

ประกอบไปดว้ยประเด็นหลักสีป่ระกำร ไดแ้ก ่กำรรักษำควำมปลอดภัยและอัตลักษณ์ของระบบคลำวด ์
ควำมคลอ่งตวั กำรเสรมิกำรป้องกนัขอ้มูล และโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นควำมปลอดภัย 

บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยชว่ยใหล้กูคำ้เขำ้ใจถงึวธิกีำรป้องกนัและปรับปรุงโครงสรำ้งพืน้ฐำนดำ้นเทคโนโลยสี
ำรสนเทศ แอปพลเิคชนั และขอ้มลูเพือ่ตอ่ตำ้นภัยคกุคำมจำกภำยในและภำยนอกของตนเองได ้ 
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บรกิำรดำ้นควำมปลอดภัยอำจเป็นองคป์ระกอบของโปรแกรมทีถ่กูปรับแตง่ของบรกิำรสนับสนุน 
เขำ้ถงึไดโ้ดยจำ่ยคำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิและอำจถกูก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลู 

และขอ้อำ้งองิในใบสัง่งำนของคณุ 

บรกิารดา้นการศกึษา 

ประเภทของบรกิำรดำ้นกำรศกึษำ 

แพคเกจ 

A P 

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ ✓ ✓ 

การถา่ยทอดทางวดิโีอ ✓ ✓ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน   

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร   

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การเรยีนรูต้ามตอ้งการ: 
กำรเขำ้ถงึคอลเล็กชนัเครือ่งมอืกำรฝึกอบรมออนไลนแ์ละหอ้งปฏบิตักิำรออนไลนจ์ำกแพลตฟอรม์ของเวริก์ช็อ

ปไลบรำรแีบบดจิทิัลทีพั่ฒนำขึน้โดย Microsoft 

Webcasts: กำรเขำ้ถงึเซสชัน่กำรศกึษำทีจั่ดเตรยีมโดย Microsoft 

ซึง่มหีัวขอ้กำรสนับสนุนและเทคโนโลยขีอง Microsoft ใหเ้ลอืกมำกมำย ซึง่ท ำกำรจัดสง่ผำ่นระบบออนไลน ์ 

การโตต้อบในหอ้งเรยีน: บรกิำรปฏสิมัพันธร์ะยะสัน้ ซึง่โดยปกตจิะเป็นกำรประชมุแบบวนัเดยีว 

ครอบคลมุหัวขอ้ผลติภัณฑแ์ละกำรสนับสนุนผลติภัณฑใ์นรูปแบบกำรบรรยำยและกำรสำธติโดยแหลง่ขอ้มลูข

อง Microsoft ในแบบกำรสอนดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน์ 

การประชุมเชงิปฏบิตักิาร: กำรประชมุฝึกอบรมทำงเทคนคิในระดบัสงู 

สำมำรถเขำ้ถงึไดผ้่ำนตวัเลอืกอนัหลำกหลำยของกำรสนับสนุนและหัวขอ้ดำ้นเทคโนโลยขีอง Microsoft 
ทีถ่กูสง่มอบผ่ำนแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft โดยตรงหรอืผำ่นระบบออนไลน ์

เวริค์ชอ็ปสำมำรถถกูซือ้ไดต้ำมจ ำนวนทีน่ั่งหรอืกำรจัดสง่โดยเฉพำะผ่ำนองคก์รของคณุตำมทีไ่ดร้ะบใุนใบสัง่ง

ำนของคณุ ไม่อนุญำตใหท้ ำกำรบนัทกึใดๆ ในเวริค์ช็อปโดยไมม่กีำรอนุญำตจำก Microsoft 

อยำ่งเป็นลำยลกัษณ์อักษร 

บรกิารเชงิรุกเพิม่เตมิ 

ประเภทของบรกิำรเชงิรุกเพิม่เตมิ 

แพคเกจ 

A P 

บรกิารเชงิรุกทีก่ าหนดไดเ้อง (บรกิารการซอ่มบ ารุง, 

การเพิม่ประสทิธภิาพและการศกึษา) 
  

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน  ✓

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด  

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

บรกิารเชงิรุกแบบปรบัแตง่เอง: ขอ้ผูกพันทีม่ขีอบเขตกับแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 
เพือ่ใหบ้รกิำรตำมค ำสัง่ของลกูคำ้ดว้ยตนเองหรอืแบบออนไลน ์ซึง่ไม่ไดม้กีำรอธบิำยไวใ้นเอกสำรนี ้

ขอ้ผูกพันเหลำ่นีร้วมไปถงึประเภทของบรกิำรกำรซอ่มบ ำรุง กำรเพิม่ประสทิธภิำพและกำรศกึษำ 



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services 

Page   8 

ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำรทีป่รับตำมควำมตอ้งกำร 
ซึง่จะด ำเนนิกำรประเมนิทำงเทคโนโลยเีพือ่สนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลกูคำ้ 

รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต ่กำรปรับควำมเหมำะสมของปรมิำณงำน 
กำรน ำไปใชห้รอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน ซึง่จัดหำใหโ้ดยแหลง่ขอ้มลูของ Microsoft 

บรกิำรนี้อำจรวมถงึแผนและแนวทำงดำ้นเทคนคิทีป่รับแตง่มำใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของลกูคำ้และเป้ำ

หมำยทำงธรุกจิ 

วศิวกรรมสนบัสนุนตามก าหนด (DE): โซลชูนัทีร่วบรวมเขำ้ดว้ยกนัและขับเคลือ่นดว้ยผลลพัธ ์
โดยองิกบัหลักปฏบิตัแิละหลักกำรทีไ่ดรั้บกำรแนะน ำจำก Microsoft 

ซึง่ชว่ยเพิม่มลูคำ่กำรลงทนุในดำ้นเทคโนโลย ีMicrosoft ของคณุใหอ้ยูใ่นระดับสงูสดุ 

ผูเ้ชีย่วชำญดำ้นเทคนคิทีเ่ป็นผูน้ ำจะท ำงำนร่วมกับทมีงำนของคณุอย่ำงใกลช้ดิเพือ่ใหค้ ำแนะน ำดำ้นเทคนคิใน
เชงิลกึและใชป้ระโยชนจ์ำกผูเ้ชีย่วชำญอืน่ ๆ ของ Microsoft เมือ่มคีวำมจ ำเป็น 

เพือ่ชว่ยเหลอืในกำรปฏบิตัใิชแ้ละ/หรอืกำรปรับควำมเหมำะสมส ำหรับโซลชูนั Microsoft ของคณุ 
กำรด ำเนนิงำนเหลำ่นีจ้ะมบีรกิำรเชงิรุกทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้ในระบบ ซึง่มเีป้ำหมำยเป็นผลลพัธท์ีเ่ฉพำะเจำะจง 

รวมถงึบรกิำรทีข่ยำยมำจำกกำรประเมนิและกำรวำงแผน ไปจนถงึกำรเพิม่ทกัษะและกำรออกแบบ 
และกำรก ำหนดคำ่และกำรน ำไปใช ้

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจบุนัเพือ่สนับสนุนบรกิำร 

DE ของคณุ หำกขอ้ตกลงบรกิำร Microsoft Unified Support ของคณุหมดอำยหุรอืถูกยกเลกิ 

บรกิำร DE ของคณุจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั 

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

ไมนั่บวนัหยดุรำชกำรและวนัหยดุนักขตัฤกษ์) 

• บรกิำร DE สนับสนุนผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 

ทีค่ณุไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร DE 

จะถกูสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร DE จะถกูสง่มอบจำกทำงไกล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ลว่งหนำ้เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 
เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยตำมควำมเหมำะสม 

 

 

Proactive อืน่ๆ  

แพคเกจ 

A P 

Proactive Credits   

Proactive Credits: มลูคำ่ของกำรบรกิำรทีส่ำมำรถแลกเปลีย่นได ้จะแสดงเป็นเครดติในใบสัง่งำนของคณุ  
Proactive Credits จะสำมำรถท ำกำรแลกเปลีย่นกบั 

หรอืน ำไปใชก้ับบรกิำรเสรมิทีก่ ำหนดไวอ้ย่ำงนอ้ยหนึง่รำยกำรตำมทีไ่ดอ้ธบิำยไวใ้นเอกสำรนี ้
และตำมอัตรำปัจจบุนัทีไ่ดรั้บจำกตัวแทนฝ่ำยบรกิำรของ Microsoft ของคณุ 

หลงัจำกเลอืกบรกิำรเสรมิทีม่ใีหเ้ลอืกซือ้ เรำจะหักมลูคำ่ของบรกิำรนัน้ออกจำกยอดเครดติคงเหลอืของคณุ 

ปัดเศษขึน้ไปยังหน่วยทีใ่กลท้ีส่ดุ 
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บรกิารเชงิรบั 

บรกิำรเชงิรับชว่ยแกไ้ขปัญหำในสภำพแวดลอ้ม Microsoft 
ของคณุและโดยปกตแิลว้จะเป็นกำรบรโิภคตำมควำมตอ้งกำร 

บรกิำรเชงิรับตอ่ไปนีถู้กรวมเขำ้ไวต้ำมควำมจ ำเป็นส ำหรับกำรรองรับผลติภัณฑข์อง Microsoft products 
และบรกิำรออนไลนใ์นปัจจุบนั เวน้เสยีแตว่ำ่มกีำรระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนเชงิรับทัง้หมดจะไดรั้บกำรสง่มอบจำกทำงไกล 

 

ประเภทของบรกิำรเชงิรับ 

แพคเกจ 

A P 

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา ✓ ✓ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา ✓ ✓ 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง ✓ ✓ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า  

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง  

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การสนบัสนุนดา้นการใหค้ าปรกึษา: กำรสนับสนุนทำงโทรศพัทใ์นระยะเวลำสัน้ๆ 

(จ ำกัดไวท้ีห่กชัว่โมงหรอืเร็วกวำ่) และปัญหำทีไ่มค่ำดคดิส ำหรับผูเ้ชีย่วชำญดำ้นไอท ี
กำรสนับสนุนดำ้นกำรใหค้ ำปรกึษำอำจจะรวมถงึขอ้เสนอแนะ 

ค ำแนะน ำและกำรถำ่ยทอดควำมรูเ้พือ่ชว่ยคณุท ำกำรปรับใชแ้ละใชเ้ทคโนโลยขีอง Microsoft 
ในรูปแบบทีห่ลกีเลีย่งปัญหำดำ้นกำรสนับสนุนทัว่ไป และสำมำรถลดโอกำสกำรหยดุท ำงำนของระบบ  

กำรพัฒนำสถำปัตยกรรม 

โซลชูนัและสถำนกำรณ์ทีม่กีำรปรับแตง่อยูน่อกขอบเขตของบรกิำรใหค้ ำปรกึษำเหลำ่นี้ 

การสนบัสนุนการแกไ้ขปัญหา: 

ควำมชว่ยเหลอืส ำหรับปัญหำทีม่อีำกำรเฉพำะซึง่ประสบขณะใชผ้ลติภัณฑข์อง Microsoft 
รวมถงึกำรแกไ้ขปัญหำในรูปแบบเฉพำะ 

ขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำดหรอืฟังกช์นักำรท ำงำนทีไ่มไ่ดท้ ำงำนตำมทีก่ ำหนดไวส้ ำหรับผลติภัณฑข์อง 

Microsoft เหตกุำรณ์ทีอ่ำจเกดิขึน้ไดท้ัง้จำกทำงโทรศพัทห์รอืสง่ผ่ำนมำทำงเว็บ  
กำรรอ้งขอกำรสนับสนุนส ำหรับบรกิำรและผลติภัณฑ ์

ซึง่ไมไ่ดภ้ำยใตค้วำมครอบคลมุของพอรท์ลัสนับสนุนบรกิำรออนไลนท์ีม่ ี

จะไดรั้บกำรจัดกำรจำกภำยในพอรท์ลัออนไลนข์อง Microsoft Services  

ค ำจ ำกดัควำมของควำมรุนแรง และระยะเวลำในกำรตอบสนองเบือ้งตน้ของ Microsoft 
มรีำยละเอยีดในตำรำงกำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณ์ดำ้นลำ่ง  ค ำวำ่ ‘กำรตดิตอ่กลับหนแรก’ 

หมำยถงึกำรตดิตอ่ในครัง้แรกทีไ่มใ่ชผ่ำ่นระบบอตัโนมัต ิผ่ำนทำงโทรศพัทห์รอือเีมล 

เรำอำจท ำงำนร่วมกับซพัพลำยเออรด์ำ้นเทคโนโลยขีองบคุคลภำยนอกเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำกำรท ำงำนร่วมกั
นของผลติภัณฑท์ีม่ผีูข้ำยหลำยรำยตำมค ำขอของคณุ 

แตค่ณุมหีนำ้ทีต่อ้งรับผดิชอบตอ่บคุคลภำยนอกในกำรสนับสนุนผลติภัณฑด์งักลำ่ว 

ควำมรุนแรงของเหตกุำรณ์จะเป็นตวัก ำหนดระดบักำรตอบสนองภำยใน Microsoft 

ระยะเวลำในกำรตอบสนองโดยประมำณและควำมรับผดิชอบของคณุ 

คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรสรุปผลกระทบทำงธรุกจิตอ่องคก์รของคณุและ Microsoft 
จะก ำหนดระดับควำมรุนแรงทีเ่หมำะสมในกำรปรกึษำหำรอืกับเรำ หำกผลกระทบทำงธรุกจิเป็นทีต่อ้งกำร 

คณุสำมำรถขอใหเ้ปลีย่นแปลงระดบัควำมรุนแรงในระหวำ่งชว่งเวลำของเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ได ้
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การตอบรบัเหตุการณ์การสนบัสนุนข ัน้สงู 

กำรสนับสนุนขัน้

สงู  

ควำมรุนแรงและสถำนกำ

รณ์ 

กำรตอบสนองตำมควำมค

ำดคดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำ

ดคดิของคณุ 

ผลกระทบทาง
ธุรกจิระดบัมา

ตรฐาน 

• สญูเสยีหรอืประสทิธิ

ภำพของบรกิำรลดล
งระดบัหนึง่ 

แตง่ำนสำมำรถด ำเนิ
นตอ่ไปไดอ้ยำ่งยำก

ล ำบำก 

• จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมส

นใจภำยในสีช่ัว่โมง  

• กำรตดิตอ่กลับครัง้แร

กภำยในสีช่ัว่โมงหรอืเ
ร็วกวำ่นัน้ในชว่งเวลำ

ท ำกำร1 

• ควำมพยำยำมในชว่งเ

วลำท ำกำร1 เทำ่นัน้ 

• ควำมพยำยำมอยู่บน

พืน้ฐำนของกำรด ำเนิ
นกำรทกุวนัตลอด 24 

ชัว่โมงเมือ่มกีำรขอใช ้
2 

• ใหข้อ้มลูกำรตดิตอ่ทีถู่ก

ตอ้งแมน่ย ำเกีย่วกับเจำ้

ของกรณี 

• ตดิตอ่กลับภำยใน 24 

ชัว่โมง 

• หำกไดรั้บกำรรอ้งขอคว
ำมพยำยำมทกุวนัตลอด 

24 ชัว่โมง 
คณุจะจัดสรรทรัพยำกร

ทีเ่หมำะสมเพือ่รองรับค

วำมพยำยำมทกุวนัตลอ

ด 24 ชัว่โมง 2 

ผลกระทบทาง

ธุรกจิระดบัวกิ

ฤต 

• กำรสญูเสยีกระบวนก
ำรทำงธรุกจิหลัก 

และงำนไม่สำมำรถ
ด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำม

ทีเ่หมำะสม 

• จ ำเป็นตอ้งไดรั้บควำ

มสนใจภำยในหนึง่ชั่

วโมง 

• กำรตดิตอ่กลับหนแรก
ภำยในหนึง่ชัว่โมงหรื

อเร็วกวำ่ 

• ก ำหนดทรัพยำกรสถำ
นกำรณ์ขัน้วกิฤต ิ1 

ชัว่โมงหลงัจำกนัน้3 

• ควำมพยำยำมอย่ำงต่

อเนือ่งทกุวนัตลอด 

24 ชัว่โมง2 

• จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำ
ะสมเพือ่สนับสนุนควำม

พยำยำมอย่ำงตอ่เนื่อง
ทกุวนัตลอด 24 

ชัว่โมง2 

• เขำ้ถงึและตดิตอ่กลับจ

ำกผูด้แูลควบคมุกำรเป
ลีย่นแปลงภำยในสีช่ัว่โ

มงของเวลำท ำกำร 

1 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แตเ่วลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวนัหยดุนักขัตฤกษ์และวนัหยดุสดุสปัดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกตำ่งกนัไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ 

