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e J_o e AN N o o N AN
1 Gidi thieu tai lieu nay
M ta Dich vu Hé trg & Tu van Dich vu Doanh nghiép cia Microsoft cung cap cho ban théng tin vé cac
dich vu chuyén nghiép ma Microsoft cé ban.

Hay lam quen vdi cdc mo ta vé cac dich vu ma ban mua, bao gdém bat ky diéu kién tién quyét, tuyén bé
mién trir trach nhiém, han ché& va trach nhiém nao cda ban. Cac dich vu ma ban mua sé dugc liét ké trong
Lénh San xuat Dich vu Doanh nghiép (Lénh San xuat) hoac mét Tuyén bé Dich vu khac c6 thé ap dung dé
tham khao va hgp thanh tai liéu nay.

Khong phai tat ca cac dich vu dugc liét ké trong tai liéu nay déu co trén toan cau. D€ biét chi tiét vé cac
dich vu c6 san dé mua tai dia diém cda ban, hay lién hé véi dai dién Dich vu clia Microsoft. Cac dich vu c6
san c6 thé thay déi.
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2 Dich vu Chuyén nghiép cua
Microsoft

Dich vu Chuyén nghiép ctia Microsoft giip ban day nhanh gia tri kinh doanh tir dau tu cong nghé cua
ban. Cac dich vu nay hién cé trong giai doan lap ké hoach, thuc hién, bao tri va t6i uu hda cia vong dai
cdng nghé cla ban va cung cap cac giadi phap di liéuy, tinh di déng, nang suat va dién toan cho ¢ sé ha
tang CNTT tai chd, cho ca s& ha tang dam may va IT hdn hap clia ban. Microsoft cung cdp céc dich vu
tién phong trong cac loai sau:

2.1 Dich vu lap ké hoach

Cac dich vu 1ap k& hoach cung cép danh gia va xem xét cd s@ ha tang, di liéu, &ng dung va méi trudng
bao mat hién tai cia ban dé gilp lap ké hoach khac phuc, ndng cap, di chuyén, trién khai hodc thuc hién
giai phap dua trén két qua mong muén cla ban.

2.2 Dich vu thuc hién

Cac dich vu thuc hién cung cap chuyén mén vé quan ly du an va kj thuat dé day nhanh viéc thiét ké, trién
khai, di chuyén, nang cdp va thuc hién cac giai phap céng nghé clia Microsoft.

2.3 Dich vu bao tri

Cac dich vu bao tri giip ngan nglra cac van dé trong méi truéng Microsoft cla ban va thudng dugc 1én
lich trudc khi cung cap dich vu dé gilp dam béo tinh s&n c6 cta ngudn luc.

2.4 Dich vu tdi uvu héa

Cac dich vu t6i uu hda tap trung vao cac muc tiéu s dung téi uu dau tu cdng nghé cta khach hang. Cac
dich vu nay c6 thé bao gém quan tri cac dich vu ddm may tu xa, t8i uu hda viéc ap dung cac tinh nang
san pham cua Microsoft cho ngudi dung cudi va dam bao tinh nang bao méat va nhan dang manh mé.
2.5 Dich vu giao duc

Céc dich vu gido duc cung cap dao tao dé nang cao kj nang ky thuat va van hanh cda nhan vién hé trg
clia ban théng qua cac hudng dan tai chd, truc tuyén hoic theo yéu cau.
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3 Dich vu tu van

Dich vu Tu van Doanh nghiép (dich vu tu van) 1a cac cong viéc dua trén du an dé cung cap cac dich vu

lién quan dén lap ké hoach, thuc hién va ap dung cac giai phap thuc day gia tri cho khach hang khi dau tu
vao CNTT. Nhirng cong viéc nay bao gom cac dich vy, dua trén san pham va céng nghé ctia Microsoft,
thudc cadc mang chién lugc s6, kién tric, 1ap ké hoach, nang cép, di chuyén, trién khai, phat trién (ng dung
va cac giai phap dir liéu chuyén sau.

3.1 Cach mua

Cac dich vu tu van c6 san dudi dang tuong tac tuy chinh theo du an c6 pham vi, hodc dudi dang cac dich
vu déng gobi cé pham vi tir trudc nhu duge mo ta dudi day:

Dich vu DPinh nghia

Dich vu tu van tuy chinh Tuaong tac tuy chinh véi pham vi dich vy, lich trinh
va/hodc cac ¢t moc quan trong cho cac giadi phap
ddc dao cho tling khach hang cu thé.

Dich vu tu van tron goi Tuong tac véi cac san pham cé pham vi tu trudc dé
giai quyét nhiéu kich ban kinh doanh phé bién.

Chia khda: # cho biét cdc muc ma ban cé thé thay liét ké trén Lénh San xuat cla ban.

3.2 Dich vu tu van tuy chinh

Dudi day la cac giai phap dich vu cd thé tuy chinh sdn dung. Lénh San xuat Dich vu Doanh nghiép (ESWO)
hodc Tuyén bé San xuat (SOW) mé ta chi tiét pham vi dich vu tu van tuy chinh.

Ung dung & Co s& ha tang - Dién toan dam may 13 nén tang cho phép chuyén déi ky thuat s6 cho
bat ky t6 chlrc nao.

Cac dich vu Uing dung hién dai ciia Microsoft giip day nhanh thgi gian dé tang gia tri, giam thiéu rui
ro khi hién dai hoa va tich hop cac ing dung va thic ddy dam may dé gilp thu hat khach hang théng
qua nhiéu kénh va trén bat ky thiét bi nao.

V&i Gidi phap Nang suat Dam may, ching toi gilp cac té chic lap ké hoach, thuc hién va xay dung
kinh nghiém dé cai thién giao ti€p, cdng tac va lam sau sac hon cadc méi quan hé vai khach hang dé
tao ra su hiéu biét vé kinh doanh, cho phép cac té chiic nhan ra gia tri day du cia khoan dau tu vao
Office 365 cla ho.

Dir liéu va Tri tué nhan tao (Al) - Tién té c6t 16i cia cac doanh nghiép hién dai la kha néng chuyén
déi dir liéu thanh Al tao ra Igi thé canh tranh. Cac giai phap Chuyén sdu Doanh nghiép clia Microsoft
gilip cac nha phat trién va té chirc c6 thé tap trung vao Al thong qua viéc giam sat toan dién dé hinh
dung, thuc hién va hé trg cac giai phap cho Doanh nghiép va té chirc CNTT mé ra nhiing hiéu biét
chuyén sdu vé dir liéu st dung cac san pham bao gém Azure Database Power BI, Office va SQL Server.
Cac irng dung kinh doanh - Hé trg cac (ng dung kinh doanh 1a mét phan clia méi trudng di liéu
dudgc két ndi, cho phép Al va thong tin kinh doanh trong khi van gitp sé hoa cac chiic nang kinh
doanh quan trong, bao gém ban hang thdng qua maéi quan hé, quy trinh quan ly nhan luc va nhan tai,
van hanh va dich vu khach hang.
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Microsoft cung cdp mot loat cac dich vu tu van cho Microsoft Dynamics 365 for Customer
Engagement bao gém Ban hang, Dich vu va Tiép thj d€ gilp khach hang bién cdc méi quan hé thanh
doanh thu bang cach dua tri théng minh sé vao moi giao dich. Dich vu tu van cho Microsoft
Dynamics 365 Unified Operations gitp khach hang day nhanh tang truéng bang cach t&i uu hoa cac
hoat dong va dua ra cac quyét dinh theo thai gian thuc, dua vao di liéu va theo quy mé toan cau.

Nai lam viéc hién dai - La mét phan clia su chuyén déi noi lam viéc, Microsoft c6 thé giip cho méi
trudng cua ban gilt téc do trong khi cung cdp cho moi nhan vién chuyén nghiép trong doanh nghiép
clia ban nhitng céng cu dé lam viéc hiéu qua hon.

Cac dich vy tu van Thiét bj va Tinh di ddng cta chidng t6i cho phép cac doanh nghiép va lanh dao
CNTT phat trién va thuc hién cac chién lugc quan ly tinh di ddng va thiét bj toan doanh nghiép nham
nudi dudng cac mai lién hé sau sac, phong phu hon véi nhan vién va khach hang. Cac dich vu Trung
tam dir liéu va Co s& ha tang Dam may ciing tich hop cdng nghé, con ngudi va quy trinh dé gilp
CNTT chuyén déi cac trung tam dit liéu thanh tai san kinh doanh chién lugc, tly chinh theo nhu cau
kinh doanh cu thé cia ho. Cung vdi

cac dich vu An ninh va Nhan dang, ching t6i cling cung cap cac chién lugc va giai phap dé gilp bao
vé €0 sd ha tdng CNTT, ng dung va d{ liéu khoi cadc méi de doa bén trong va bén ngoai.

3.3 Dich vu tu van tron goi

Microsoft cung cap dich vu tu van cho nhiéu kich ban kinh doanh thong thudng dua trén kinh nghiém lap
k€& hoach, trién khai va thuc hién cac san pham, cong nghé va quy trinh clia Microsoft. Cac dich vu dudi
day dugc cung cap trong pham vi cong viéc dugc xac dinh trudc véi thai han ¢é dinh va chi phi di theo.

3.4 Mo ta Dich vu

3.4.1 Dich vu lap ké hoach

¢ Dich vu Kién tric: M6t danh gia cac muc tiéu ap dung dich vu tryc tuyén cltia ban, cung cap
hudng dan, lap ké hoach va khac phuc. Panh gia nay gilp xay dung su lién két tét hon giita cac
nhém va méi trudng cla ban vdi cac thuc hanh tét nhat vé kién trac dich vu truc tuyén.

Chuang trinh Dich vu Tu van Ky thuat sé: Dich vu Tu van Ky thuat sé két hgp Tu van Ky thuat
s6 vGi nganh cong nghiép va chuyén mén kinh doanh véi kinh nghiém va chién lugc déi mdi cua
Microsoft dé trao quyén cho cac t6 chirc dé€ dat dugc muc tiéu kj thuat sé clia ho. Hop tac vdi
khach hang, cac Tu van vién Ky thuat s thuc ddy mot chuong trinh thay déi dé xay dung doanh
nghiép ky thuat sé.

Cac dich vu Tu van Ky thudt s6 co thé dugc mua theo cac goi khoang 200, 400, 800 va 1600 gid
tuaong tac vdi tu van vién ban thai gian hodc toan thai gian. Nhdém cung cap dich vu cla
Microsoft, bao gébm cac ngudn lyc tir Trung tdm Dich vu Uu td cta Microsoft, sé bé sung chuyén
mén vé ch dé vao san pham hodc cung cdp tu van thuc hanh dugc khuyén céo va huéng dan cu
thé vé céng nghé cia Microsoft.

Ngoai ra, cac géi tuang tac Dich vu Tu van Ky thuét s6 sau day cling c6 san:
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@ G6i Tu van Ky thuat sé San sang cho Ky thuéat sé: Sy tuang tac diéu hanh bsi mét
tu van vién ky thuat s6 tap trung vao viéc thiét ké va quy trinh thay déi kinh doanh dé
thlc ddy chuyén déi ky thuat s6 nhu 1a mét phan clia cdc mé hinh kinh doanh dang phat
trién cua khach hang.

@ Chirng minh khai niém: M6t tuong tac cung cap bang chiing cho phép khach hang déanh gia
tinh kha thi cta giai phap ky thuat dugc dé xuat. Bang chiing cé thé dudi hinh thitc nguyén mau
dang hoat déng, tai liéu, va thiét k&, nhung thudng khéng phai san pham san sang dé san xuat.

Lap ké hoach cho Giai phap: Cac tuong tac cé cau tric dé hé trg va huéng dan ban trong viéc
1ap ké& hoach thuc hién cho viéc trién khai cdng nghé clia Microsoft trong méi trudng tai chd, dam
may va hon hgp. Cac dich vu nay cling c6 thé bao gém danh gia thiét k&, bao mat, hoat déng
CNTT hodac quan ly thay déi cia cac cdng nghé Microsoft clia ban dé gilp 1ap k& hoach thuc hién
giai phap ky thuat ctia ban dé dat dugc cac két qua ban mong muén. Khi két thic dich vy, ban c6
thé nhan dugc bao cao chlra danh gia kj thuat va ké hoach thuc hién giai phap.

@ Dich vu 1ap ké hoach trién khai cong cu cho nha phat trién (DTDPS): Bugc thiét ké
dé gilp cac té chiic hoach dinh viéc trién khai Visual Studio hiéu qua. Nhitng tuong tac
nay co6 thé dudc st dung dé gilip phat trién mot k& hoach trién khai va chién lugc dé ap
dung Visual Studio.

@ Dich vu lap ké hoach trién khai Azure cho dam may céng céng (AZDPS): Tucng
tac nhiéu ngay trong do c6 dao tao, trinh dién va 1ap ké& hoach trién khai. Ho c6 thé tap
trung vao viéc kich hoat cac giai phap luu trit Azure, di chuyén cac ing dung tdi Dich vu
Ha tdng Azure cla Microsoft, thuc hién tinh di dong clia doanh nghiép, thuc hién
Microsoft Operations Management Suite hoac thuc hién cac kich ban phat trién va thi
nghiém trén cac may do Microsoft Azure.