2 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ 

3 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤตจิะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้นัท ีผำ่นกำรมสีว่นรว่มในกรณี กำรแจง้เรือ่ง 

กำรจัดหำทรัพยำกร และกำรประสำนควำมรว่มมอื 

การตอบรบัเหตุการณ์การสนบัสนุนแบบสมรรถนะสงู 

กำรสนับสนุนแบ

บสมรรถนะสงู  

ควำมรุนแรงและสถำนกำ

รณ์ 

กำรตอบสนองตำมควำมค

ำดคดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำ

ดคดิของคณุ 

ผลกระทบทาง

ธุรกจิระดบัมา

ตรฐาน 

• สญูเสยีหรอืประสทิธิ
ภำพของบรกิำรลดล

งระดบัหนึง่ 

แตง่ำนสำมำรถด ำเนิ
นตอ่ไปไดอ้ยำ่งยำก

ล ำบำก 

• จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมส

นใจภำยในสีช่ัว่โมง  

• กำรตดิตอ่กลับครัง้แร
กภำยในสีช่ัว่โมงหรอืเ

ร็วกวำ่นัน้ในชว่งเวลำ

ท ำกำร1 

• ควำมพยำยำมในชว่งเ

วลำท ำกำร1 เทำ่นัน้ 

• ตำมทีข่อไว ้

ควำมพยำยำมอยู่บน

• หำกไดรั้บกำรรอ้งขอคว
ำมพยำยำมทกุวนัตลอด 

24 ชัว่โมง 

คณุจะจัดสรรทรัพยำกร
ทีเ่หมำะสมเพือ่รองรับค

วำมพยำยำมทกุวนัตลอ

ด 24 ชัว่โมง 2 
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กำรสนับสนุนแบ

บสมรรถนะสงู  

ควำมรุนแรงและสถำนกำ

รณ์ 

กำรตอบสนองตำมควำมค

ำดคดิของเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำ

ดคดิของคณุ 

พืน้ฐำนของกำรด ำเนิ
นกำรทกุวนัตลอด 24 

ชัว่โมง2 

ผลกระทบทาง
ธุรกจิระดบัวกิ

ฤต 

• กำรสญูเสยีกระบวนก

ำรทำงธรุกจิหลัก 
และงำนไม่สำมำรถ

ด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำม

ทีเ่หมำะสม 

• จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมส

นใจภำยใน 30 นำท ี

• กำรตดิตอ่กลับครัง้แร

กใน 30 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

• ก ำหนดทรัพยำกรสถำ

นกำรณ์ขัน้วกิฤตใิน 

30 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้4 

• ควำมพยำยำมอย่ำงต่

อเนือ่งทกุวนัตลอด 

24 ชัว่โมง2 

• กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญ

ทีม่ปีระสบกำรณ์ของ 

Microsoft 
และกำรเพิม่จ ำนวนอย่

ำงรวดเร็วภำยใน 
Microsoft 

ใหก้บัทมีผลติภัณฑ์3 

• แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิ
ำรระดบัสงูของเรำตำ

มทีจ่ ำเป็น  

• กำรสือ่สำรทีเ่หมำะสมกั

บผูบ้รหิำรระดบัสงูของคุ

ณตำมทีเ่รำรอ้งขอ 

• จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำ

ะสมเพือ่สนับสนุนควำม

พยำยำมอย่ำงตอ่เนื่องทุ

กวนัตลอด 24 ชัว่โมง2 

• กำรเขำ้ถงึและกำรตอบส

นองอย่ำงรวดเร็ว 

1 ชว่งเวลำท ำกำรโดยทั่วไปจะหมำยถงึตัง้แตเ่วลำ 09:00 น. ถงึ 17:30 น. 

ตำมเวลำมำตรฐำนของทอ้งถิน่โดยไมร่วมวนัหยดุนักขัตฤกษ์และวนัหยดุสดุสปัดำห ์

ชว่งเวลำท ำกำรอำจจะแตกตำ่งกนัไปเล็กนอ้ยในประเทศของคณุ 

2 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ 

3 ไมม่ใีหบ้รกิำรในพืน้ทีท่ีไ่ดรั้บสนับสนุนทัง้หมดหรอืส ำหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft ทัง้หมด 

4 ทรัพยำกรของสถำนกำรณ์วกิฤตจิะชว่ยขับเคลือ่นกำรแกไ้ขปัญหำไดท้นัท ีผำ่นกำรมสีว่นรว่มในกรณี กำรแจง้เรือ่ง 

กำรจัดหำทรัพยำกร และกำรประสำนควำมรว่มมอื 

การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง: 

กำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองจะก ำกับดแูลเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนเพือ่ใหเ้กดิควำมละเอยีดทีท่นัเวลำและกำรใ

หก้ำรสนับสนุนอย่ำงมคีณุภำพ 
กำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรจะถกูใชส้ ำหรับกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองของทกุค ำรอ้งขอเพือ่กำรสนับสนุน 
ดำ้นลำ่งนี้คอืบรกิำรส ำหรับกำรสนับสนุนแพคเกจพืน้ฐำนทีส่อดคลอ้งกนั:  

ตำมตำรำงกำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณ์ขำ้งตน้ ส ำหรับมำตรฐำนของเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงของผลกระทบทำงธรุกจิ 

บรกิำรนีจ้ะมใีหต้ำมค ำขอของลกูคำ้ไปยังแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรแบบรวม 
ซึง่จะสำมำรถใหเ้พิม่กำรอปัเดตตำมทีข่อในชว่งเวลำท ำกำร 

ส ำหรับเหตกุำรณ์ควำมรุนแรงของผลกระทบทำงธรุกจิทีส่ ำคัญ 

จะมกีำรเริม่ขัน้ตอนกำรยกระดับทีเ่พิม่ขึน้และด ำเนนิกำรโดยอตัโนมัตสิ ำหรับกำรสนับสนุนขัน้สงูและแบบสมรรถนะสงู 
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หลงัจำกนัน้ จะมกีำรก ำหนดทรัพยำกรของ Microsoft ใหจ้ัดกำรกบัปัญหำ 
และรับผดิชอบในกำรตรวจสอบควำมคบืหนำ้ทำงเทคนคิโดยใหข้อ้มลูอัปเดตสถำนะและแผนกำรด ำเนนิงำนแกค่ณุ  

ส ำหรับควำมครอบคลมุนอกชว่งเวลำท ำกำร คณุอำจจะซือ้ชัว่โมงกำรจัดกำรกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองเพิม่เตมิได ้ 

การวเิคราะหห์าสาเหตุทีม่า เมือ่มกีำรสง่ค ำขออย่ำงชดัเจนลว่งหนำ้ตอ่เหตกุำรณ์กำรปิด 
เรำจะด ำเนนิกำรวเิครำะหโ์ครงสรำ้งของสำเหตทุีเ่ป็นไปไดใ้นทกุปัญหำดำ้นเทคนคิ หรอืปัญหำทีเ่กีย่วขอ้ง 

คณุจะมหีนำ้ทีรั่บผดิชอบในกำรท ำงำนร่วมกับทมีของ Microsoft เพือ่ใหข้อ้มลูตำ่ง ๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ 
กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ ๆ  

กำรวเิครำะหห์ำสำเหตทุีม่ำมใีหบ้รกิำรเฉพำะกบัเทคโนโลยบีำงประเภทของ Microsoft เทำ่นัน้ 

และอำจมกีำรเรยีกเก็บคำ่ใชจ้่ำยเพิม่เตมิ 

การเพิม่การจดัการการสนบัสนุนเพือ่ตอบสนอง 
คณุสำมำรถเลอืกซือ้ชัว่โมงเพิม่เตมิเพือ่ใหก้ำรจัดกำรสนับสนุนเพือ่ตอบสนองได ้

ทรัพยำกรเหลำ่นีจ้ะด ำเนนิกำรจำกทำงไกลและสง่มอบบรกิำรในระหวำ่งเวลำท ำกำรในเขตเวลำทีต่กลงกนัไวเ้ป็นลำยลั

กษณ์อักษร บรกิำรนีจ้ะใหบ้รกิำรในภำษำองักฤษ และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี
บรกิำรนีข้ ึน้อยู่กบัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

การจดัการสง่มอบบรกิาร 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร (SDM) จะรวมอยูใ่นบรกิำรสนับสนุนของคณุ 

เวน้แตม่กีำรระบไุวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในทีน่ีห้รอืในใบสัง่ซือ้ของคณุ 

และจะท ำกำรพจิำรณำจำกบรกิำรสนับสนุนของแพคเกจพืน้ฐำนทีค่ณุซือ้ 

กำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำรเพิม่เตมิจะถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอื ท ำกำรปรับปรุงบรกิำรและโซลชูนั 

การสนบัสนุนข ัน้สงูและแบบสมรรถนะสงู: บรกิำร SDM 
จะด ำเนนิกำรผ่ำนทำงดจิทิัลและโดยผูจั้ดกำรบญัชสี ำหรับลกูคำ้ทีไ่ดรั้บมอบหมำย 

แหลง่ขอ้มลูทีใ่ชช้ ือ่ดงักลำ่วนี้อำจจะท ำกำรปฏบิตังิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ 

รายละเอยีดขอบเขตของการจดัการการจดัสง่บรกิาร 

บรกิำร SDM ตอ่ไปนีถู้กจัดไวต้ำมทีก่ ำหนดอยูใ่นแพคเกจพืน้ฐำนทีท่ ำกำรสัง่ซือ้: 

ประเภทของกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร 

แพคเกจ 

A P 

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้ ✓ ✓ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft ✓ ✓ 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม ✓ ✓ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนุนแบบรวมศนูย ์ ✓ ✓ 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด ์ ✓ ✓ 

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร ✓ ✓ 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร   
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ประเภทของกำรจัดกำรกำรจัดสง่บรกิำร 

แพคเกจ 

A P 

การจดัการการจดัสง่บรกิารนอกสถานที ่   

✓ - รวมอยูเ่ป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำน 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้

การเปิดใชง้านขององคก์รลูกคา้: 

ค ำแนะน ำและขอ้มูลทีม่อบใหแ้กผู่ท้ีค่ณุก ำหนดใหเ้ป็นผูด้แูลระบบของบรกิำรสนับสนุนเกีย่วกับวธิกีำรจัดกำรกำรใช ้

ประโยชนจ์ำกบรกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคณุ 

และเตรยีมพรอ้มคณุส ำหรับกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนรวมศนูยแ์บบดจิทิัลและแบบเรยีกใชใ้หม่ 

ค าแนะน าดา้นความปลอดภยั บรกิารและผลติภณัฑข์อง Microsoft: 

ขอ้มลูทีแ่บง่ปันใหค้ณุทรำบเกีย่วกับคณุลักษณะและกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคัญของผลติภัณฑห์รอืบรกิำรส ำคญัทีก่ ำ

ลงัจะมจี ำหน่ำย รวมถงึกระดำนขำ่วดำ้นควำมปลอดภัยส ำหรับเทคโนโลยขีอง Microsoft 

การพฒันาและการจดัการโปรแกรม: กจิกรรมทีอ่อกแบบมำเพือ่วำงแผน น ำเสนอ 

และจัดกำรบรกิำรของโปรแกรมสนับสนุนของคณุ 
ส ำหรับทัง้องคก์รของคณุเพือ่ชว่ยใหค้ณุไดต้ระหนักถงึคณุคำ่ทีส่งูมำกขึน้จำกกำรลงทนุของคณุในเทคโนโลยแีละ

บรกิำรของ Microsoft 

การสนบัสนุนข ัน้สงูและแบบสมรรถนะสงู: Microsoft 

อำจแนะน ำบรกิำรหลำกหลำยรูปแบบเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลพัธท์ำงธรุกจิและเทคโนโลยทีีส่ ำคญั 

เพือ่ใชค้วำมสำมำรถทีม่อียูใ่นกำรสนับสนุนตำมแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ รวมถงึบรกิำรเพิม่เตมิทีค่ณุอำจซือ้ 

การอบรมใหค้วามรูพ้นกังานใหมเ่พือ่การสนบัสนุนแบบรวมศนูย:์ 
กจิกรรมเพือ่สนับสนุนกำรเริม่ใชเ้พือ่สนับสนุนแบบรวมศนูย ์
รวมถงึกำรแนะน ำและกำรสง่เสรมิควำมสำมำรถทีบ่รกิำรตน้เองในพอรท์ลัสนับสนุนออนไลน์ 

โดยมเีป้ำหมำยทีต่อ้งกำรตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่จะมกีำรใชบ้รกิำรสนับสนุนแบบรวมศนูยข์องคณุไดใ้นเวลำทีเ่หมำะส

ม 

โปรแกรมความส าเร็จบนคลาวด:์ 
กำรวำงแผนและกำรสง่มอบบรกิำรทีร่วมอยู่ดว้ยเพือ่ชว่ยใหค้ณุบรรลผุลลพัธเ์ฉพำะดำ้นในระบบคลำวด ์
เพือ่สง่เสรมิใหก้ำรปฏบิตัใิช ้กำรปรับใช ้และคณุคำ่ทีต่ระหนักไดข้องเทคโนโลยคีลำวดข์อง Microsoft 

รวดเร็วยิง่ขึน้  

การจดัการความสมัพนัธข์องฝ่ายบรหิาร: ชดุกจิกรรมทีใ่ชต้รวจสอบใหแ้น่ใจวำ่ทมีสนับสนุนของ Microsoft 

จะท ำงำนสอดคลอ้งกบัสิง่ส ำคัญเชงิกลยทุธข์ององคก์รของคณุ 

และไดข้อ้งเกีย่วกับผูต้ดัสนิใจทำงธรุกจิและเทคโนโลยรีำยส ำคญั 

Add-on ของการจดัการการจดัสง่บรกิาร  คณุอำจเลอืกทีจ่ะสัง่ซือ้แหลง่ขอ้มลู SDM 

ทีก่ ำหนดเองเพิม่เตมิเพือ่ใหบ้รกิำรกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำร 
ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของขอบเขตงำนทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้ซึง่ไม่ไดร้ะบรุำยละเอยีดไวอ้ยำ่งชดัเจนในเอกสำรนี ้ 

แหลง่ขอ้มลูดงักลำ่วนีอ้ำจจะท ำกำรปฏบิตังิำนจำกระยะไกลหรอืในสถำนทีข่องคณุ  

บรกิำรนี้อำจขึน้อยู่กบัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ Microsoft 

การจดัการการจดัสง่บรกิารในสถานที ่

คณุสำมำรถรอ้งขอใหผู้จั้ดกำรควำมส ำเร็จของลกูคำ้มำทีส่ถำนประกอบกำรได ้
แตอ่ำจถกูเรยีกเก็บคำ่บรกิำรเสรมิตอ่กำรเขำ้พบแตล่ะรอบ บรกิำรนีข้ ึน้อยูก่ับควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกรของ 

Microsoft หำกเป็นกำรจัดสง่ในสถำนที ่จะมขีอ้จ ำกดัดำ้นลำ่งบงัคบัใช ้
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2.3 บรกิารและโซลชูนัตา่ง ๆ ทีเ่พิม่ข ึน้ 