@ Dich vu Lap ké hoach Trién khai Desktop (DDPS): Cac dich vu lap ké hoach trién
khai cung cap mét loat cac cong cu lap ké hoach va cac hoat dong tuong tac dugc dinh
san tap trung vao cach trién khai Office 365, Office hodc Windows.

@ Dich vu Lap ké hoach Trién khai Dynamics (DYDPS): Cac dich vu 1ap ké hoach thuc
hién hodc nang cap Ién Microsoft Dynamics CRM (Quan ly Quan hé Khach hang),
Dynamics CRM Online, hoac thuc hién gidi phap ERP (Lap ké hoach Tai nguyén Doanh
nghiép) v&i Microsoft Dynamics AX.

@ Dich vu Lén K& hoach Trién khai Skype for Business va Exchange (S&EDPS): Dudc
thiét ké dé gilp cac t6 chirc Ién ké hoach trién khai Skype for Business hodc Exchange,
cac dich vu nay cung cdp ké hoach trién khai lién quan dén kién tric va hoat déng clia
Microsoft Skype for Business hodc Microsoft Exchange.

@ Dich vu Lap ké hoach Trién khai Quan ly Dam may Riéng tu va Ao héa (PVDPS):
Pudgc thiét k& dé gitip 1én ké hoach trién khai hiéu qua Systems Center, Windows Server
va Hyper-V. Nhitng tuong tac nay cung cadp mét loat cac dich vu lap ké hoach dé nang
cap, di chuyén, tdng cudng quan ly va trién khai do hoa cling nhu thuc hién quan ly thiét
bi théng nhat.

@ Dich vu Lap ké hoach Trién khai SQL Server (SSDPS): Cac dich vu san diing trong cac
tuong tac nhiéu ngay, tap trung vao cac hoat déng nhu nang cép Ién SQL Server, trién
khai SQL Server Business Intelligence va di chuyén sang SQL Server.

@ Dich vu Lap ké hoach Trién khai SharePoint (SDPS): Tap trung vao viéc cung cap
cac tuong tac lap ké hoach trién khai SharePoint va SharePoint Online, cac dich vu nay cé
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3.4.2

3.4.3

thé bao gom 1ap ké& hoach Office 365 FastTrack, 1ap ké hoach giai phap quan ly Dy an va
Danh muc dau tu (PPM) va lap ké hoach trién khai SharePoint.

@ Trai nghiém cua Ngudi dung: Cac dich vy cung cap trai nghiém ngudi dung cho cac iing
dung kinh doanh clia ban, dua chuyén mén vao Storyboarding, Motion Graphics, Ethnographic
Research, Personal and Scenario Analysis, UX Strategy and Design, Visual Design, Ul
Development, Usability testing, va Accessibility considerations.

Dich vu thuc hién

@ Quan tri Du an: Mét dich vu dé cung cap quan ly va gidm sat du an, chuong trinh, hoac tuang
tac cla ban dé ddm bao phan phéi thanh cong.

¢ Kién truc Giai phap: M6t dich vu cung cédp kién tric va thiét ké cho giai phap cta ban, dua
trén kién trdc tham khao cho cac cong nghé ctia Microsoft.

@ Phan phéi Giai phap: Mét dich vu cung cap thuc hién ki thuat, bao gom phat trién, ciu hinh,
di chuyén, nang cap va trién khai giai phap dua trén céng nghé clia Microsoft va su tich hgp cla
chling vao méi trudng cltia khach hang.

Dich vu t6i uu héa

@ Dich vu Ap dung: Cac dich vu hd trg 4p dung cung cap mét bo cac dich vu gitp ban danh gia
kha nadng cla t6 chic trong viéc sra d6i, giam sat va t&i uu hoa nhitng thay déi lién quan dén
c6ng nghé cua Microsoft ban da mua. Diéu nay bao gém hé trg trong viéc phat trién va thuc hién
chién lugc ap dung cua ban lién quan dén su thay déi vé con ngudi. Khach hang co kién thirc
chuyén moén dugc truy nhap vao cac nguén lyc va cac hoat déng lién két dugc Microsoft khuyén
nghi dé hé trg chuong trinh ap dung cla ho.

@ Quan ly Dich vu CNTT: M6t loat cac dich vu dugc thiét ké dé gilip ban phat trién méi trudng
CNTT ké thlra bang cac phuang phap quan ly dich vu hién dai cho phép sy cai tién, linh hoat, chat
lugng va cai thién chi phi hoat déng. Cac dich vu Quan ly Dich vu CNTT hién dai c6 thé dugc
cung cdp thdng qua cac budi tu van hodc hoi thdo tai ché hodc tir xa dé giup dam bao qua trinh
theo ddi, quan ly su c6 hodc cac quy trinh service desk clia ban dugc t6i uu hoa dé quan ly déng
thai cia cac dich vu dién toan dam may khi di chuyén ing dung hoac dich vu sang dam may.

¢ Dich vu Bao mat: Danh muc céac gidi phap bao mat clia Microsoft bao gém bén linh vuc trong
tam: bao mat ddm may va nhan dang, tinh di dong, bao mat thong tin manh mé va cd sd ha tang
an toan. Cac dich vu bao mat gitp khach hang hiéu cach bao vé va cai tién ca s& ha tang CNTT,
cac Ung dung va di liéu cla ho chéng lai cac méi de doa bén trong va bén ngoai.

3.5 Tuyén bo mién trir trach nhiém va gigi han

Viéc phan phai dich vu clia ching t6i dua trén cac tuyén bé tur chéi trach nhiém va nhitng han ché sau:
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e Dich vu Tu van Ky thuat s6 bao gém chi nhitng tu van va hudng dan chi lién quan dén viéc
trién khai va st dung cac cdng nghé cta Microsoft ctia ban.
e Gidy phép san pham khéng dugc bao gém trong céac dich vu tu van va phai dugc mua riéng.

e Dich vu Tu van Ky thuat s6 khéng bao gém trién khai san pham, giai quyét su ¢6, hé trg khac
phuc 16i, xem lai ma nguén khéng phai cia Microsoft hoac tu van kj thuat hoac kién tric
khéng thubc céc dich vu dugc mo ta & trén.
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Déi vai bat ky ma ngudn nao khong phai cia Microsoft, dich vu cta ching téi chi gidi han
trong phan tich di liéu nhi phan, chdng han nhu mét két xuat quy trinh hoac dau vét theo déi
mang

Trong trudng hgp cac chuyén lam viéc tai chd clia Kién tric su Microsoft hodc cac ngudn luc
cta nhém cung cép dich vu dugc thoa thuan chung va khéng tra trudc, ban sé phai tra cac
chi phi di lai va sinh hoat hgp ly.

Bat ky Dich vu Tu van nao trén nén tang GitHub déu do céng ty GitHub, Inc., thudc s& hiiu
clia Microsoft cung cap. Bat ké diéu gi mau thuan véi Lénh san xuat cda ban, Tuyén bé vé
Quyén riéng tu cta GitHub tai https://aka.ms/github_privacy va Phu luc Bao vé D{ liéu va Phuy
luc Bao mat clia GitHub https://aka.ms/github_dpa sé dugc ap dung khi ban mua Dich vu tu
van cla GitHub.

3.6 Trach nhiém cua ban

Sy thanh céng clia tudng tac tu van va viéc thuc hién nghia vu cla chidng t6i phu thuéc vao su tham gia
cUa ban trong suét thai gian, bao gém nhung khong gidi han &:
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Su san c¢6 cda dai dién cda ban, nhan vién CNTT va cac ngudn luc, bao gém phan cling, phan
mém, két ndi Internet va khéng gian van phong.

Su cung cap kip thai thong tin chinh xac va day du theo yéu cau cia nhdm cung cap dich vu.
Quyén truy nhap théng tin vé té chiic clia ban.

Su hoan thanh kip thdi va hiéu qua cac trach nhiém ma ban dugc giao.

Quyét dinh va sy chap thuan kip thai tu ban quan ly ctia ban.

Sy thanh toan tién di lai va cac chi phi phat sinh bdi nhan vién hodc nha thau cta ban.
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4 Dich vu ho tro

Dich vu Hé tro Hop nhét clia Microsoft (dich vu hé trg) 1a mot bd cac dich vu hd tro doanh nghiép toan
dién gitp gidm chi phi, nAng cao ndng suét va str dung cdng nghé dé nhan ra cac co hoi kinh doanh méi
cho béat ky giai doan nao clia vong d&i CNTT. Cac dich vu hé trg bao gém:

e Cac dich vu tién phong gilp duy tri va cai thién strc khoé clia co s& ha tang va hoat dong CNTT
clia ban.

e Quan ly Phan phédi Dich vu dé tao diéu kién lap ké hoach va thyc hién

e Cac dich vu gidi quyét van dé 24x7 dwoc wu tién dé cung cip phan (rng nhanh chéng dé giam
thiéu thoi gian chét

4.1 Cach mua

Céc dich vu ho trg c6 san dudi dang Goi Ca s, dudgc chi dinh la H6 trg C8t 16i, H6 trg Nang cao va Ho trg
Hiéu suat, hodc dudi dang cac dich vu bé sung hodc cac dich vu va giai phap cao cap theo thda thuan Géi
Cd s3 hién c6 dugc néu trong Lénh San xuat Dich vu Doanh nghiép, nhu dugc mé ta dudi day.

Muc Mo ta

Goi Cd sd M6ét sy két hgp cla cac dich vu chi dong, phan Gng va
quan ly phan phéi hé trg cac san pham cta Microsoft
va/hoéac Dich vu Truc tuyén dugc st dung trong to
chitc ctia ban. Cé sén dudi dang goi H6 trg Cét 16i
("C"), Nang cao ("A") va Hiéu suét ("P") nhu dugc trinh
bay trong phan nay.

Cac dich vu c6 trong Goi Co sG dugc dai dién bang
dau "v"" trong phan nay.

Tuy theo Géi Ca s8, ban ciing c6 thé du diéu kién su
dung Dich vu Cht déng tich hgp cu thé sé dugc liét ké
trong Lénh San xuat clia ban. Chlng toi sé lam viéc
v3i ban dé xac dinh cac dich vu nay trudc khi bat dau
hgp déng hodc nhu mét phan cua qua trinh lap ké
hoach phan phéi dich vu.

Cac dich vu bé sung Cac dich vu hd trg bé sung cling ¢ san dé bé sung
vao Goi Ca sd clia ban trong thai han Lénh San xuat
clia ban va dugc dai dién bang ddu “+" trong phan
nay.

Cac dich vu va giai phap cao cap Céc dich vu ho trg bao gdm mot san phadm cu thé cua
Microsoft hoac hé théng CNTT cla khach hang, ciing
c6 san dé bd sung vao Géi Ca sé cla ban trong thai

han Lénh San xuat va cling dugc dai dién bang dau "+
trong phan nay.

Chia khoa: # cho biét cdc muc ma ban cé thé thay liét ké trén Lénh San xuat cta ban.
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4.2 M6 ta dich vu

Cac muc dugc két hgp dé tao thanh géi dich vu hd trg cla ban dugc mé ta trong phan nay. Ngoai ra, cac
muc dugc liét ké 1a nhitng dich vu cé thé bé sung vao Géi Ca s& clia ban hodc c6 thé bé sung vao trong
Thgi han cla théa thuan.

4.2.1 Dich vu chu dong

Cac dich vu chi dbng gitp ngan chan cac van dé trong moi trudng Microsoft clia ban va sé dugc I1én lich
dé gilp dam bao sy san c6 cua ngudn lyc va kha nang cung cép trong thdi han cda Lénh San xuat ap
dung. Cac dich vu chu déng theo sau c6 san nhu dugc liét ké dudi day hodc néu chi tiét trén Lénh San
xuat cla ban.

Dich vu lap ké hoach

Céc loai dich vu lap ké hoach

Chirng minh khai niém + +

Cé van Cong nghé Ho rg v

v’ - Pugc dua vao nhu mét phan cta G6i Co sé cua ban.
+ - Cdc dich vu b6 sung cé thé mua.

# Chirng minh khai niém: M6t tuang tac cung cap bang chiing cho phép khach hang danh gia
tinh kha thi clia giai phap ky thuat dugc dé xuat. Bang chiing c6 thé dudgi hinh thirc nguyén mau
dang hoat déng, tai liéu, va thiét k&, nhung thudng khéng phai san pham san sang dé san xuat.

@ C6 van Céng nghé Ho trg (STA): Mét dich vu tuy chinh cung cap danh gia cdng nghé ho trg
cac muc tiéu kinh doanh ctia khach hang bao gom, nhung gidi han trong viéc t6i uu hoa tai cong
viéc, ti€p nhan hodc kha nang hé trg, dugc cung cap bdi ngudn luc Micrsoft. Dich vu nay c6 thé
bao gébm mot ké hoach va mét huéng dan dugc tly chinh theo méi trudng cua khach hang va
cac muc tiéu kinh doanh.