นอกเหนอืจำกบรกิำรทีใ่หม้ำเป็นสว่นหนึง่ของแพคเกจพืน้ฐำนหรอืเป็นบรกิำรเสรมิแลว้ 

คณุสำมำรถซือ้บรกิำรเสรมิและโซลชูนัทีเ่ป็นตวัเลอืกเพิม่เตมิดงัตอ่ไปนี้ได ้ บรกิำรและโซลชูนัตำ่งๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้มใีหบ้รกิำรโดยคดิคำ่ใชจ้ำ่ยเพิม่เตมิ และจะถูกก ำหนดไวใ้นสว่นแสดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

 

บรกิำร 

แพคเกจ 

A P 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด   

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว   

Azure Event Management  

Office 365 Engineering Direct  

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา 
1 

1 

GitHub Engineering Direct  

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั   

Azure Engineering Direct  

การตอบสนองตอ่เหตกุารณ์ดา้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง 

Microsoft 
 

 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถซือ้ได ้


1 - บรกิำรเสรมิทีส่ำมำรถสัง่ซือ้ไดข้ ึน้อยู่กับปรมิำณจ ำกดัสงูสดุ 

วศิวกรรมสนบัสนนุทีเ่พิม่ตามก าหนด 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนด (EDE): บรกิำรทีก่ ำหนดไดเ้อง 
ซึง่จะมอบกำรท ำงำนดำ้นเทคนคิในเชงิลกึทีต่อ่เนือ่งใหแ้กล่กูคำ้ทีม่สีถำนกำรณ์ซบัซอ้น 

ขอ้เสนอนีไ้ดรั้บกำรก ำหนดขอบเขตใหส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรและผลลพัธข์องลกูคำ้ 

โดยกำรจัดหำวศิวกรทีไ่ดรั้บกำรก ำหนดใหท้ ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับสภำพแวดลอ้มหรอืโซลชูนัของลู
กคำ้ และสนับสนุนเป้ำหมำยทำงธรุกจิของลกูคำ้ รวมถงึแตไ่มจ่ ำกัดเพยีงแต ่กำรปรับปรมิำณงำนใหเ้หมำะสม 

กำรปรับใช ้หรอืควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน  

บรกิำร EDE อำจสัง่ซือ้ไดแ้บบขอ้เสนอแบบก ำหนดลว่งหนำ้ 

หรอืเป็นชว่งเวลำของชัว่โมงแบบก ำหนดไดเ้องทีส่ำมำรถใชเ้พือ่น ำเสนอขอบเขตของบรกิำรเชงิรุกได ้  

เมือ่สัง่ซือ้แบบชัว่โมง ชัว่โมงของบรกิำร EDE 

จะถกูหักลบจำกชัว่โมงทัง้หมดทีค่ณุไดซ้ือ้ตำมกำรใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร 

ขอ้เสนอ EDE 
ทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้จะถูกปรับใหเ้หมำะสมกับสภำพแวดลอ้มของคณุและชว่ยใหค้ณุบรรลถุงึผลลพัธท์ีต่อ้งกำร  

ขอ้เสนอเหลำ่นีจ้ะรวมถงึบรกิำรเชงิรุกทีจ่ ำเป็นซึง่ก ำหนดไวล้ว่งหนำ้แบบในตวั 

ขอบเขตเป้ำหมำยของ EDE คอื: 

• ชว่ยรักษำภมูคิวำมรูแ้บบฝังลกึของควำมตอ้งกำรทำงธรุกจิในปัจจุบนัและอนำคตของคณุ 

และกำรก ำหนดคำ่ของสภำพแวดลอ้มทำงเทคโนโลยขีอ้มลูขำ่วสำรเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพ 
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• ค ำแนะน ำเอกสำรเชงิรุกของกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนซึง่เกีย่วขอ้งกบักำรสง่มอบ (เชน่ 

โปรแกรมกำรตรวจสอบควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน กำรตรวจสอบสขุภำพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง)  

• ชว่ยท ำใหก้จิกรรมกำรปรับใชแ้ละกำรด ำเนนิกำรของคณุสอดคลอ้งกบักำรใชเ้ทคโนโลย ีMicrosoft 

ในปัจจุบนัและตำมทีไ่ดว้ำงแผนไวข้องคณุ 

• เพิม่ทกัษะดำ้นเทคนคิและกำรปฏบิตังิำนของบคุลำกรทำงเทคโนโลยสีำรสนเทศของคณุ 

• พัฒนำและปรับใชก้ลยุทธเ์พือ่ชว่ยป้องกนัเหตกุำรณ์ในอนำคตและเพิม่ควำมพรอ้มในระบบของเทคโนโล

ย ีMicrosoft อนัครอบคลมุของคณุ 

• ชว่ยในกำรระบสุำเหตขุองเหตกุำรณ์ทีเ่กดิขึน้ซ ้ำ ๆ 

และเพือ่ใหค้ ำแนะน ำในกำรป้องกนัไมใ่หเ้กดิกำรหยุดชะงักขึน้อกีในเทคโนโลยทีีถ่กูก ำหนดไวข้อง 

Microsoft 

ไมว่ำ่จะท ำกำรสัง่ซือ้ EDE แบบใดก็ตำม ทรัพยำกรจะไดรั้บกำรจัดสรร 

จัดล ำดบัควำมส ำคญัและท ำกำรก ำหนดบนพืน้ฐำนของขอ้ตกลงของสองฝ่ำยในระหวำ่งกำรประชมุแรกเริม่และจัดท ำเป็
นเอกสำรไวใ้หโ้ดยเป็นสว่นหนึง่ของแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ ส ำหรับลกูคำ้หลำยประเทศ EDE 

จะตอ้งไดรั้บกำรก ำหนดต ำแหน่ง ณ เวลำทีท่ ำสญัญำ 

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

• คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified ปัจจบุนัเพือ่สนับสนุนบรกิำร EDE 

ของคณุ หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร EDE ของคณุจะถกูยกเลกิในวนัเดยีวกนั 

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

ไมนั่บวนัหยดุรำชกำรและวนัหยดุนักขตัฤกษ์) 

• บรกิำร EDE สนับสนุนผลติภัณฑแ์ละเทคโนโลยเีฉพำะของ Microsoft 

ทีค่ณุไดเ้ลอืกไวแ้ละถูกแสดงไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร EDE จะถกูสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนเพยีงแหง่เดยีวทีไ่ดเ้ลอืกและระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

วศิวกรรมสนบัสนุนทีเ่พิม่ตามก าหนดในเชงิรบั (REDE): กำรมสีว่นร่วมในทำงเทคนคิเชงิลกึทีด่ ำเนนิกำรตอ่เนือ่ง 

มุง่เนน้ในเรือ่งวธิกีำรสนับสนุนเชงิรับทีม่กีำรเร่งควำมเร็วมำกขึน้ 
ทีส่อดคลอ้งกับผลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนเ์ฉพำะอย่ำงของ Microsoft ทีค่ณุเลอืกและระบไุวใ้นค ำสัง่งำนของคณุ  

บรกิำร REDE จะด ำเนนิกำรโดยวศิวกรรมทีก่ ำหนดตัวไว ้
ซึง่จะท ำหนำ้ทีส่รำ้งองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์อง Microsoft 

ภำยในสภำพแวดลอ้มของคณุ  ชัว่โมงของบรกิำร REDE จะถูกหักลบจำกจ ำนวนชัว่โมงทัง้หมดทีค่ณุซือ้ไว ้

หลงัจำกถกูใชง้ำนหรอืมกีำรด ำเนนิกำร 

ขอบเขตเป้ำหมำยของบรกิำร REDE คอื: 

• จัดกำรประชมุเบือ้งตน้เพือ่พูดคยุถงึล ำดับควำมส ำคญัและค ำแนะน ำ  

จะมกีำรบนัทกึผลกำรประชมุในแผนกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• เขำ้ร่วมในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์เพือ่ขอกำรสนับสนุนควำมรุนแรงระดบั 1 และควำมรุนแรงระดับ A   

• เมือ่คณุรอ้งขอ จะเขำ้ร่วมในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์เพือ่ขอกำรสนับสนุนตำมระดับควำมรุนแรงอืน่ๆ  

• ท ำงำนร่วมกับแหลง่ขอ้มลูกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรของคณุและกำรจัดกำรกำรสนับสนุนในเชงิรับของ
คณุ รวมถงึทรัพยำกรอืน่ๆ ของ Microsoft ทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งในกจิกรรมเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนของคณุ 

เพือ่ร่วมแกไ้ขและวำงแผนเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนในเชงิรับใหม้ปีระสทิธผิลและมปีระสทิธภิำพ 

เพือ่ป้องกนัเหตกุำรณ์ในอนำคต 

• บรกิารเชงิรบั 

o พัฒนำและดแูลองคค์วำมรูใ้นเชงิลกึเกีย่วกบักำรใชผ้ลติภำพและบรกิำรออนไลนข์องเรำในสภำ

พแวดลอ้มของคณุ 
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และจะน ำองคค์วำมรูด้งักลำ่วมำใชใ้นกจิกรรมของพวกเขำทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรแกไ้ขเหตกุำรณ์กำร

สนับสนุน 

o จัดหำวศิวกรกำรสนับสนุนทำงเทคนคิของ Microsoft 

ใหพ้รอ้มดว้ยขอ้มลูเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์องเรำภำยในสภำพแวดลอ้มข

องคณุ 

o มอบควำมช ำนำญดำ้นกำรแกไ้ขและแกจุ้ดบกพร่องขัน้สงู 

เพือ่สง่เสรมิกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนไดอ้ย่ำงรวดเร็ว 

o เมือ่ใชไ้ดก้บัผลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์อง Microsoft ทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะด ำเนนิกำรวเิครำะหส์ำเหตทุีม่ำของเหตกุำรณ์ทีม่ผีลกระทบส ำคัญในทำงธรุกจิ 

และใหค้ ำแนะน ำวำ่อำจจะบรรเทำปัญหำทีค่ลำ้ยกนัเหลำ่นี้ไดอ้ยำ่งไรในอนำคต   

o นอกจำกนี ้วศิวกร REDE อำจมอบทรัพยำกรทำงเทคนคิเพิม่เตมิใหเ้มือ่จ ำเป็น 

• บรกิารเชงิรุก 

o บนัทกึและแบง่ปันค ำแนะน ำเกีย่วกับกำรใชบ้รกิำรสนับสนุนเชงิรับกบัคณุ (เชน่ 

กำรทบทวนควำมสำมำรถในกำรสนับสนุน กำรตรวจสอบประสทิธภิำพ เวริก์ชอ็ป 

และโปรแกรมกำรประเมนิควำมเสีย่ง) 

เพือ่ระบหุำโอกำสในกำรพัฒนำปรับปรุงชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและลดทอนกำรรบกวนกำรท ำง

ำนส ำคญัของธรุกจิ 

o เมือ่คณุรอ้งขอ วศิวกร REDE อำจใหบ้รกิำรเชงิรุกไดเ้มือ่มกีำรตกลงกนั   

ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้แบบเฉพาะทางและขอ้จ ากดัของบรกิาร 

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

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร REDE ของคณุจะถูกยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

• วศิวกร REDE จะไดรั้บกำรมอบหมำยเพิม่เตมิจำกทรัพยำกรกำรแกไ้ขปัญหำทำงเทคนคิของ Microsoft 

ทีรั่บผดิชอยในกำรแกไ้ขเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุน 

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

ไมนั่บวนัหยดุรำชกำรและวนัหยดุนักขตัฤกษ์)  

• บรกิำร REDE จะสง่มอบไปยังสถำนทีส่นับสนุนทีก่ ำหนด 

ซึง่มกีำรซือ้บรกิำรดงักลำ่วดงัทีร่ะบไุวใ้นค ำสัง่งำนของคณุ 

• บรกิำร REDE จะถกูสง่มอบจำกทำงไกล 

เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงไวเ้ป็นอืน่ลว่งหนำ้เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

เมือ่กำรบรกิำรในสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

คณุจะถกูเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยตำมควำมเหมำะสม  

• บรกิำร REDE 

ไมไ่ดเ้ปลีย่นแปลงแกไ้ขระยะเวลำในกำรตอบสนองเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนในเชงิรับทีบ่รกิำรสนับสนุ

นอืน่ๆ ของ Microsoft เสนอใหแ้ละคณุมสีทิธิไ์ดรั้บมำแตเ่ดมิ 

ความรบัผดิชอบของคณุ 

กำรเพิม่ประโยชนใ์นกำรใชบ้รกิำร REDE ใหค้ณุจะเกดิขึน้ไดก็้ตอ่เมือ่คณุปฏบิตัติำมภำระหนำ้ทีข่องคณุดงันี้  

กำรไม่ปฏบิตัติำมควำมรับผดิชอบดงัตอ่ไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ของบรกิำร: 

หรอือำจท ำใหเ้รำไมส่ำมำรถใหบ้รกิำรแกค่ณุ 

• คณุจะตอ้งจัดเตรยีมกำรปฐมนเิทศ กำรฝึกอบรม เอกสำรก ำกับ และกำรสือ่สำรอืน่ๆ ทีจ่ ำเป็นใหแ้กว่ศิวกร 

REDE 

เพือ่ชว่ยใหม้คีวำมรูค้วำมเขำ้ใจในเชงิลกึเกีย่วกับกำรใชผ้ลติภัณฑแ์ละบรกิำรออนไลนข์องเรำในสภำพแว

ดลอ้มของคณุ 
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• คณุตอ้งสง่ค ำรอ้งขอเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนและตอ้งมสีว่นร่วมอยำ่งตอ่เนื่องกับเรำในกำรวนิจิฉัยและ

แกไ้ขเหตกุำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุน 

• คณุตอ้งท ำหนำ้ทีเ่ป็นผูด้แูลระบบในสภำพแวดลอ้มของคณุ 

• คณุตอ้งใหข้อ้มลูกำรแกไ้ขปัญหำเมือ่เรำรอ้งขอ (เชน่ ไฟลก์ำรแกจ้ดุบกพร่องและบนัทกึกำรตดิตำม)   

 

Azure Rapid Response 

Azure Rapid Response: Azure Rapid Response 
จะชว่ยใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกของคณุส ำหรับบรกิำรคลำวดข์องคณุรวดเร็วขึน้ 

โดยกำรก ำหนดเสน้ทำงเหตกุำรณ์กำรสนับสนุนใหก้บัผูเ้ชีย่วชำญดำ้นเทคนคิและสรำ้งกำรมสีว่นร่วมกบัทมีปฏบิตักิำรให ้

บรกิำรระบบคลำวดต์ำมทีจ่ ำเป็น 

ในกำรรับบรกิำร Azure Rapid Response ส ำหรับคอมโพเนนตข์อง Microsoft Azure 

คณุตอ้งท ำกำรสง่เหตกุำรณ์ผ่ำนพอรท์ลับรกิำรของระบบคลำวดท์ีเ่หมำะสม 
ค ำขอกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำของคณุจะถูกสง่ตรงไปยังทมีงำนวศิวกรสนับสนุน Azure Rapid Response 

ทีม่คีวำมเชีย่วชำญดำ้นกำรใหบ้รกิำรระบบคลำวด ์ 
ถงึแมเ้หตกุำรณ์ตอ้งใชท้รัพยำกรจำกผูเ้ชีย่วชำญกำรสนับสนุนผลติภัณฑม์ำตรฐำนเพือ่แกไ้ขปัญหำ แตท่มี Azure 

Rapid Response จะยังมหีนำ้ทีห่ลกัในกำรรับผดิชอบตอ่เหตกุำรณ์ทกุวนัและเวลำตลอดทัง้ปี 

ส ำหรับคอมโพเนนต ์Azure ของคณุ 
เวลำในกำรตอบสนองส ำหรับกำรสนับสนุนกำรแกไ้ขปัญหำจะถกูแสดงไวใ้นตำรำงขำ้งลำ่งและแทนทีเ่วลำในกำรตอบส

นองใดๆ ของแพ็กเกจพืน้ฐำนทีค่ำดไว ้กำรตอบสนองอยำ่งเร่งดว่นไมค่รอบคลมุ Azure Media Services, Azure 

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

Azure Rapid Response ขึน้อยูก่บัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร  

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของคณุส ำหรับรำยละเอยีดควำมพรอ้มใหบ้รกิำร 

ควำมรุนแรงและสถำนกำรณ์ของ 

Azure Rapid Response 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งเรำ 

กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิขอ

งคณุ 

ผลกระทบทางธุรกจิระดบัวกิฤต 

• 
กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธรุกจิห

ลกั 
และงำนไม่สำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไ

ดต้ำมทีเ่หมำะสม  

• จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 
15 นำท ี 

 

กำรตดิตอ่กลับครัง้แรกใน 15 

นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 

ควำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนื่องทกุวนัต

ลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำ

รณ์ของ Microsoft2 

เสนอปัญหำเพือ่หำรอืในระดับสงูอย่
ำงรวดเร็วภำยใน Microsoft 

ไปยังทมีปฏบิตักิำรบรกิำรระบบค

ลำวด ์

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูขอ

งเรำตำมทีจ่ ำเป็น  

 

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดบัสงูขอ

งคณุตำมทีเ่รำก ำหนด 

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำะสมเพือ่สนั

บสนุนควำมพยำยำมอย่ำงตอ่เนือ่

งทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง1 

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบสนองอยำ่งร

วดเร็ว 
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1 เรำอำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำ

มแกไ้ขปัญหำ  

2 บรกิำร Azure Rapid Response Problem Resolution Support จะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำองักฤษและญีปุ่่ นเทำ่นัน้  

Azure Event Management 

Microsoft Azure Event Management (“AEM”): AEM 
จะใหก้ำรสนับสนุนเชงิรุกและเชงิรับทีม่ปีระสทิธภิำพมำกขึน้ในระหวำ่งงำนเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคญัของลกูคำ้ตำมที่

วำงแผนงำนไว ้ 

กอ่นกรอบเวลำของเหตกุำรณ์ทีก่ ำหนด ทมี AEM ตะประเมนิขอบเขตของเหตกุำรณ์และวธิกีำรแกไ้ข 
ใหค้ ำแนะน ำเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งใดๆ ทีร่ะบพุบ 

และจะพรอ้มใหบ้รกิำรตลอดทกุวนัและเวลำในระหวำ่งชว่งเวลำทีค่รอบคลมุกจิกรรมทีก่ ำหนด 

เรำพจิำรณำเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญในขอบเขตวำ่เป็นจดุในเวลำ 

เป็นกจิกรรมทีล่กูคำ้คำดหมำยซึง่มคีวำมเสีย่ง/ผลกระทบหลักตอ่ลกูคำ้ 

ดงันัน้จงึตอ้งมคีวำมพรอ้มในกำรใหบ้รกิำรและมปีระสทิธภิำพในกำรใหบ้รกิำรระดบัสงู 

ตวัอยำ่งเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญไดแ้ก:่ 

• ปรมิำณสงูของโซลชูนัเดมิทีค่ำดกำรณ์ได ้

• กำรใชค้ณุลกัษณะใหมก่บัโซลชูนั Azure เดมิ 

• กำรใชค้ณุโซลชูนัใหมก่ับ Azure 

• กำรโยกยำ้ยบรกิำรจำกในสถำนทีห่รอืผูใ้หบ้รกิำรคลำวดร์ำยอืน่ๆ ไปเป็น Azure 

 

AEM สนับสนุนเหตกุำรณ์ทำงธุรกจิทีส่ ำคญัทีใ่ชบ้รกิำร Microsoft Azure หลัก แตล่ะเหตกุำรณ์จะครอบคลมุโซลชูนั 

Azure หนึง่โซลชูนั หำกโซลชูนั Azure หลำยโซลชูนัตอ้งกำรกำรสนับสนุน ถำ้เชน่นัน้แลว้ 

ลกูคำ้ตอ้งซือ้เหตกุำรณ์เพิม่เตมิ โซลชูนั Azure หมำยถงึชดุกำรสมัครใหบ้รกิำร Azure และทรัพยำกรของ Azure 

ทีเ่ชือ่มตอ่กบัผลลพัธท์ำงธรุกจิทัว่ไป เพือ่สง่มอบผลติภัณฑห์รอืบรกิำรใหล้กูคำ้ AEM 

จะประเมนิโซลชูนัของลกูคำ้ในระหวำ่งชว่งเวลำกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ 

และสือ่สำรถงึควำมเสีย่งทีร่ะบพุบโดยท ำเป็นลำยลกัษณ์อักษรแจง้ใหล้กูคำ้ทรำบ  

ในสว่นหนึง่ของกจิกรรมกอ่นเหตกุำรณ์นัน้ AEM จะตอ้ง:  

• ประเมนิและท ำควำมคุน้เคยกับโซลชูนัของคณุ  

• ระบถุงึปัญหำและควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิขึน้และอำจสง่ผลตอ่ชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร 

• ด ำเนนิกำรทบทวนสมรรถนะและควำมยดืหยุน่ของแพลตฟอรม์ Azure  

 

AEM จะสง่มอบเอกสำรทีเ่ป็นลำยลักษณ์อักษรเกีย่วกับผลกำรประเมนิ 

รวมถงึกำรด ำเนนิกำรเพือ่บรรเทำควำมเสีย่งทีอ่ำจสง่ผลกระทบตอ่ชว่งเวลำในกำรใหบ้รกิำรและควำมเสถยีร  

 

เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญอำจจะไดรั้บควำมครอบคลมุเชงิรับตอ่เนื่อง 5 วนัตำมปฏทินิ 

ลกูคำ้เลอืกไดว้ำ่จะซือ้เหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคญัไดม้ำกเทำ่ทีจ่ ำเป็นตอ่กำรด ำเนนิกำรอย่ำงตอ่เนือ่งตดิตอ่กนั 

และครอบคลมุระยะเวลำทัง้หมดของควำมตอ้งกำรทีค่ำดหมำย หำกใชเ้วลำนำนเกนิกวำ่ 5 วันตำมปฏทินิ 

Azure Event Management จะเป็นไปตำมควำมพรอ้มของทรัพยำกร 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชทีีรั่บผดิชอบควำมส ำเร็จของลกูคำ้ทีด่แูลคณุเพือ่ขอทรำบรำยละเอยีดของควำมพรอ้มใหบ้รกิ

ำร กำรสนับสนุนจะไม่ไดรั้บกำรสง่มอบ 

ยกเวน้ในเหตกุำรณ์ทำงธรุกจิทีส่ ำคัญทีไ่ดม้กีำรนัดหมำยลว่งหนำ้และมกีำรยนืยันเป็นลำยลักษณ์อักษรอยำ่งนอ้ย 6 

วนัตำมปฏทินิ กอ่นเริม่เหตกุำรณ์ เวน้แต ่Microsoft จะยนิยอม Microsoft 

อำจลดขอบเขตกำรประเมนิกอ่นเหตกุำรณ์ตำมดลุยพนิจิของบรษัิท 
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หำกเลอืกทีจ่ะยอมรับเหตกุำรณ์ทีม่กีำรแจง้นอ้ยกวำ่ AEM 

จะถกูยกเลกิหำกลกูคำ้ไมส่ำมำรถมอบทรัพยำกรหรอืใหก้ำรตอบสนองทีเ่พยีงพอตลอดกำรสง่มอบบรกิำร AEM  

เฉพำะลกูคำ้ทีม่โีซลชูนัใน Azure Public Cloud เทำ่นัน้ทีจ่ะใชบ้รกิำร AEM ได ้AEM จะไมม่ใีหบ้รกิำรแกล่กูคำ้ทีม่ ี

Azure Government หรอืใชง้ำนในสภำพแวดลอ้มแบบคลำวดข์องภำครัฐ กำรใหบ้รกิำร AEM 

จะเป็นภำษำองักฤษเทำ่นัน้ และไมม่บีรกิำรสนับสนุนในภำษำทอ้งถิน่ 

 

 

ส ำหรับโซลชูนัระบบคลำวดข์อง Azure ในระหวำ่งเหตกุำรณ์ค ำขอเกีย่วกบับรกิำรดำ้นเหตกุำรณ์ทีส่มัพันธก์บัเหตกุำรณ์ 

ควรไดรั้บกำรแจง้ผำ่นพอรท์ัล Microsoft Azure รวมถงึ AEM ในค ำอธบิำยกรณี 

ควำมรนุแรงและสถำนกำรณ์  กำรตอบสนองตำมควำมคำดคดิของเรำ  
กำรตอบสนองตำมควำม

คำดคดิของคณุ  

ผลกระทบทางธุรกจิระดบัวกิฤต 

• กำรสญูเสยีกระบวนกำรทำงธุรกจิหลัก 
และงำนไมส่ำมำรถด ำเนนิกำรตอ่ไดต้ำมทีเ่หมำะสม  
• จ ำเป็นตอ้งใหค้วำมสนใจภำยใน 15 นำท ี 

 
กำรตดิตอ่กลับหนแรกภำยใน 15 
นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้ 
และกำรแจง้เรือ่งอยำ่งรวดเร็วภำยใน 
Microsoft2  

ก ำหนดทรัพยำกรสถำนกำรณ์ขัน้วกิฤตใิน 30 
นำทหีรอืเร็วกวำ่นัน้  

ควำมพยำยำมอยำ่งตอ่เนือ่งทกุวันตลอด 24 
ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึผูเ้ชีย่วชำญทีม่ปีระสบกำรณ์ของ 
Microsoft 
และกำรเพิม่จ ำนวนอยำ่งรวดเร็วภำยใน 

Microsoft ใหก้ับทมีผลติภัณฑ ์ 

กำรมสีว่นรว่มของวศิวกรสนับสนุนทีม่คีวำมรูเ้กี่
ยวกับกำรก ำ หนดลักษณะโซลชูนัของคณุ 
หำกเป็นไปได ้
วศิวกรเหลำ่นัน้อำจชว่ยเหลอืและปรับประสทิ
ธ ิภำพของกระบวนกำรจัดกำรเหตกุำรณ์  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรระดับสงูของเรำตำมที่

จ ำเป็น  

  

  

แจง้เตอืนไปยังผูบ้รหิำรร
ะดับสงูของคณุตำมทีเ่ร
ำก ำหนด  

จัดสรรทรัพยำกรทีเ่หมำ
ะสมเพือ่สนับสนุนควำ
มพยำยำมอยำ่งตอ่เนือ่
งทกุวันตลอด 24 
ชัว่โมง1  

กำรเขำ้ถงึและกำรตอบส

นองอยำ่งรวดเร็ว  

 

1 Microsoft อำจจ ำเป็นตอ้งท ำกำรดำวนเ์กรดจำกควำมพยำยำมทกุวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

หำกคณุไมส่ำมำรถจัดหำทรัพยำกรหรอืกำรตอบสนองทีเ่พยีงพอเพือ่ใหเ้รำสำมำรถด ำเนนิกำรไดอ้ยำ่งตอ่เนือ่งในควำมพยำยำมแกไ้ขปั

ญหำ 
2 บรกิำรกำรสนับสนุน AEM จะมใีหบ้รกิำรเฉพำะในภำษำองักฤษเทำ่นัน้ 

 

Microsoft จะน ำสง่สรุปหลงัเหตกุำรณ์ส ำหรับกรณีใดๆ ก็ตำมทีเ่ปิดในระหวำ่งชว่งกำรสนับสนุนเชงิรับ 

และจะตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่กรณีเหลำ่นีไ้ดรั้บกำรแกไ้ขแลว้  
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Office 365 Engineering Direct  

Office 365 Engineering Direct: 
ใหก้ำรสนับสนุนเสรมิพเิศษส ำหรับปรมิำณงำนทีเ่ป็นงำนหลกัจำกผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ใช ้Microsoft Office 365 

ทีร่วมถงึสทิธพิเิศษในกำรเขำ้ถงึทมีวศิวกรรม Office 365 
บรกิำรนีจ้ะพรอ้มด ำเนนิกำรส ำหรับผูเ้ชำ่หรอืกลุม่ผูเ้ชำ่ตำมรำยชือ่ ใหบ้รกิำรโดยมคีำ่ธรรมเนยีมเพิม่เตมิ 

และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเอกสำรประกอบทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ 

การสนบัสนนุส าหรบันกัพฒันา 

การสนบัสนุนส าหรบันกัพฒันา: ใหก้ำรสนับสนุนแบบเชงิรุกทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้ 
โดยอำศยัระบบคลำวดแ์ละควำมรูท้ำงเทคนคิตลอดทัง้วงจรชวีติในกำรพัฒนำแอปพลเิคชนัส ำหรับนักพัฒนำทีก่ ำลงัสร ้

ำง น ำไปใชง้ำนและรองรับแอปพลเิคชนับนแพลตฟอรม์ของ Microsoft  

กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะใหก้ำรสนับสนุนทีค่รอบคลมุแกล่กูคำ้ดว้ยสถำปัตยกรรมระบบคลำวด ์
กำรประเมนิควำมเสีย่ง กำรแกปั้ญหำ ALM/DevOps วงจรชวีติของกำรพัฒนำดำ้นควำมปลอดภัย กำรตรวจทำนรหัส 

ประสทิธภิำพและกำรตรวจสอบ กำรประยกุตใ์ชง้ำนสิง่ใหม ่ๆ กำรใชง้ำน Internet of Thing (IoT) และกำรจัดกำร 

กำรฝึกอบรมและกำรทดสอบ กำรสนับสนุนส ำหรับนักพัฒนำจะมใีหบ้รกิำรโดยเสยีคำ่ใชจ้่ำยเพิม่เตมิ 

GitHub Engineering Direct  

GitHub Engineering Direct:  ใหส้ทิธพิเิศษแกล่กูคำ้ในกำรเขำ้ถงึทมีสนับสนุน GitHub ทีไ่ดด้แูลเฉพำะคณุ 

รวมถงึวศิวกร GitHub Customer Reliability Engineer (CRE) ทีร่ะบชุือ่ชดัเจนซึง่เป็นผูท้ีรู่จั้กสภำพแวดลอ้ม GitHub 
ของคณุเป็นอยำ่งด ี  นอกจำกนี ้กำรตรวจสอบรำยไตรมำส 

รวมถงึค ำแนะน ำเชงิรุกจำกกำรตรวจเชค็สขุภำพและกำรวเิครำะหต์ัว๋งำนก็ยังเป็นสว่นหนึง่ของขอ้เสนอจำกบรกิำร 

GitHub Engineering Direct เชน่กนั 

การสนบัสนนุส าหรบัภารกจิทีส่ าคญั 

การสนบัสนุนส าหรบัภารกจิระดบัวกิฤต:ิ เป็นกำรใหก้ำรสนับสนุนในระดับทีส่งูขึน้ส ำหรับชดุผลติภัณฑ ์Microsoft 

และ Online Service ทีก่ ำหนดขึน้ซึง่เป็นสว่นหนึง่ของโซลชูนัของภำรกจิทีส่ ำคญัตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสนับสนุนภำรกจิทีส่ ำคัญยิง่ขององคก์ร (Mission Critical หรอื SfMC) 
ดว้ยโปรแกรมแบบก ำหนดเองของบรกิำรสนับสนุนซึง่สำมำรถใชง้ำนไดโ้ดยมคีำ่บรกิำรเสรมิและไดก้ ำหนดไวใ้นสว่นแส

ดงขอ้มลูทีอ่ำ้งองิอยูใ่นใบสัง่งำนของคณุ คณุจะตอ้งมขีอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรสนับสนุน Microsoft Unified 
ปัจจุบนัเพือ่รับบรกิำรสนับสนุน SfMC หำกขอ้ตกลงในกำรใหบ้รกิำรกำรสนับสนุน Microsoft Unified Support 