Dich vu thuc hién

Cac loai dich vu thuc hién

Dich vu Tai cho + +

+ - Céc dich vu b6 sung c6 thé mua.

@ Dich vu Tai ché: Tuang tac truc tiép vdi ngudn luc ctia Microsoft dé cung cap hé trg trién khai,
di chuyén, nang cap hodac phat trién tinh nang. Diéu nay c6 thé bao gém ho trg 1ap ké hoach va
xac nhan mét chirng minh khai niém hoac khéi lugng cdng viéc san xuat st dung cac san pham
cla Microsoft.
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Dich vu bao tri

Cac loai dich vu bao tri

Panh gia Theo yéu cau v v v

Chuang trinh Panh gia

Kiém tra Strc khoe

Panh gia Ngoai tuyén

Giam sat Chua dong

o I o I
+| + |+ |+

Cac Chuaong trinh Hoat dong Chua dong (POP)

Chuang trinh Panh gia Rui ro va Sirc khoé nhu mot Dich vu (RAP
nhu mot Dich vu)

Chucng trinh Panh gia Rui ro va Sirc khoé nhu mot Dich vu Cong + +
thém (RAP nhu mét Dich vu Cong thém)

v - Pugc dua vao nhu mét phan cta Gé6i Co sé cua ban.
+ - Cdc dich vy b6 sung cé thé mua.

¢ Panh gia Theo yéu cau: Truy cdp moét nén tang danh gia tu dong, truc tuyén, ty phuc vu s
dung cac phan tich nhat ky dé phan tich va danh gia viéc thuc hién céng nghé Microsoft clia ban.
Danh gia Theo yéu cau bao géom cac cong nghé han ché. Viéc st dung dich vu danh gia nay yéu
cau dich vu Azure hién hoat c6 gigi han dt liéu phu hgp dé cho phép sir dung dich vu danh gia
theo yéu cau. Microsoft c6 thé cung cap ho trg dé kich hoat cai dat ban dau dich vu. Lién quan
dén Danh gia Theo yéu cau, va vSi mét khoan phu phi, mot ky su tai chd clia Microsoft (trong t8i
da hai ngay) hodc mét k¥ su tir xa cia Microsoft (trong t6i da mot ngay) sé co mat dé ho trg phéan
tich df liéu va uu tién cac dé xuat khac phuc theo théa thuan dich vu clia ban. Danh gia tai chd
c6 thé khdng cé san & tat ca cac khu vuc.

¢ Chudng trinh Panh gia: Danh gia vé thiét k&, thuc hién ky thuat, van hanh hoac quan ly thay
déi cta cdng nghé Microsoft clia ban so vdi cac thuc tién duge Microsoft khuyén nghi. Khi két
thdc danh gia, tai nguyén clia Microsoft sé lam viéc truc ti€p vdi ban dé khac phuc cac van dé co
thé xay ra va cung cap bao cdo cé chlra danh gia ky thuat vé méi trudng cua ban, trong dé co thé
bao gdm mot ké hoach khac phuc.

¢ Kiém tra Sirc khée: Xem xét danh gia thuc hién viéc thyuc hién cdng nghé Microsoft clia ban
o VGi cac thuc tién dugc khuyén nghi cta ching t6i. Mét ngudn Iyc ciia Microsoft 1én ké hoach
kiém tra stc khoé véi ban, thuc hién viéc xem xét, phan tich dir liéu va dua ra mot bao céo sau khi
hoan thanh.
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¢ Panh gia Ngoai tuyén: Danh gia ty dong vé viéc thuc hién cdng nghé Microsoft cta ban vdi
di liéu dugc thu thap tu xa hoac bdi mot nguén luc Microsoft tai vi tri cia ban. DU liéu thu thap
dugc phan tich bdi Microsoft bang cac céng cu tai chd va ching t6i cung cap cho ban mét bao

cdo vé nhiing th& phat hién dugc va cac dé xuat khac phuc.

@ Giam sat Chu déng: Cung cap cac cdng cu giadm sat hoat dong kj thuat va cac khuyén nghj dé
diéu chinh quy trinh quan ly su ¢6 may chu ctia ban. Dich vy nay gilp ban tao ra cac ma tran sy
6, thuc hién cac bai danh gia sy c6 I6n va tao ra thiét ké cho mét nhdom ky su bén viing.

¢ Cac Chuong trinh Hoat déng Chi dong (POP): Xem xét v&i nhan vién clia ban vé qua trinh
1ap k& hoach, thiét ké, trién khai hodc quy trinh van hanh cta ban so vai cac thuc tién dugc
Microsoft khuyé&n nghi. Xem xét nay dugc thuc hién tai ché hodc tir xa bang ngudn luc cua
Microsoft.

¢ Chuong trinh Panh gia Rui ro va Sirc khoé nhu mét Dich vu (RAP nhu mét Dich vu): Banh
gia ty déng vé viéc thuc hién cdng nghé Microsoft clia ban véi dit liéu dugc thu thap ti xa. D
liéu thu thap dugc phan tich bdi Microsoft dé tao ra mét bao cao tim kiém chlra cac dé xuat khac
phuc.

¢ Chuong trinh Panh gia Rui ro va Sirc khoé nhu mét Dich vu Céng thém (RAP nhu mét
Dich vu Céng thém): RAP nhu mét Dich vu dudc cung cdp va dugc theo déi bang mét héi thao
téi uu hoa hé théng tuy chinh tai vi tri cia ban, trong thai gian 1én dén hai ngay, tap trung vao
viéc 1ap k& hoach khac phuc va chuyén giao kién thrc.

Dich vu t6i uu héa

Cac loai dich vu téi uu hda

Dich vu Ap dung +
Cac Dich vu Tap trung Phat trién + +
Quan ly Dich vu CNTT + +
Dich vu Phong thi nghiém +
Dich vu Khac phuc + +
Dich vu Bao mat + +

+ - Cdc dich vu b6 sung c6 thé mua.

@ Dich vu Ap dung: Cac dich vu hé trg 4p dung cung cdp mét bd cac dich vu gilp ban danh gia
kha nadng cla t6 chic trong viéc sra d6i, giam sat va t&i uu hda nhitng thay déi lién quan dén
c6ng nghé cta Microsoft ban da mua. Diéu nay bao gdém hé trg trong viéc phat trién va thuc hién
chién lugc ap dung cua ban lién quan dén su thay déi vé con ngudi. Khach hang co kién thirc
chuyén moén dugc truy nhap vao cac nguon luc va cac hoat déng lién két dugc Microsoft khuyén
nghi dé hé trg chuong trinh ap dung cla ho.