ของคณุหมดอำยหุรอืถกูยกเลกิ บรกิำร SfMC ของคณุจะถกูยกเลกิในวนัเดยีวกนั  

 

Azure Engineering Direct 

Azure Engineering Direct:  

1. ภาพรวมและของเขตความครอบคลมุ 

Azure Engineering Direct (AED) ใหบ้รกิำรสนับสนุนขัน้สงูส ำหรับสภำพแวดลอ้มกำรผลติงำนใน Microsoft Azure 

ของลกูคำ้ซึง่รวมถงึสทิธิก์ำรเขำ้ถงึทมีงำนวศิวกรของ Azure Services ไดโ้ดยตรงกอ่นใคร  

เป้ำหมำยของ AED คอืกำรเร่งระยะเวลำสูก่ำรสรำ้งคณุคำ่ใหล้กูคำ้ ส ำหรับบรกิำร Azure 
ทีล่งทะเบยีนไวผ้่ำนชดุทกัษะหลกัเชงิเทคนคิทีแ่ข็งแกร่ง ควำมรูเ้ชงิลกึเกีย่วกบัลกูคำ้ 

และควำมสำมำรถในกำรท ำงำนร่วมกบัองคก์รวศิวกรรมหลกั Azure ของทมีงำน AED  คณุสมบตัเิหลำ่นีช้ว่ยให ้AED 
สนับสนุนลกูคำ้ภำยในงำนดำ้นวศิวกรรม และมอบประสบกำรณ์ทีต่รงกับควำมตอ้งกำร 

เพือ่ใหส้ำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรทำงธรุกจิในเชงิเทคนคิไดม้ำกขึน้  

บรกิำรสนับสนุนขัน้สงูนีจ้ะพรอ้มใหใ้ชไ้ดส้ ำหรับผลติภัณฑ ์Microsoft Azure ของลกูคำ้ทีไ่ดรั้บใบอนุญำตอยำ่งถูกตอ้ง 
มกีำรวำงจ ำหน่ำย และเขำ้ถงึไดโ้ดยบคุคลทัว่ไป รวมถงึกำรสมัครใชบ้รกิำร Cloud ตำมทีร่ะบไุวใ้นภำคผนวก A 

ของค ำใบสัง่งำน และเป็นกำรซือ้โดยลกูคำ้หรอืบรษัิทในเครอืของลกูคำ้: i) 
ภำยใตก้ำรสมัครขอใบอนุญำตและกำรท ำขอ้ตกลง ตำมทีร่ะบไุวใ้นภำคผนวก A และ ii) 
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ระหวำ่งระยะเวลำของใบสัง่งำนนี ้
ผลติภัณฑแ์ละกำรสมัครดงักลำ่วไมร่วมถงึกำรซือ้โดยฝ่ำยใดฝ่ำยหนึง่ซึง่ไมใ่ชบ่รษัิทในเครอืของลกูคำ้ ณ 

วนัทีเ่ริม่ใหก้ำรสนับสนุน ซึง่ตอ่ไปนีจ้ะเรยีกวำ่ “กำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้” 

คำ่ธรรมเนยีม Microsoft Unified ส ำหรับบรกิำรสนับสนุนขัน้สงูนีจ้ะคดิตำมโครงสรำ้งอตัรำระดบัของเรำ 

พรอ้มดว้ยยอดรวมทัง้หมดทีจ่่ำยในแตล่ะปีส ำหรับผลติภัณฑ ์Microsoft Azure ทีม่ใีบอนุญำตอย่ำงถกูตอ้ง 

มกีำรวำงหน่ำย และใหบ้รกิำรโดยทั่วไปทีล่กูคำ้ใช ้รวมถงึกำรสมัครใชบ้รกิำร Cloud ของ Azure 
ดงัทีร่ะบไุวใ้นภำคผนวก A ของใบสัง่งำนนี ้(รวมเรยีกวำ่ “ยอดใชจ้ำ่ยผลติภัณฑท์ีม่กีำรประเมนิ”) 

เพือ่ค ำนวณคำ่ธรรมเนยีม Microsoft Unified Azure Engineering Direct 

ทีล่กูคำ้ตอ้งจำ่ยใหส้ ำหรับชว่งเวลำทีใ่หก้ำรสนับสนุน ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของลกูคำ้ 

หำกยอดใชจ้่ำยผลติภัณฑท์ีม่กีำรประเมนิของลกูคำ้ ณ ตอนทีท่ ำสญัญำเทยีบเทำ่กบัหรอืสงูกวำ่ $60,000,000 

(หกสบิลำ้นดอลลำร)์ หรอืหำกลกูคำ้เลอืกช ำระรำคำพืน้ตำมดว้ยคณุลักษณะทีม่กีำรขยำย ตำมรำยละเอยีดในใบสัง่งำน 

ลกูคำ้จะมสีทิธิต์ลอดระยะเวลำเต็มของสญัญำทีจ่ะไดใ้ชค้ณุลักษณะทัง้หมดทีร่ะบไุวใ้นสว่นที ่ 2.1 และ 2.2 
ซึง่ตอ่ไปนี้จะเรยีกวำ่ “ลกูคำ้คณุลักษณะทีม่กีำรขยำย” ลกูคำ้กลุม่อืน่ๆ 
ทัง้หมดจะมสีทิธิใ์ชเ้ฉพำะคณุลกัษณะทีร่ะบอุยูใ่นสว่นที ่2.1 เทำ่นัน้ 

AED จะท ำงำนร่วมกับลกูคำ้ตลอดชว่งหกสบิ (60) วนัแรกของใบสัง่งำน 

เพือ่ใหข้อ้มลูเบือ้งตน้ส ำหรับกำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ของลกูคำ้ 
กจิกรรมในชว่งหกสบิวนัแรกจะจ ำกัดอยูท่ีก่ำรใหข้อ้มูลเบือ้งตน้และกำรเรยีนรูเ้พือ่สรำ้งควำมรูค้วำมเขำ้ใจเกีย่วกบัควำม

ตอ้งกำรทำงธรุกจิและเทคนคิของลกูคำ้ ส ำหรับทมีงำน AED ในกำรสรำ้งองคค์วำมรูด้งักลำ่วเกีย่วกบัเป้ำหมำย ธรุกจิ 
โครงกำร และสภำพแวดลอ้มของลกูคำ้ ลกูคำ้ตอ้งสง่มอบเอกสำรใหต้ำมทีร่อ้งขอ 

และเขำ้ร่วมในกจิกรรมกำรใหข้อ้มลูเบือ้งตน้ระหวำ่งหกสบิ (60) วนัแรกของระยะเวลำตำมสญัญำ 

เทคโนโยลทีีอ่ยูน่อกขอบเขตของบรกิำรสนับสนุนขัน้สงูนี ้จะรวมถงึแตไ่ม่จ ำกดัเพยีงแค ่US Gov Clouds, Azure 
StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services หรอื Billing & Subscription Management, A40, 

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

 

2. คณุลกัษณะ 

ส ำหรับสถำนกำรณ์ทีต่อ้งมกีำรตอบกลับ ควรสง่ค ำขอผำ่นบรกิำรสนับสนุนกรณี Problem Resolution Support 

(“PRS”) 

ตำมทีร่ะบไุวในค ำอธบิำยบรกิำรทีอ่ำ้งถงึในใบสัง่งำนของลกูคำ้โปรดทรำบวำ่เวลำในกำรตอบสนองจะเป็นไปตำมมำตรฐ

ำน กรณีสนับสนุนจะถูกจ ำแนกระดบัควำมเร่งดว่นไปใหท้มีเฉพำะทำงเพือ่ใหก้ำรสนับสนุนเพิม่เตมิ หำกจ ำเป็น 

AED ใชค้ ำนยิำมระดับควำมรุนแรงของเหตกุำรณ์ กำรคำดประมำณระยะเวลำตอบสนองแรกเริม่ 
และขอ้ก ำหนดกำรสง่เรือ่ง ตำมรำยละเอยีดในใบสัง่งำนของลกูคำ้ กำรตอบสนองแรกเริม่ตอ่เหตกุำรณ์ทีเ่กดิกับ Azure 

จะด ำเนนิกำรโดยวศิวกรสนับสนุนกำรตอบสนองแบบเร่งดว่นของ Azure 

ตำมทีร่ะบไุวใ้นค ำอธบิำยบรกิำรทีอ่ำ้งถงึในใบสัง่งำนของลกูคำ้  

วศิวกรสนับสนุนเหลำ่นีจ้ะประเมนิและก ำหนดวำ่ตอ้งใชท้รัพยำกรทำงเทคนคิเพิม่เตมิหรอืไม่ 

เพือ่แกไ้ขเหตกุำรณ์ทีส่ง่ผลกระทบตอ่กำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ของลกูคำ้เทำ่นัน้ และหำกจ ำเป็น 
จะสง่เรือ่งไปยัง AED 

และขอใหท้มีวศิวกรรมบรกิำรทีเ่หมำะสมภำยในกลุม่ผลติภัณฑเ์ขำ้มำชว่ยเหลอืเพิม่เตมิตำมควำมจ ำเป็น 

เพือ่ใหค้วำมชว่ยเหลอืเกีย่วกบัเหตกุำรณ์ไดท้นัททีนัใด 

 

2.1 ใหบ้รกิารส าหรบัลกูคา้ทุกราย: 

 

อนิเตอรเ์ฟซงานวศิวกรรมโดยตรง: 
เป้ำหมำยของบรกิำรเหลำ่นีค้อืกำรชว่ยเหลอืและสนับสนุนควำมตอ้งกำรของลกูคำ้ทีเ่ร่งรบี 

ดว้ยกำรด ำเนนิงำนดำ้นวศิวกรรมเพือ่จัดล ำดบัควำมส ำคญัของกำรซอ่มแซมและเร่งกำรปรับใช ้ 
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• กำรสนับสนุนใน Azure Engineering AED จะขอใหท้มีปฏบิัตกิำรระบบคลำวดข์องลกูคำ้เขำ้มำมสีว่นร่วม 

เพือ่ขบัเคลือ่นผลลพัธใ์นเชงิบวกของโครงกำรภำยในกำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ 
โดยอำศยัพืน้ฐำนทของควำมเขำ้ใจในฟตุปรนิตท์ีม่บีน Azure 

เพือ่ปลดกำรปิดกัน้ลกูคำ้และผลกัดนัใหก้ำรโยกยำ้ยระบบท ำไดร้วดเร็วยิง่ช ึน้  

 

• กำรจัดกำรภำวะวกิฤตทิีด่ ำเนนิกำรโดยทมีวศิวกรรม หำกวศิวกรสนับสนุนของ Azure Rapid Response 
ไดแ้จง้เหตกุำรณ์ไปยัง AED แลว้ ทำง AED จะท ำงำนร่วมกับทมีบรกิำรของ Azure 

เพือ่ใหม้กีำรน ำผูเ้ชีย่วชำญเฉพำะทำงเขำ้มำชว่ยเหลอืไดเ้ร็วยิง่ขึน้ 
และมกีำรสือ่สำรและกำรจัดกำรภำวะวกิฤตทิีเ่ป็นปัจจุบนั 

และพรอ้มใหค้วำมชว่ยเหลอืตลอดทกุวนัและเวลำเพือ่ใหส้ำมำรถบรรเทำควำมเสีย่งไดเ้ร็วยิง่ขึน้ 

ทมีวศิวกรสนับสนุนของ Azure Rapid Response สำมำรถสง่เรือ่งไปยัง AED 
ทีอ่ยูภ่ำยในขอบเขตของขอ้ตกลง Azure Rapid Response 

 

• ก ำกบัควบคมุกำรจัดกำรปัญหำ  AED จะท ำงำนรว่มกบัลกูคำ้และทมีบรกิำรของ Azure 
เพือ่ป้องกนัไมใ่หเ้กดิเหตกุำรณ์วกิฤตซิ ำ้อกีส ำหรับลกูคำ้ 
ผำ่นกำรใชร้ำยกำรซอ่มแซมตำมเป้ำหมำยทีช่ว่ยพัฒนำปรับปรงุควำมสำมำรถในกำรฟ้ืนตัวของโครง
สรำ้งพืน้ฐำนของลกูคำ้ และควำมเสถยีรของแพลตฟอรม์ Azure 
โดยมเีป้ำหมำยเป็นประสบกำรณ์แบบวงปิด AED จะใหบ้รกิำรวเิครำะหต์น้เหต ุ(RCA) 
ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นค ำอธบิำยบรกิำรทีอ่ำ้งถงึในใบสัง่งำนของลกูคำ้ 
เมือ่มกีำรรอ้งขออยำ่งชดัแจง้ลว่งหนำ้เจ็ด (7) วันตำมปฏทินิหลังจำกทีปิ่ดเหตกุำรณ์ AED 
จะท ำกำรวเิครำะหเ์ชงิโครงสรำ้งส ำหรับสำเหตทุีอ่ำจเป็นไปไดข้องเหตกุำรณ์นัน้ๆ 
หรอืชดุปัญหำทีเ่กีย่วขอ้งทีจ่ ำกดัอยูเ่ฉพำะผลติภณัฑข์องลกูคำ้และกำรสมคัรใชบ้รกิำรคลำวดท์ีไ่มไ่
ดก้ระทบตอ่ลกูคำ้รำยอืน่ๆ ลกูคำ้มหีนำ้ทีรั่บผดิชอบในกำรท ำงำนรว่มกบัทมีของ Microsoft 
เพือ่ใหข้อ้มลูตำ่งๆ เชน่ไฟลบ์นัทกึ กำรสบืคน้ขอ้มลูทำงเครอืขำ่ย หรอืผลกำรวนิจิฉัยอืน่ๆ RCA 
จะใชไ้ดเ้ฉพำะเมือ่มกีำรรอ้งขอผำ่นวศิวกร AED ของลกูคำ้เทำ่นัน้ 
ส ำหรับเหตกุำรณ์ทีส่ง่ผลตอ่กำรผลติ กำรใหบ้รกิำร RCA จะด ำเนนิกำรภำยในสบิ (10) 
วันท ำกำรหลังจำกทีร่อ้งขอหรอืมกีำรบรรเทำเหตกุำรณ์ ขึน้อยูก่บัวำ่เหตกุำรณ์ใดเกดิขึน้ทหีลัง 

 

การเรง่ผลลพัธท์างธุรกจิ:กจิกรรมเหลำ่นีช้ว่ยขบัเคลือ่นวัตถปุระสงคท์ำงธรุกจิของลกูคำ้ทัว่ทัง้ระบบนเิวศของ Azure 

เพือ่ชว่ยใหก้ำรเร่งกำรสรำ้งคณุคำ่ใหล้กูคำ้ ดว้ยเป้ำหมำยในกำรเพิม่ผลตอบแทนกำรลงทนุ (ROI) 

 

• กำรจัดสง่แผนกำรพัฒนำปรับปรุงงบรกิำรในเชงิรุก  AED 
จะท ำงำนร่วมกบัลกูคำ้เพือ่ชว่ยลกูคำ้รับมอืกับควำมทำ้ทำยในปัจจุบนั 

ผำ่นกำรวเิครำะหแ์นวโนม้ทีเ่กดิขึน้ใหมร่่วมกบัทมีบรกิำรจำก Azure 

กำรวเิครำะหน์ีส้ำมำรถมุง่เนน้ไดห้ลำยดำ้น รวมถงึควำมยดืหยุ่นในโซลชูนัของลกูคำ้ ควำมปลอดภัย 
ประสทิธภิำพกำรท ำงำน หรอืกำรปรับตน้ทนุใหเ้หมำะสม และอำจน ำไปสูค่ ำแนะน ำเพือ่ใหล้กูคำ้น ำไปใช ้

และยังอำจรวมถงึกจิกรรมตำ่งๆ เชน่ กำรซอ้มรับมอืกับเหตกุำรณ์ กำรบรรเทำโครงสรำ้งพืน้ฐำนทีม่คีวำมเสีย่ง 
และกำรสนับสนุนกำรทดสอบกอ่นกำรผลติตำมควำมเหมำะสม ซึง่จะเป็นจดุมุง่เนน้ของกำรวเิครำะห ์

ลกูคำ้สำมำรถรอ้งขอแผนพัฒนำปรับปรุงบรกิำร (SIP) ไดไ้มเ่กนิสองแผนในรอบสบิสองเดอืน 

 

• กำรสนับสนุนส ำหรับโครงกำรส ำคญัของลกูคำ้ AED จะท ำงำนร่วมกบัต ำแหน่งงำนทีส่อดคลอ้งกบัลกูคำ้อืน่ๆ 
ใน Microsoft และทมีวศิวกรรมของ Azure 

เพือ่เร่งกำรสรำ้งคณุคำ่ใหก้ำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ทัง้หมด 
และตรวจสอบใหแ้น่ใจวำ่โครงกำรส ำคญัของลกูคำ้ไดรั้บกำรเริม่เปิดตวัตำมแผนทีว่ำงไว ้

โดยกำรพยำยำมลดระยะเวลำในกำรน ำเอำผูเ้ชีย่วชำญเฉพำะทำงทีเ่หมำะสมของ Azure เขำ้มำมสีว่นร่วม 

กำรลดสิง่ปิดกัน้ในทำงวศิวกรรมทีอ่ำจเกดิขึน้ 
และกำรลดระยะเวลำในกำรบรรเทำปัญหำของเหตกุำรณ์ทีม่กีำรแจง้เหต ุ 

 

• ผลักดนัขอ้มลูเชงิลกึทีน่ ำไปปฏบิตัไิดแ้ละพัฒนำควำมรูเ้กีย่วกบัลกูคำ้และควำมช ำนำญใหล้งลกึมำกขึน้ในทมี

กำรสง่มอบของ Azureในกำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ทัง้หมด AED 
จะใหค้วำมรูแ้กท่มีสง่มอบบรกิำรของ Azure เกีย่วกบัควำมตอ้งกำรในทำงธรุกจิและเทคนคิของลกูคำ้ 
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เพือ่ชว่ยสรำ้งประสบกำรณ์ทีส่อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำร 
โดยมเีป้ำหมำยคอืกำรตอบสนองตอ่ขอ้ก ำหนดในทำงธรุกจิของพวกเขำ 

กำรขบัเคลือ่นใหม้กีำรบรรเทำเหตกุำรณ์ไดเ้ร็วยิง่ขึน้ 
และกำรพัฒนำปรับปรุงประสบกำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนโดยรวมของ Azure   

 

• ขอ้มลูกำรใหค้ ำปรกึษำแกล่กูคำ้Microsoft มอบโอกำสใหผ้ำ่นชอ่งทำงกำรสือ่สำรหลำยรูปแบบ 

ซึง่องคก์รของลกูคำ้สำมำรถใชเ้พือ่สง่ขอ้มลูเกีย่วกับกำรพัฒนำเปลีย่นแปลงคณุลักษณะและบรกิำรของ 
Azure ขอ้มลูทีไ่ดรั้บมำนีจ้ะถูกน ำเสนอตอ่หัวหนำ้ฝ่ำยบรกิำรภำยใน Microsoft โดยตรง 

ทมีดแูลประสบกำรณ์ลกูคำ้ (CXP) ของ Azure จะประสำนงำนกบัโอกำสตำ่งๆ เพือ่มอบขอ้มลูให ้

หลงัจำกกำรเริม่ใหบ้รกิำรของ AED ทมี CXP 
จะพูดคยุกับองคก์รของลกูคำ้ผ่ำนผูจั้ดกำรบญัชทีีด่แูลควำมส ำเร็จของลกูคำ้ทีไ่ดรั้บมอบหมำย 

เพือ่ก ำหนดชอ่งทำงสือ่สำร 

 

2.2 คณุลกัษณะเพิม่เตมิ: 
คณุลกัษณะเหลำ่นีจ้ะจ ำกดัใหเ้ฉพำะลกูคำ้คณุลกัษณะทีม่กีำรขยำยตำมค ำนยิำมขำ้งตน้ 

เฉพำะลกูคำ้ทีต่รงตำมค ำจ ำกดัควำมนีเ้ทำ่นัน้และตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของลกูคำ้ 
ทีจ่ะมสีทิธิไ์ดรั้บคณุลักษณะเหลำ่นีเ้ชน่กนั 

 

• กำรตรวจควบคมุแพลตฟอรม์: AED จะใชค้วำมรูท้ีม่เีกีย่วกับฟตุปรนิตใ์นดำ้น Azure 

ของลกูคำ้และกำรวดัและสง่ขอ้มลูทำงไกลภำยในจำกบรกิำรของ Azure กวำ่ 20 จดุ 
เพือ่ก ำหนดคำ่กำรตรวจตดิตำมพรอ้มเกณฑเ์ริม่ตน้ทีเ่ฉพำะเจำะจง ซึง่จะสมัพันธก์ับสมรรถนะ 

ประสทิธภิำพกำรท ำงำน (เชน่ เวลำแฝง) ควำมสำมำรถในกำรเชือ่มตอ่ (เชน่ ขอ้ผดิพลำดของกำรอนุญำต) 

หรอืควำมพรอ้มใชง้ำน บรกิำร Azure บำงอย่ำงอำจเป็นขอ้ยกเวน้ 
ลกูคำ้สำมำรถขอรำยชือ่บรกิำรทีค่รอบคลมุไดจ้ำกผูจั้ดกำรบัญชทีีด่แูลควำมส ำเร็จของลกูคำ้ (CSAM) 

ของตนเองหรอืท ีAED ระหวำ่งกำรใหค้วำมรูเ้บือ้งตน้ AED จะรับผดิชอบ (7) mutually agreed upon 
‘สถำนกำรณ์กำรตรวจควบคมุ’ ทีต่กลงร่วมกนัไมเ่กนิเจ็ด (7) รำยกำร ซึง่จะมรีะบไุวเ้ป็นชดุของทรัพยำกร 

Azure ทีผ่ลักดนักำรด ำเนนิกำรทีเ่ฉพำะเจำะจง 

กำรตรวจควบคมุและกำรก ำหนดเกณฑเ์ริม่ตน้จะใชค้วำมสำมำรถในกำรวดัและสง่ขอ้มลูจำกทำงไกลทีจ่ะเป็
นควำมลับของ Microsoft Azure และจะไมม่กีำรแบง่ปันหรอืเปิดเผยใหล้กูคำ้ทรำบ 

สถำนกำรณ์เหลำ่นีจ้ะไดรั้บกำรก ำหนดระหวำ่งชว่งใหข้อ้มลูเบือ้งตน้หกสบิวนัของ AED 
ลกูคำ้ตอ้งเขำ้ร่วมในกระบวนกำรก ำหนดเต็มตัวและตอ้งมอบเอกสำรขอ้มลูทัง้หมดทีม่กีำรรอ้งขอ 

กำรตรวจควบคมุจะพรอ้มใหท้ดสอบภำยใน 30 วนัหลงัจำกสิน้สดุชว่งเวลำกำรใหข้อ้มลูเบือ้งตน้ 
เมือ่กำรทดสอบกำรตรวจควบคมุเสร็จสิน้และ Microsoft แจง้ลกูคำ้วำ่กำรตรวจควบคมุเริม่ด ำเนนิกำรแลว้ 

AED จะใหบ้รกิำรทีค่รอบคลมุตลอดทกุวนัและเวลำในกำรตอบสนองและคดัแยกกำรตรวจควบคมุใดๆ 

ทีม่เีหตกุระตุน้ใหเ้กดิขึน้ โดยอำศยัเกณฑเ์ริม่ตน้ที ่Microsoft ก ำหนดไวผ้ำ่นคณุลักษณะ 
‘กำรจัดกำรภำวะวกิฤตโิดยทมีวศิวกรรม” ตำมทีร่ะบไุวข้ำ้งตน้ 

หำกลกูคำ้ยังไม่ไดส้รำ้งกรณีสนับสนุนโดยใชบ้รกิำรสนับสนุนเพือ่แกไ้ขปัญหำ (“PRS”) 
ตำมทีร่ะบไุวใ้นค ำอธบิำยบรกิำรทีอ่ำ้งถงึในใบสัง่งำนของลกูคำ้ส ำหรับประเด็นทีร่ะบพุบ ทมี AED 

จะรอ้งขอใหล้กูคำ้สรำ้งกรณีสนับสนุนเพือ่ชว่ยใหส้ำมำรถด ำเนนิกำรบรรเทำแกไ้ขได ้ 

 

• กำรจัดกำรปัญหำสญัญำณขำดหำยบนแพลตฟอรม์ถงุมอืขำว: ระหวำ่งชว่งที ่Azure 
ประกำศวำ่มปัีญหำสญัญำณขำดหำย 

ซึง่หมำยถงึปัญหำสญัญำณขำดหำยทีส่ง่ผลตอ่ลกูคำ้หลำยรำยและมกีำรประกำศวำ่เกดิสญัญำณขำดหำยบ

นพอรท์ลัของ Azure ทมี AED 
จะสง่กำรสือ่สำรทีป่รับใหเ้หมำะสมไปยังบคุคลตดิตอ่ของลกูคำ้ทีก่ ำหนดไวล้ว่งหนำ้ 

เพือ่ใหพ้วกเขำไดป้ระเมนิสถำนกำรณ์และมอบรำยละเอยีดวำ่เหตกุำรณ์สญัญำณขำดหำยนัน้อำจสง่ผลอยำ่
งไรหำกเกดิขึน้ เมือ่ลกูคำ้รอ้งขอ AED 

จะท ำงำนร่วมกบัลกูคำ้เกีย่วกบัควำมพยำยำมในกำรบรรเทำปัญหำดว้ยตนเอง เชน่ 
กำรยำ้ยไปยังโซนอืน่ทีพ่รอ้มใช ้หำกเหมำะสม 
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• กำรสนับสนุนกำรท ำควำมรูจั้กลกูคำ้ทั่วโลกส ำหรับกำรจัดกำรภำวะวกิฤตดิำ้นวศิวกรรม: 

ควำมครอบคลมุทีส่อดคลอ้งกับลกูคำ้ทัว่โลกทีม่กีำรขยำยเพิม่เตมิส ำหรับคณุลกัษณะ 
“กำรจัดกำรภำวะวกิฤตดิำ้นวศิวกรรม” ดงัทีอ่ธบิำยไวใ้นหัวขอ้ดำ้นบน 

จะเป็นกำรใหบ้รกิำรเพือ่มอบประสบกำรณ์ทีต่รงกับควำมตอ้งกำรและมคีวำมสอดคลอ้งตอ่เนื่องมำกขึน้ 
นอกเหนอืเวลำท ำกำรหลัก ประสบกำรณ์เพิม่เตมินีอ้ำจขยำยรวมไปถงึคณุลักษณะอืน่ๆ ตำมทีเ่หมำะสม 

‘กำรท ำควำมรูจ้ักฉัน’ คอืควำมรูเ้กีย่วกบับรบิทและสภำพแวดลอ้มทำงธรุกจิของลกูคำ้ 

โดยมเีป้ำหมำยคอืกำรผลักดนัใหส้ำมำรถบรรเทำเหตกุำรณ์ไดเ้ร็วขึน้ 

และสำมำรถพัฒนำปรับปรุงประสบกำรณ์ดำ้นกำรสนับสนุนโดยรวมทีล่กูคำ้ไดรั้บจำก Azure 

3. ขอ้ก าหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันษิฐาน 

นอกเหนอืจำกขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันษิฐำนทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของลกูคำ้แลว้ กำรสง่มอบบรกิำรของ 

Microsoft ตำมทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรประกอบนี้ จะเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สนันษิฐำนดงัตอ่ไปนี:้ 

a) ประสทิธภิำพกำรใหบ้รกิำร AED ของ Microsoft จะขึน้อยูก่ับควำมร่วมมอืของลกูคำ้ กำรเขำ้ร่วมทีเ่กดิขึน้ 

และกำรท ำหนำ้ทีต่ำมควำมรับผดิชอบทีม่อบหมำยเสร็จสิน้ในเวลำทีเ่หมำะสม 

b) ลกูคำ้ตอ้งมแีผนบรกิำร Microsoft Enterprise Support ทีใ่ชง้ำนได ้และมขีอ้ตกลง Azure Rapid Response 

ตลอดระยะเวลำของเอกสำรประกอบนี้  

c) คณุลกัษณะทัง้หมดจะใหบ้รกิำรในภำษำองักฤษเทำ่นัน้ 

d) กำรสง่มอบจะเป็นกำรด ำเนนิกำรจำกทำงไกล เวน้แตจ่ะมกีำรท ำขอ้ตกลงเป็นลำยลกัษณ์อักษรใหเ้ป็นอืน่ 

เมือ่กำรบรกิำรมรสถำนทีไ่ดรั้บกำรตกลงร่วมกนัและไมใ่ชแ่บบช ำระเงนิลว่งหนำ้ Microsoft 

จะเรยีกเก็บคำ่เดนิทำงและเบีย้เลีย้งทีเ่หมำะสมกับลกูคำ้ 

e) หำกเหตกุำรณ์ไม่ไดเ้กดิขึน้กับองคก์รของลกูคำ้เพยีงแหง่เดยีว 

และสง่ผลกระทบตอ่สภำพแวดลอ้มสว่นใหญข่อง Azure 

ทรัพยำกรดำ้นวศิวกรรมบรกิำรจะไม่สำมำรถใหค้วำมส ำคัญเป็นหลกักับกำรกูค้นืบรกิำร 

f) ควำมครอบคลมุของ AED ไม่ไดข้ยำยรวมไปถงึเทคโนโลยใีนสถำนประกอบกำร อปุกรณ์ของผูใ้ช ้

ซอฟตแ์วรไ์คลเอ็นตข์อง Microsoft หรอืเทคโนโลยเีกีย่วกับตวัตนและกำรตรวจสอบยนืยันใดๆ ก็ตำม 

g) สทิธขิองลกูคำ้ในกำรไดรั้บบรกิำร AED ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นเอกสำรประกอบนี้ 

จะเป็นไปตำมกำรปฏบิตัติำมขอ้ก ำหนดและเงือ่นไขในใบสัง่งำนและในปฏบิตัติำมเอกสำรประกอบนี้ 

h) บรกิำร AED มจีดุประสงคเ์พือ่ใหก้ำรสนับสนุนกำรใชก้ำรสมัครใชบ้รกิำรทีล่งทะเบยีนแลว้ของลกูคำ้ Microsoft 

จะใหบ้รกิำรเหลำ่นีเ้ฉพำะเพือ่วัตถปุระสงคท์ำงธรุกจิภำยในของลกูคำ้เทำ่นัน้ Microsoft 

จะไมใ่หบ้รกิำรเหลำ่นี้แกล่กูคำ้ของลกูคำ้ 

i) AED จะไมใ่หก้ำรสนับสนุนรหัสใดๆ ก็ตำมทีไ่มใ่ชข่อง Microsoft หรอืรหัสทีม่กีำรก ำหนดขึน้เองโดย 

Microsoft ลกูคำ้ หรอืผูข้ำยบคุคลทีส่ำม 

 

การตอบสนองตอ่เหตกุารณ์ดา้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง Microsoft    

การตอบสนองตอ่เหตกุารณ์ดา้นความปลอดภยัทางไซเบอรข์อง Microsoft (“MSCIR”): 
ใหบ้รกิำรตรวจสอบและใหค้ ำแนะน ำส ำหรับทัว่โลก เพือ่ชว่ยประเมนิขอบเขตของกำรโจมตทีำงไซเบอร ์

บรรเทำเหตกุำรณ์ และกูค้นืระบบส ำคัญ ดว้ยตวัเลอืกกำรสนับสนุนทัง้ในสถำนทีแ่ละ/หรอืทำงไกล 

บรกิำรเหลำ่นี้จะชว่ยลดควำมเสีย่งของกำรโจมตทีำงไซเบอรต์ำมเป้ำหมำย 
และสำมำรถบรรเทำควำมเสยีหำยทีม่เีหตมุำจำกภำวะวกิฤตดิำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยไดม้ำกขึน้ 

บรกิำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณ์ของ Microsoft ตอ้งซือ้เป็นบรกิำรเสรมิแยกตำ่งหำกจำกขอ้ตกลง Unified 
Support ทีม่อียู ่ขอบเขตของกำรใหบ้รกิำร MSIR จะก ำหนด ณ เวลำทีเ่กดิเหตกุำรณ์  

 

ภำยใตส้ถำนกำรณ์เร่งดว่นบำงสถำนกำรณ์ ลกูคำ้สำมำรถรอ้งขอและอนุญำตให ้Microsoft เริม่สง่มอบบรกิำร 
MSCIR กอ่นกำรซือ้บรกิำร MSCIR หรอืกำรเพิม่จ ำนวนชัว่โมงจำกบรกิำร MSCIR เดมิทีม่อียู ่

(“ขอ้ตกลงกำรซือ้เพิม่”) ไมว่ำ่เนือ้หำกอ่นหนำ้จะกลำ่วไวอ้ยำ่งไรก็ตำม หำกลกูคำ้อนุญำตให ้Microsoft 

เริม่กำรท ำงำนกอ่นท ำขอ้ตกลงกำรซือ้เพิม่ หมำยถงึลกูคำ้ตกลงวำ่ (ก) 
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ลกูคำ้จะด ำเนนิกำรตำมควำมจ ำเป็นทีส่มเหตสุมผลทัง้ปวงเพือ่ท ำขอ้ตกลงกำรซือ้เพิม่ใหเ้ร็วทีส่ดุเทำ่ทีจ่ะท ำไ
ด ้(ข) 

ลกูคำ้จะยังคงรับผดิชอบอย่ำงเต็มทีแ่ละยนิยอมทีจ่ะจำ่ยคำ่บรกิำรทีไ่ดรั้บกอ่นกำรท ำขอ้ตกลงกำรซือ้เพิม่ 
ตำมที ่Microsoft ออกใบแจง้หนี ้และ (ค) Microsoft จะไมรั่บผดิชอบตอ่กำรกระท ำหรอืกำรไมก่ระท ำใดๆ 

ทีเ่กีย่วขอ้งกบังำนทีไ่ดรั้บอนุญำตกอ่นทีจ่ะมกีำรลงนำม 

และลกูคำ้ตอ้งเป็นผูรั้บควำมเสีย่งทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมดเอง  

 

ขอ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกบักำรใหบ้รกิำร MSCIR (เชน่ รำคำและขอบเขตงำน) 

หรอืขอ้มลูเกีย่วกบัขอ้เสนอในเชงิรุก จะมอียู่ทีผู่จั้ดกำรบัญชทีีด่แูลควำมส ำเร็จของลกูคำ้ (CSAM) ของคณุ  

 

 

2.4 การสนบัสนนุในหลายประเทศ  

ภาพรวมของการสนบัสนนุในหลายประเทศ 

เมือ่ใชง้ำนร่วมกับบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support 

กำรสนับสนุนในหลำยประเทศจะใหก้ำรสนับสนุนคณุจำกหลำยสถำนที ่ตำมทีอ่ธบิำยไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

(หรอืกลุม่ใบสัง่งำน) รำยละเอยีดโครงสรำ้งกำรสนับสนุนในหลำยประเทศมดีงันี้: 

• ผูใ้หบ้รกิารหลกั: นีค่อืสถำนทีห่ลกัทีค่ณุไดท้ ำสญัญำไวส้ ำหรับ Microsoft Unified Support 

ในใบสัง่งำนของคณุ  เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ 
จดุนีจ้ะเป็นต ำแหน่งทีอ่ยูห่ลักของผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ทีไ่ดรั้บมอบหมำยใหด้แูลคณุ  

• ผูใ้หบ้รกิารรอง: นีค่อืต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีถู่กก ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

ซึง่คณุจะไดรั้บบรกิำร Microsoft Unified Enterprise Support 

ของคณุนอกเหนอืจำกพืน้ทีข่องผูใ้หบ้รกิำรหลกั และมสีทิธิไ์ดรั้บบรกิำรทีค่ณุซือ้ส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูด่งักลำ่ว  

วธิกีารส ัง่ซือ้  

SCSD นีจ้ะอธบิำยถงึบรกิำรสนับสนุนในหลำยประเทศทีม่ ี บรกิำรเฉพำะดำ้นและปรมิำณทีเ่กีย่วขอ้ง 

จะมรีำยกำรระบอุยูใ่นใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้งโดยต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุน หำกเป็นไปได ้

บรกิำรทีอ่ธบิำยไวใ้นทีน่ี้อำจไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุซึง่ก ำหนดไวใ้น 
Hostใบสัง่งำนและอำจจะมกีำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลัก เพือ่เป็นสว่นหนึง่ของขอ้ตกลง Microsoft Unified 

Enterprise Support ของคณุโดยมกีำรดดัแปลงแกไ้ขดงันี้: 

• บรกิารแพคเกจพืน้ฐาน: เวน้แตจ่ะมรีะบไุวเ้ป็นอืน่ บรกิำรแพคเกจพืน้ฐำน (บรกิำรทีร่ะบไุวด้ว้ย “✓”) 
จะพรอ้มใหบ้รกิำรแกต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนของคณุ 

หรอืตำมกำรจัดสรรใหแ้กต่ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลกับน Host Work Order  

• บรกิารตอบสนอง: 
บรกิำรตอบสนองอำจจะไดรั้บจำกสง่มอบจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยู่อืน่และทีร่วมถงึผูใ้หบ้รกิำรหลัก 

• การจดัการการสง่มอบบรกิาร (SDM): ตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ SDM 

อำจจะไดรั้บกำรสง่มอบไปใหต้ ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรอง 

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของ SDM ทีร่วมอยู่ในแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ 
จะไดรั้บกำรจัดสรรโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและไดรั้บกำรจัดกำรโดยผูจั้ดกำรบญัชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ของผูใ้หบ้

รกิำรหลกั กำรสง่มอบ SDM จะจ ำกดัตำมจ ำนวนชัว่โมงท ำกำรของต ำแหน่งทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิำรหลกั บรกิำร 
SDM อำจถกูเพิม่เขำ้มำเมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิหรอืบรกิำรและโซลชูนัเสรมิพเิศษ  

o SDM เพิม่เตมิ: คณุสำมำรถซือ้ทรัพยำกร SDM 

เพิม่เตมิไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักหรอืผูใ้หบ้รกิำรรอง 
ตำมทีร่ะบไุวใ้นใบสัง่งำน และจะไดรั้บกำรสง่มอบไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนด 

เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรและเงือ่นไขขำ้งตน้  

ควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของบรกิำรทำงเลอืก (บรกิำรทีร่ะบไุวด้ว้ย “” ในตำรำงกำรสนับสนุนขำ้งตน้) มดีงันี:้   

• บรกิารเชงิรุก  
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o คณุอำจมสีทิธิใ์ชบ้รกิำรเชงิรุกในปรมิำณทีม่รีำยกำรระบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 
และพรอ้มอยูใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

นอกเหนอืจำกประเทศทีย่กเวน้  
o ทีป่รกึษาดา้นเทคโนโลยสีนบัสนุน (STA): บรกิำร STA 

จะพรอ้มใชส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน 

และจะเป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำรของทรัพยำกร 

o  

• บรกิารซอ่มบ ารุง - การวเิคราะหส์าเหตุทีม่า: 

บรกิำรทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนไดส้ ำหรับเจำ้หนำ้ทีใ่นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไว ้ 

• บรกิารและโซลชูนัตา่งๆ ทีเ่พิม่ข ึน้: บรกิำรและโซลชูนัตำ่งๆ 

ทีเ่พิม่ขึน้สำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับกำรใชใ้นต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลกัและผูใ้หบ้รกิำรรอ
ง เป็นไปตำมควำมพรอ้มใหบ้รกิำร อำจมขีอ้จ ำกดัอืน่ๆ  

• บรกิำรสนับสนุนอืน่ๆ ทีซ่ือ้จะพรอ้มใชง้ำนส ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีก่ ำหนดไวใ้นใบ 

สัง่งำนของคณุ  

ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิเพือ่สนบัสนนุในหลายประเทศ  

นอกเหนือจำกขอ้ก ำหนดและเงือ่นไขทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรนีแ้ละ ใบสัง่งำนของคณุ 

กำรสง่มอบบรกิำรของเรำตำมทีร่ะบไุวใ้น เอกสำรนี ้จะเป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สรปุดังนี้: 

• เรำอำจอนุญำตใหต้ ำแหน่งทีต่ัง้ของกำรสนับสนุนทีไ่มไ่ดก้ ำหนดไวข้องคณุ 

ไดม้สีว่นร่วมในบรกิำรเชงิรุกทีส่ำมำรถซือ้ไดส้ ำหรับต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้
หบ้รกิำรรองและตำมทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำน กำรเขำ้ร่วมดงักลำ่วจะไดรั้บอนุญำตตำมดลุยพนิจิของ 

Microsoft 

• Proactive Credits 
สำมำรถแลกเปลีย่นไดร้ะหวำ่งต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดยผูใ้หบ้รกิำรหลักและผูใ้หบ้รกิำรรองตำมทีก่ ำ

หนดไวใ้นใบสัง่งำน ยกเวน้ตำมทีร่ะบไุว ้

กำรแลกเปลีย่นทัง้หมดจะตอ้งด ำเนนิกำรตำมสกลุเงนิในปัจจุบนัและอตัรำส ำหรับ Proactive Credits 
ในต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง อตัรำปัจจุบนัอำจมอบใหค้ณุไดโ้ดยตัวแทนของ Microsoft 

Services กำรแลกเปลีย่นทีส่ง่ผลใหเ้กดิ Proactive Credits 
ปลกียอ่ยจะถูกปัดยอดขึน้ไปเป็นหน่วยทีใ่กลเ้คยีงทีส่ดุ คณุไมส่ำมำรถแลกเปลีย่น Proactive Credits 

ไปยังหรอืจำกประเทศทีย่กเวน้ได ้

• ลกูคำ้จะตอ้งรับผดิชอบแตเ่พยีงผูเ้ดยีวตอ่กำรช ำระภำษีใดๆ 

ทีเ่กดิขึน้จำกกำรกระจำยหรอืกำรแลกเปลีย่นบรกิำรสนับสนุนทีซ่ือ้ระหวำ่งต ำแหน่งทีอ่ยูข่องกำรสนับสนุนโดย
ผูใ้หบ้รกิำรหลกัและผูใ้หบ้รกิำรรอง  

• กำรเปลีย่นแปลงบรกิำรหรอืกำรแลกเปลีย่นทีเ่กดิขึน้ในระหวำ่งชว่งเวลำของใบสัง่งำนอำจจะตอ้งมกีำรท ำขอ้ต

กลงเป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

• ระบบกำรเรยีกเก็บเงนิรวมและกำรออกใบแจง้หนีแ้ยก 
กำรเปลีย่นแปลงเหลำ่นี้ไดรั้บกำรออกแบบมำเพือ่มอบควำมยดืหยุน่ ควำมสะดวก 

และอ ำนำนควบคมุใหล้กูคำ้มำกขึน้ส ำหรับธรุกรรมของพวกเขำ 
ระบบกำรเรยีกเก็บเงนิรวมจะชว่ยเพิม่ประสทิธผิลและควำมเทีย่งตรงของกำรออกใบแจง้หนีแ้ละกระบวนกำรดำ้

นภำษี 

ในขณะทีค่ณุลกัษณะกำรออกใบแจง้หนีแ้ยกของเรำจะชว่ยใหส้ำมำรถแยกธรุกรรมเป็นใบแจง้หนีห้ลำยรำยกำร

ตำมหลกัเกณฑต์ำ่งๆ เชน่ ประเภทของผลติภัณฑ ์วนัทีส่ง่มอบ หรอืกลุม่ของลกูคำ้ 

2.5 ขอ้ก าหนดและเงือ่นไขเพิม่เตมิ 

บรกิำร Microsoft Unified Support services  จะท ำกำรจัดสง่ตำมขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และขอ้สมมตฐิำนตอ่ไปนี ้ 

• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน 

จะเป็นกำรใหบ้รกิำรจำกทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องจดุตดิต่อเพือ่กำรสนับสนุนทีค่ณุก ำหนดไว ้ 

บรกิำรทกุชนดิจะถกูสง่มอบผ่ำนทำงไกลไปยังต ำแหน่งทีอ่ยูข่องคณุตำมทีไ่ดร้ะบไุวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

หรอืหำกในกรณีอืน่ๆ ตอ้งลงเป็นลำยลักษณ์อกัษร 
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• บรกิำรตอบสนองของแพคเกจพืน้ฐำน จะใหบ้รกิำรในภำษำอังกฤษ 

และอำจจะใหบ้รกิำรในภำษำพูดของคณุได ้หำกม ี 
บรกิำรทัง้หมดจะจัดไวใ้หเ้ป็นภำษำพูดของสถำนทีใ่หบ้รกิำรของ Microsoft 

ทีใ่หบ้รกิำรหรอืเป็นภำษำองักฤษ เวน้แตจ่ะไดต้กลงไวเ้ป็นอย่ำงอืน่เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

• เรำใหก้ำรสนับสนุนผลติภัณฑซ์อฟตแ์วรแ์ละบรกิำรออนไลน์ของ Microsoft ทีม่จี ำหน่ำยทั่วไปทกุรุ่น 
ทีค่ณุไดส้ัง่ซือ้และระบไุวใ้นขอ้ตกลงและกำรลงทะเบยีนเพือ่ขอใบอนุญำตทีแ่ถลงไว ้และ/หรอื ID 

กำรบัญชกีำรเรยีกเก็บเงนิในภำคผนวก A ของใบสัง่งำนของคณุ 

และไดรั้บกำรก ำหนดไวใ้นเงือ่นไของผลติภัณฑซ์ึง่เผยแพร่โดย Microsoft เป็นครัง้ครำวที ่
http://microsoft.com/licensing/contracts (หรอืทีไ่ซตท์ีไ่ดรั้บชว่งตอ่ตำมที ่Microsoft ระบ)ุ 

เวน้เสยีแตว่ำ่จะมกีำรระบไุวเ้ป็นอยำ่งอืน่ในใบสัง่งำน 
เอกสำรของค ำอธบิำยเกีย่วกับกำรสนับสนุนและบรกิำรทีป่รกึษำนี ้

หรอืทีไ่ดรั้บกำรยกเวน้เป็นกำรเฉพำะในพอรท์ัลกำรสนับสนุนออนไลนข์องคณุที่http://serviceshub.micr

osoft.com 

• จะไมม่กีำรสนับสนุนใหก้ับผลติภัณฑร์ุ่นวำงจ ำหน่ำยลว่งหนำ้หรอืเบตำ้ 

เวน้แตจ่ะระบไุวเ้ป็นอย่ำงอืน่ในเอกสำรแนบทำ้ย 

• บรกิำรทกุชนดิ รวมถงึบรกิำรเสรมิใด ๆ 

ทีถ่กูสัง่ซือ้ในฐำนะสว่นหนึง่ในระยะเวลำของใบสัง่งำนกำรสนับสนุนจะถกูเรยีกคนืหำกไม่ไดถ้กูใชง้ำนในช่

วงระยะเวลำของกำรใชง้ำนใบสัง่งำน 

• กำรจัดตำรำงกำรใหบ้รกิำรขึน้อยูก่บัควำมพรอ้มใชง้ำนของทรัพยำกร 

และเวริค์ช็อปอำจถกูยกเลกิหำกระดบักำรลงทะเบยีนขัน้ต ำ่ไม่เป็นไปตำมก ำหนด 

• เรำสำมำรถเขำ้ถงึระบบของคณุผำ่นกำรเชือ่มตอ่ทำงไกลเพือ่วเิครำะหปั์ญหำตำมค ำรอ้งขอของคณุได ้
บคุลำกรของเรำจะเขำ้ถงึระบบทีไ่ดรั้บอนุญำตจำกคณุเทำ่นัน้ 