@ Cac Dich vu Tap trung Phat trién: Cac dich vu c6 san dé ho trg nhan vién cla ban xay dung,
trién khai va hé trg cac ing dung dugc xay dung vai cdng nghé clia Microsoft.
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@ Théng tin Dich vu danh cho Nha phat trién: Danh gid hang nam vé thyc tién phat trién
{ing dung cua ban dé gilp cung cap hudng dan thuc hanh khuyén nghi cho khach hang
nham phat trién cac ing dung va giai phap trén nén tang clia Microsoft.

@ Giap d& Ho trg Phat trién: Gilp tao va phat trién cac ing dung tich hgp cac cong nghé
clia Microsoft trén nén tang Microsoft, chuyén vé cac cong cu va cdng nghé phét trién clia
Microsoft va dudc ban dudi dang s6 gid dudc liét ké trong Lénh San xuat cla ban.

¢ Quan ly Dich vu CNTT: M6t loat cac dich vu dudc thiét k& dé gitp ban phat trién méi trudng
CNTT ké thlra bang cac phuang phap quan ly dich vu hién dai cho phép sy cai tién, linh hoat, chat
lugng va cai thién chi phi hoat déng. Cac dich vu Quan ly Dich vu CNTT hién dai c6 thé dugc
cung cap théng qua cac budi tu van hodc héi thao tai chd hoac tir xa dé gilp ddm bao qué trinh
theo ddi, quan ly su c6 hodc cac quy trinh service desk clia ban dugc t6i uu hoa dé quan ly déng
thai cia cac dich vu dién toan dam may khi di chuyén (ng dung hoac dich vu sang dam may.
Quan ly Dich vu CNTT céc dich vu c6 thé la mét phan ciia mot chuong trinh dich vu hé trg thy
bién, c6 san vSi moét khoan phi bé sung va c6 thé dugc dinh nghia trong phu luc va dugc tham
chiéu trong Lénh San xuéat cla ban.

¢ Dich vu Phong thi nghiém: Néu cé san trong khu vuc dia ly cGia ban, Microsoft c6 thé cung
cap cho ban quyén truy cap vao phong thi nghiém dé hé trg ban trong cac hoat déng phat trién,
do diém chuan, thi nghiém, tao mau va di chuyén san pham trén cac san pham cta Microsoft.

¢ Dich vu Khac phuc: Truc tiép tuong tac véi mot ngudn luc clia Microsoft dé giai quyét cac
phat hién dugc xac dinh trong mét dich vu Banh gia. Khoang thai gian ctia mdi lan tuong tac
dudgc quy dinh theo ngay trong Lénh San xuat cta ban va dugc phan phéi cing véi nhan vién ky
thuat cda ban.

¢ Dich vu Bao mat: Danh muc cac giadi phap bao mat clia Microsoft bao gém bén linh vuc trong
tam: bao mat ddm may va nhan dang, tinh di dong, bao mat thong tin manh mé va cd sd ha tang
an toan. Cac dich vu bao mat gitp khach hang hiéu cach bao vé va cai tién cd s& ha tang CNTT,
cac Ung dung va di liéu clia ho chéng lai cac méi de doa bén trong va bén ngoai. Dich vu bao
mat c6 thé 1a mét phan clia mét chuang trinh dich vu hé trg tuy chinh, ¢ san véi mét khoan phi
b6 sung va c6 thé dugc xac dinh trong phu luc va dugc tham chiéu trong Lénh San xuat cla ban.

Dich vu giao duc

Cac loai dich vu gido duc

Giao duc Theo yéu cau v v v
Webcast v v v
Néi chuyén bang bang va phan + +
Héi thao L

v’ - Pugc dua vdo nhu mét phan cia Géi Co sé cuia ban.
+ - Cdc dich vu b6 sung cé thé mua.

¢ Giao duc Theo yéu cau: Truy cap bo suu tap tai liéu dao tao truc tuyén va phong thi nghiém
truc tuyén tir nén tang ky thuat sé thu vién hoi thao do Microsoft phat trién.
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@ Webcast: Truy cap cac buéi gido duc do Microsoft t6 chiic, cé san trén mét loat cac chu dé vé
hé trg va cdng nghé cua Microsoft, dugc cung cap qua internet.

¢ Néi chuyén bang bang va phan: Cac dich vu tuong tac ngan, thudng la cac phién mét ngay,
bao gdm céc chu dé vé san pham va hé trg dudc cung cap trong mét dinh dang bai thuyét trinh
va trinh dién va dudc cung cap bdi moét ngudn luc ctia Microsoft tryc ti€p hodc qua mang.

@ Hoi thao: Cac I8p dao tao ky thuat nang cao, c6 san trén mét loat cac chi dé vé hé trg va
cébng nghé cla Microsoft, do mét ki su clia Microsoft cung cép truc ti€p hodc qua mang. Hoi
thao dugc mua theo tiing ngudi tham du hodc nhu mét phan phéi chuyén dung cho té chic cua
ban, nhu dugc chi dinh trong Lénh San xuat cda ban. Cac héi thao khéng thé dugc ghi lai néu
khong dugc su cho phép bang van ban cua Microsoft.

Dich vu Chu déng Tuy chinh

Cac loai dich vu Cha dong Tuy chinh

Tin dung Chu dong + + +

Dich vu Chu déng Tuy chinh (Dich vu Bao tri, Téi uu héa va Giao
duc)

+ - Cdc dich vu b6 sung c6 thé mua.

@ Tin dung Chu déng: Gia tri cla cac dich vu trao déi dugc trinh baythé hién trong tin dung trén
Lénh San xuét cta ban. Sau dé Tin dung Chu déng co thé dugc trao ddi hodc ap dung cho mot
hoac nhiéu dich vu b6 sung xac dinh, nhu dugc mé ta trong tai liéu nay, vi mdc gia hién tai do
dai dién Dich vu Microsoft ctia ban cung cap. Sau khi chon dich vu b6 sung ¢é san, ching ti sé
khau trir gia tri cGa dich vu dé tu s6 du tin dung cta ban, dugc lam tron dén don vi gan nhat.

@ Dich vu Chu déng Tuy chinh: Tuang tac c6 pham vi v&i cac nguén clia Microsoft dé phan
phai dich vy, theo chi dao cua khach hang, truc ti€p hoac truc tuyén ma khong dugc mo ta trong
tai liéu nay. Cac tuang tac nay bao gém cac loai dich vy Bao tri, T6i uu hda va Gido duc.

4.2.2 Dich vu phan ting

Dich vu phan Ung gilp giai quyét cac van dé trong méi trudng Microsoft clia ban va thudng dugc tiéu thu
theo yéu cau. Cac dich vu phan Uing sau day dudc dua vao theo nhu ciu danh cho cac san pham va dich
vu truc tuyén clia Microsoft dang dugc hé trg, trir khi dugc théng bao khac trong Lénh San xuét cda ban.

Céac loai dich vu phan tng

Ho trg Tu van v v v
Ho trg Giai quyét Su c6 v v v
Quan ly Bao cao Vugt cap v v v
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Cac loai dich vu phan tng

Ho trg Ban va néng Pugc gia han v v
Ho trg tai cho + +
Phan tich Nguyén nhan Géc ré + +

v’ - Pugc dua vao nhu mét phan ctia Géi Co 56,
+ - Cdc dich vu b6 sung c6 thé mua.

@ Ho trg Tu van: Hb trg qua dién thoai vé cac van dé ngan han (thudng trong vong sau gid tré
xuéng) va khéng theo ké hoach cho Chuyén gia CNTT. H6 trg Tu van c6 thé bao goém tu van,
hudng dan va chuyén giao kién thiic nham gitp ban trién khai va thyc hién cac céng nghé cla
Microsoft theo céch tranh cac van dé hd trg chung va c6 thé 1am gidm kha nang ngling hoat
déng cuia hé thdng. Kién tric, phat trién giai phap va cac kich ban tuy chinh nam ngoai pham vi
cua Dich vu Tu van nay.

@ Ho trg Giai quyét Su ¢é: Ho trgcho cac van dé vai cac triéu chiing cu thé gap phai khi sur
dung cac san pham clia Microsoft bao gém khac phuc su ¢8 cu thé, théng bao 16i hoac chirc nang
khéng hoat déng nhu du dinh cho cac san pham cla Microsoft. Cé thé thong bao su ¢6 qua dién
thoai hoac gUi qua trang web. Céc yéu cau ho trg cho cac dich vu va san pham, khéng dugc bao
gdém trong céng hd trg dich vu tryc tuyén hién hanh, dugc quan ly tir bén trong cng théng tin
truc tuyén cta Microsoft Services.

Dinh nghia mic dé nghiém trong va thai gian phan héi ban dau du kién ctia Microsoft dugc trinh
bay chi tiét trong bang phan héi sy c6 dugi day.

Theo yéu cau cua ban, ching t6i c6 thé hgp tac véi cac nha cung cap cong nghé clia bén th( ba
dé gilp giai quyét cac van dé tuong thich vé san pham phuic tap cta nhiéu nha cung cap, tuy
nhién, bén th( ba cé trach nhiém phai ho trg san pham cla ho.

MUc d6 nghiém trong clia su cé xac dinh mdc dé phan hoi trong Microsoft, thai gian phan héi
udc tinh ban dau va trach nhiém cuta ban. Ban chiu trach nhiém phac thao tac déng kinh doanh
déi véi t6 chic ca ban, khi tham van véi chlng téi, Microsoft sé chi dinh mdrc dé tac déng thich
hop. Ban c6 thé yéu cau thay d6i mic dd nghiém trong trong khoang thdi gian xay ra su ¢d néu
tac déng kinh doanh doi hoi su thay déi.

Phan hoi Su ¢6 trong Ho6 trg Cot 16i

Hb trg Cot I6i

Mtc dé nghiém trong
va tinh hinh

Phan héi nhu mong
dgi cla chung toi

Phan héi nhu mong dai
clia ban

Tac dong kinh |
doanh tiéu

Mé&t mat hodcsuy | e
giam dich vy vira

Phan hoi cudc goi o
dau tién trong tam

Thong tin lién hé
chinh xac vé chad sa

chuan

phai, nhung cong
viéc co thé tiép
tuc moét cach hgp

giG trd xudng
trong giG lam viéc'

e N0 lyc chi trong

gid lam viéc'

hru trudng hgp

Phan hoi trong vong
24 gic
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Phan héi nhu mong doi
clia ban

Hb trg Cot I6i

Phan hoi nhu mong
dgi cla chung toi

Muc dé nghiém trong
va tinh hinh

ly theo cach thic
khéng hiéu qua
Can chu y trong
vong tam gid

Sau khi yéu cau, né
luc 24x7?

e Né&uyéu caund lyc
24x7, ban sé phan
b6 cac nguén luc
phu hgp dé duy tri
lién lac 24x72

Tac dong kinh
doanh
nghiém trong

Mat mot quy trinh
kinh doanh cét 16i
va cong viéc
khéng thé tiép tuc
mot cach hgp ly
Can chu y trong
vong mot gid

Phan héi cuéc goi
dau tién trong mot
gid hoac it han

N6 luc lién tuc
24x7?

e Phan bé ngudn luc
thich hgp dé duy tri
no luc lién tuc trén
CO G 24x7?

" Gid' lam viéc thudng dugc dinh nghia la 09:00 dén 17:30 Gid Chudn dia phuong, trr ngay [é va ngdy nghi cuéi
tudn. Gid lam viéc cé thé hoi khdc & nudc ban.

2 Chiing téi c6 thé can ha cdp tur co s& 24x7 néu ban khdng thé cung cdp du ngudn luc hodc phdn héi dé gidp
chtng téi duy tri né luc gidi quyét vdn dé lién tuc.

Phan hoi Su c6 trong Ho trg Nang cao

Phan héi nhu mong dai
clia ban

H6 trg Nang

Phan héi nhu mong
dgi cua ching toi

Murc d6 nghiém trong
cao va tinh hinh

Tac dong
kinh doanh
tiéu chuan

Ma&t mat hodc suy
giam dich vy vua
phai, nhung céng
viéc co thé tiép
tuc mot cach hgp
ly theo cach thic
khong hiéu qua
Can chu y trong
vong bon gid

Phan héi cudc goi
dau tién trong bon
gig trd xudng trong
gid lam viéc'

NG luc chi trong
gid lam viéc'

Sau khi yéu cau, nd
luc 24x72

e Thongtin lién hé

chinh xac vé chi s
h{u trudng hop

e Phan héi trong vong

24 gio

e Né&u yéu cau nd luc

24x7, ban sé phan bé
cac ngudn lyc phu
hop dé duy tri lién
lac 24x7?2

Tac dong
kinh doanh
nghiém trong

Mat mot quy trinh
kinh doanh cét 16i
va cOng viéc
khéng thé tiép tuc
mot cach hop ly
Can chua y trong
vong mot gid

Phan héi cudc goi
dau tién trong mot
gid hoac it han
Quan ly tinh huéng
quan trong dugc
chi dinh sau 1 gig

e Phén bd ngudn luc

thich hgp dé duy tri
no luc lién tuc trén
€O sG 24x7?

e Truy nhap va phan

hoi tUr co quan kiém
soat thay déi trong
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H6 trg Nang

(er=10)

Murc dé nghiém trong
va tinh hinh

Phan hoéi nhu mong
dgi cua ching toi

N6 lyc lién tuc
2472

Support services

Phan hoi nhu mong doi
clia ban

vong bon gid lam
viéc

" Gid' lam viéc thudng dugc dinh nghia la 09:00 dén 17:30 Gid Chudn dia phuong, trr ngay [é va ngdy nghi cuéi
tudn. Gio lam viéc cé thé hoi khdc & nudc ban.