ในกำรใชง้ำนควำมชว่ยเหลอืผ่ำนกำรเชือ่มตอ่ทำงไกล 

คณุตอ้งมอบกำรเขำ้ถงึอนัเหมำะสมและอปุกรณ์อนัจ ำเป็นใหก้บัเรำ 

• บรกิำรบำงประเภทอำจก ำหนดใหเ้รำท ำกำรเก็บรักษำ ประมวลผล และเขำ้ถงึขอ้มลูลกูคำ้ของคณุ 

เมือ่เรำด ำเนนิกำรดงักลำ่ว เรำใชเ้ทคโนโลยทีี ่Microsoft 

ไดรั้บกำรรับรองและปฏบิัตติำมนโยบำยและกระบวนกำรปกป้องขอ้มลูของเรำ 
หำกคณุรอ้งขอใหเ้รำใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มไ่ดรั้บกำรรับรองจำก Microsoft 

คณุเขำ้ใจและยอมรับวำ่คณุตอ้งรับผดิชอบตอ่ควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัยของขอ้มลูของลกูคำ้ของคุ
ณแตเ่พยีงผูเ้ดยีวและ Microsoft จะไมม่สีว่นรับผดิชอบตอ่กำรใชเ้ทคโนโลยทีีไ่มผ่่ำนกำรรับรองของ 

Microsoft 

• หำกคณุขอยกเลกิบรกิำรทีก่ ำหนดเวลำไวก้อ่นหนำ้ กำรยกเลกิตอ้งด ำเนนิกำรอยำ่งนอ้ย 14 วันลว่งหนำ้ 
เพือ่ใหไ้ดรั้บเงนิคนืเต็มจ ำนวนจำกบรกิำรดงักลำ่ว ตำมควำมเกีย่วขอ้ง 

• กำรยกเลกิบรกิำรทีก่ ำหนดเวลำไวก้อ่นหนำ้ใดๆ ทีด่ ำเนนิกำรในระยะ 6 ถงึ 13 วนักอ่นกำรยกเลกิ 
จะตอ้งเสยีคำ่บรกิำร 50%  

• กำรยกเลกิบรกิำรทีก่ ำหนดเวลำไวก้อ่นหนำ้ใดๆ ทีด่ ำเนนิกำรในระยะ 5 วนักอ่นกำรยกเลกิ 
จะตอ้งเสยีคำ่บรกิำรเต็มจ ำนวน (100%)  

• เมือ่มกีำรสัง่ซือ้บรกิำรเสรมิ 

เรำอำจก ำหนดใหร้วมกำรจัดกำรกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรจัดสง่ 

• หำกคณุท ำกำรสัง่ซือ้บรกิำรประเภทใดประเภทหนึง่และตอ้งกำรแลกเปลีย่นเป็นบรกิำรประเภทอืน่ 

คณุอำจใชม้ลูคำ่เทยีบเทำ่กับบรกิำรอืน่ทีม่อียูใ่นแพคเกจพืน้ฐำนของคณุ (ถำ้ม)ี 

และท ำกำรตกลงกบัแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ 

• บรกิำรเสรมิบำงประเภทอำจไม่มใีหบ้รกิำรในประเทศของคณุ 

โปรดตดิตอ่เพือ่ขอรำยละเอยีดกบัแหลง่ขอ้มูลกำรสง่มอบบรกิำรของคณุ   

• คณุยอมรับวำ่รหัสทีไ่มไ่ดเ้ป็นของ Microsoft ทีค่ณุมอบใหเ้รำเขำ้ถงึไดเ้ป็นรหัสทีค่ณุเป็นเจำ้ของ  

http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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• บรกิำรอำจจะรวมถงึผลลพัธท์ีส่ง่มอบจำกบรกิำร ค ำปรกึษำ และค ำแนะน ำทีเ่กีย่วขอ้งกับรหัสทีค่ณุหรอื 

Microsoftเป็นเจำ้ของ หรอืกำรจัดหำบรกิำรสนับสนุนอืน่ๆ ใหโ้ดยตรง 

• เมือ่ใหบ้รกิำรตอบสนอง Microsoft ไมไ่ดม้อบรหัสใดๆ ใหท้กุประเภท นอกเหนอืจำกรหัสตวัอยำ่ง 

• คณุตอ้งยอมรับควำมเสีย่งทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้งกับกำรใชร้หัสใดๆ ทีไ่ดรั้บจำก Microsoft 
เพือ่กำรสนับสนุนบรกิำร และตอ้งรับผดิชอบตอ่กำรปฏบิตัติำมกำรทดสอบ กำรควบคมุ กำรประกนัคณุภำพ 

กฎหมำย ขอ้บงัคับ หรอืมำตรฐำนทัง้หมด กำรบ ำรุงรักษำ กำรปฏบิตัใิช ้และหลักปฏบิตัอิืน่ๆ 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัรหัสทีไ่ดรั้บจำก Microsoft เพือ่กำรสนับสนุนบรกิำรไม่วำ่ทัง้หมดหรอืบำงสว่น 

ในสภำพแวดลอ้มของ Microsoft ของคณุ หรอืในกำรปฏบิัตใิชอ้ืน่ๆ ไมว่ำ่ในลักษณะใดก็ตำม 

• อำจมคีวำมตอ้งกำรขัน้ต ำ่ของแพลตฟอรม์ส ำหรับบรกิำรทีท่ ำกำรสัง่ซือ้ 

• บรกิำรอำจไม่สำมำรถท ำกำรสง่มอบใหก้ับลกูคำ้ของคณุได ้

• หำกคณุมแีพคเกจพืน้ฐำนส ำหรับกำรสนับสนุนขัน้สงูหรอืกำรสนับสนุนแบบสมรรถนะสงูและกำรเขำ้รับกำร
ตรวจเยีย่มทีท่ ำกำรตกลงร่วมกันและไมไ่ดรั้บกำรช ำระเงนิลว่งหนำ้ 

เรำจะท ำกำรเรยีกเก็บเงนิคำ่เดนิทำงและคำ่ครองชพีตำมควำมเหมำะสม 

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

Services ทีค่ณุซือ้  แมว้ำ่จะมสีว่นทีต่รงขำ้มกบัในใบสัง่งำนของคณุ 
ใหน้ ำค ำแถลงเรือ่งสทิธคิวำมเป็นสว่นตวัส ำหรับบรกิำร GitHub ซึง่อยู่ที ่

https://aka.ms/github_privacy และเอกสำรแนบทำ้ยส ำหรับกำรคุม้ครองขอ้มลูของบรกิำร GitHub 
เอกสำรประกอบทำงดำ้นกำรรักษำควำมปลอดภัยซึง่อยู่ที ่

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

• คณุตกลงวำ่เรำอำจสง่ขอ้มลูผูใ้ชข้องคณุไปยังทีอ่ยู่อเีมลของบรษัิททีถ่กูตอ้งและใชง้ำนได ้

เกีย่วกบัผลติภัณฑแ์ละคณุลักษณะผ่ำนเนือ้หำทีร่ะบไุวว้ำ่เป็นกำรอัปเดตดำ้นควำมปลอดภัย จดหมำยขำ่ว 
บล็อก กำรย่อสรุปขอ้มูลดำ้นควำมปลอดภัย กำรสือ่สำรถงึบรกิำร และเอกสำรก ำกับทีค่ลำ้ยกนั 

ผูใ้ชข้องคณุจะมเีครือ่งมอืทีเ่หมำะสมในกำรปฏเิสธกำรสือ่สำรดงักลำ่ว 

• ขอ้ก ำหนดเบือ้งตน้และสมมตฐิำนเพิม่เตมิอำจถูกก ำหนดไวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.6 ความรบัผดิชอบของคณุ 

กำรเพิม่ประสทิธภิำพประโยชน์ของบรกิำร Microsoft Unified Support ของคณุ 
จะขึน้อยูก่ับกำรปฏบิัตติำมหนำ้ทีข่องคณุดงัตอ่ไปนี้ นอกเหนอืจำกทีร่ะบไุวใ้นเอกสำรทีเ่กีย่วขอ้ง 

กำรไม่ปฏบิตัติำมควำมรับผดิชอบดงัตอ่ไปนี้อำจกอ่ใหเ้กดิควำมลำ่ชำ้ของบรกิำร: 

• คณุจะแตง่ตัง้ผูด้แูลระบบบรกิำรสนับสนุนทีม่ชี ือ่ซึง่เป็นผูรั้บผดิชอบในกำรน ำทมีของคณุและบรหิำรจัดกำร

กจิกรรมกำรสนับสนุนและกระบวนกำรภำยในทัง้หมดของคณุในกำรสง่ค ำขอกำรสนับสนุนเหตกุำรณ์มำให ้

กบัเรำ 

• ขึน้อยู่กบัแพคเกจพืน้ฐำนของคณุตำมทีร่ะบไุวด้ำ้นลำ่งนี้ 

คณุสำมำรถก ำหนดรำยชือ่กำรสนับสนุนแบบมเีงือ่นไขทีช่ ือ่ซึง่อำจสรำ้งค ำขอกำรสนับสนุนผ่ำนทำงเว็บไ

ซตส์นับสนุนของ Microsoft หรอืทำงโทรศพัท ์

ผูด้แูลระบบคลำวดส์ ำหรับบรกิำรระบบคลำวดข์องคณุอำจสง่ค ำขอกำรสนับสนุนระบบคลำวดผ์ำ่นทำงพอร์

ทลัสนับสนุนทีเ่กีย่วขอ้ง 

o กำรสนับสนุนหลกั - ไดส้งูสดุถงึสบิ (10) ชือ่ผูต้ดิตอ่ 

o กำรสนับสนุนขัน้สงู - ไดส้งูสดุถงึหำ้สบิ (50) ชือ่ผูต้ดิตอ่ คณุอำจมสีทิธิไ์ดรั้บชือ่ผูต้ดิตอ่เพิม่เตมิ 

โปรดปรกึษำผูจั้ดกำรบัญชคีวำมส ำเร็จของลกูคำ้ส ำหรับรำยละเอยีด 

o กำรสนับสนุนกำรปฏบิตักิำร - มชีือ่ผูต้ดิตอ่ใหต้ำมทีจ่ ำเป็น 

• ส ำหรับกำรรอ้งขอกำรสนับสนุนบรกิำรแบบออนไลนส์ ำหรับบรกิำรบนคลำวดข์องคณุ ตอ้ง 

ผูด้แูลระบบคลำวดต์อ้งยืน่ค ำรอ้งขอกำรสนับสนุนผำ่นพอรท์ลัสนับสนุนบรกิำรออนไลน์ทีม่ ี

• เมือ่มกีำรสง่ค ำรอ้งขอกำรบรกิำร 

ผูต้ดิตอ่สนับสนุนเชงิรับของคณุควรมคีวำมเขำ้ใจพืน้ฐำนเกีย่วกับปัญหำทีค่ณุก ำลงัเผชญิและควำมสำมำร

ถในกำรจ ำลองปัญหำเพือ่ชว่ยเหลอื Microsoft ในกำรวนิจิฉัยและวเิครำะหปั์ญหำดงักลำ่ว  
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ผูต้ดิตอ่เหลำ่นี้ควรตอ้งมคีวำมรูเ้กีย่วกบัผลติภัณฑท์ีไ่ดรั้บกำรสนับสนุนของ Microsoft 
และสภำพแวดลอ้ม Microsoft ของคณุ เพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหำในระบบและชว่ยสนับสนุน Microsoft 

ในกำรวเิครำะหแ์ละจัดกำรค ำรอ้งขอรับบรกิำร  

• เมือ่ยืน่ค ำรอ้งขอบรกิำร 
บคุคลตดิตอ่เพือ่กำรสนับสนุนเรยีกใชใ้หมข่องคณุอำจจะตอ้งท ำกำรพจิำรณำปัญหำและกจิกรรมกำรแกไ้

ขปัญหำ ตำมทีเ่รำรอ้งขอ สิง่เหลำ่นีอ้ำจรวมถงึกำรด ำเนนิงำนตดิตำมเครอืขำ่ย 

กำรตรวจจับขอ้ควำมแสดงขอ้ผดิพลำด กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลกำรก ำหนดคำ่ 
กำรเปลีย่นแปลงกำรก ำหนดคำ่ของผลติภัณฑ ์กำรตดิตัง้ซอฟตแ์วรร์ุ่นใหมห่รอืสว่นประกอบใหม่ๆ  

หรอืกระบวนกำรแกไ้ขดัดแปลง 

• คณุตกลงทีจ่ะท ำงำนร่วมกับเรำเพือ่วำงแผนกำรใชบ้รกิำรตำมบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• คณุยนิยอมทีจ่ะแจง้ใหเ้รำทรำบถงึควำมเปลีย่นแปลงใดๆ 

ทีม่กีับชือ่ผูต้ดิตอ่ทีก่ ำหนดไวใ้นใบสัง่งำนของคณุ 

• คณุตอ้งรับผดิชอบในกำรส ำรองขอ้มลูของคณุและฟ้ืนฟกูำรสญูหำยหรอืมกีำรแกไ้ขขอ้มลูอันเป็นผลมำจำ

กควำมลม้เหลวระดบัหำยนะ 
คณุยังตอ้งรับผดิชอบตอ่กำรปรับใชก้ระบวนกำรอนัจ ำเป็นส ำหรับปกป้องควำมสมบรูณ์และควำมปลอดภัย

ของซอฟตแ์วรแ์ละขอ้มูลของคณุ 

• หำกเป็นไปได ้คณุยนิยอมจะตอบแบบสอบถำมควำมพงึพอใจของลกูคำ้ทีเ่รำอำจมอบใหเ้ป็นระยะๆ 

เกีย่วกบักำรใหบ้รกิำร 

• คณุตอ้งรับผดิชอบส ำหรับคำ่ใชจ้ำ่ยในกำรเดนิทำงและคำ่ใชจ้ำ่ยอืน่ๆ 

ทีเ่กดิขึน้โดยพนักงำนหรอืผูรั้บเหมำชว่งของคณุ 

• คณุอำจไดรั้บแจง้จำกแหลง่ขอ้มลูกำรสง่มอบบรกิำรเพือ่ท ำหนำ้ทีอ่ ืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกับบรกิำรทีค่ณุสัง่ซือ้ 

• เมือ่มกีำรใชง้ำนบรกิำรคลำวดใ์หเ้ป็นสว่นหนึง่ของกำรสนับสนุนนี ้

คณุตอ้งสัง่ซือ้หรอืมกีำรสมัครรับขอ้มลูหรอื data plan 

ส ำหรับบรกิำรออนไลน์ทีเ่กีย่วขอ้งอย่ำงใดอยำ่งหนึง่ 

• หำกคณุมแีพคเกจกำรสนับสนุนขัน้สงูหรอืแบบประสทิธภิำพสงู 
คณุตกลงทีจ่ะยืน่ค ำขอบรกิำรเชงิรุกและโซลชูนัและบรกิำรสว่นเพิม่เตมิ 

พรอ้มกบัขอ้มลูทีจ่ ำเป็นหรอืขอ้มลูใด ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไมน่อ้ยกวำ่ 60 

วนักอ่นวนัหมดอำยขุองใบสัง่งำนทีเ่กีย่วขอ้ง 

• หำกคณุมแีพคเกจกำรสนับสนุนขัน้สงูหรอืแบบประสทิธภิำพสงู 

คณุตกลงทีจ่ะอนุญำตใหท้มีสง่มอบกำรบรกิำรของเรำซึง่จ ำเป็นตอ้งอยูท่ ำงำนนอกสถำนทีใ่ชโ้ทรศพัทแ์ล

ะกำรเขำ้ถงึอนิเทอรเ์น็ตควำมเร็วสงูไดต้ำมสมควร 

และสำมำรถเขำ้ถงึระบบภำยในและเครือ่งมอืวนิจิฉัยของคณุไดต้ำมควำมเหมำะสม 
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