2 Chuing téi c6 thé can ha cdp tur co s& 24x7 néu ban khdng thé cung cdp du nguén luc hodc phdn héi dé gidp

chting téi tiép tuc véi cdc né luc gidi quyét vén dé.

Phan hoi Su ¢6 trong Ho trg Hiéu suat

Hb trg Hiéu

suat

Tac dong
kinh doanh
tiéu chuan

Murc d6 nghiém trong
va tinh hinh

Mé&t mat hodc suy
giam dich vu vua
phai, nhung céng
viéc co thé tiép
tuc mot cach hgp
ly theo cach thuc
khong hiéu qua
Can chu y trong
vong bén gic

Phan hoéi nhu mong
dgi cua ching toi

Phan héi cudc goi
dau tién trong bén
giG trd xudng trong
gid lam viéc'

NG luc chi trong
gid lam viéc'

Sau khi yéu cau, né
luc 24x72

Phan hoi nhu mong doi
clia ban

e N&u yéu cau nd lyc
24x7, ban sé phan bd
cac nguon lyc phu
hop dé duy tri lién lac
24x7?

Tac dong
kinh doanh
nghiém trong

Mat mot quy trinh
kinh doanh c6t 16i
va cdng viéc
khong thé tiép tuc
mot cach hgp ly
Can cha y trong
vong 30 phut

Phan hoi cudc goi
dau tién trong 30
phut trd xuéng

Quan ly tinh huéng
quan trong dugc
chi dinh trong vong
30 phut tré xuéng

Cac nguon luc tai
€O sd cla ban sau
24 gig, dugc sy
dong y cla khach
hang

N6 luc lién tuc
24x7°

Lién hé véi cac
chuyén gia giau
kinh nghiém cua
Microsoft va nhanh
choéng dua lén cap
cao han trong

e Lién hé vé&i giam déc
diéu hanh cap cao
cUa ban theo yéu cau
cla chung toi

e Phan bé ngudn luc
thich hgp dé duy tri
no luc lién tuc trén co
SG 24x72

e Truy cap va phan hoi
nhanh
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Hb trg Hiéu Muc d6 nghiém trong | Phan hoi nhu mong Phan héi nhu mong dgi

suat va tinh hinh dgi clia chung toi clia ban

Microsoft 1én cac
nhém san pham?

e Thong béo cho
giam déc diéu
hanh cép cao cla
chiing t6i, néu can

1 Gio' lam viéc thuong dugc dinh nghia la 09:00 dén 17:30 Gid Chudn dia phuong, trir ngay € va ngay nghi cudi

tuan. Giod lam viéc cé thé hoi khdc & nudc ban.

2 Chiing téi c6 thé can ha cdp tur ca s& 24x7 néu ban khéng thé cung cdp du nguén luc hodc phdn héi dé gidp

chtng téi tiép tuc véi cdc né luc gidi quyét van dé

3Khéng cé sdn & tat ca cdc dia diém hé trg hodc cho tdt ca cdc Céng nghé ciia Microsoft.
Quan ly Bao cao Vugt cap: Bao co vuct cap cho phép gidm sat cac su c¢6 hd trg dé giai quyét kip thoi
va phan phéi hé trg chat lugng cao. Dudi day 14 cac dich vu Quan ly Bao cdo Vuat cadp dugdc cung cap
dé hé trg Goi Cd s& tuong Ung:

Ho trg Cét 16i: DGi v3i cac su c6 nghiém trong gdy tac dong kinh doanh nghiém trong va tiéu
chuén, dich vu dugc cung cdp theo yéu cau cla khach hang trong gi lam viéc cho cac nhém
ngudn luc cung cap dich vu. Cac ngudn nay cling c6 thé cung cap ban cap nhat bao cao vugot cap,
khi dugc yéu cau.

Ho trg Nang cao va Hiéu suat: Theo cac bang & trén, déi véi cac sy c8 nghiém trong gay tac
déng kinh doanh tiéu chuan, dich vu dugc cung cap theo yéu cau clia khach hang trong gid lam
viéc cho nhém ngudn luc cia Microsoft, nhom cé thé cung cdp ban cap nhat bao cao vust cap,
khi dugc yéu cau. Dai véi cac su c6 nghiém trong gay tac dong kinh doanh nghiém trong, quy
trinh bdo cdo vugt cap nang cao sé dugc kich hoat va ty déng thuc hién déi vsi H6 trg Nang cao
va Hiéu suat. Sau dé mot nguodn luc ciia Microsoft sé chiu trach nhiém dam bao tién do6 ky thuat
lién tuc bang cach cung cdp cho ban thong tin cap nhat vé trang thai va k& hoach hanh déng.

# Ho trg Ban va néng Pudgc gia han: Ho trg Ban va néng Dudc gia han cho phép ban yéu cau cac ban
va nong khéng bao méat cho mét s6 phan mém Microsoft da & trong Giai doan H6 trg Pugc gia han cua
Vong dai C6 dinh, nhu dugc dinh nghia trong Chinh sach ¢6 tai http://support.microsoft.com/lifecycle.
Cac diéu kién tién quyét va han ché véi dich vu cu thé:

e HO trg Ban va nong Pudgc gia han chi danh cho cac san pham/nhém san pham sau:

o Ung dung: Office

0 Dynamics: AX, CRM

o0 Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (ngoai tri Trinh quan ly Cau
hinh), Windows Server

0 Heé théng: May khach Windows, hé diéu hanh Windows Embedded

e D€ biét thong tin cdp nhat mai nhat vé sy san c6 cac ban va ndng khdng thudc bao mat cho
cac phién ban san pham cu thé, hay xem cac chu thich vong dsi san pham tai day.

e Mac du ching téi st dung nhiing nd luc hop ly vé mat thuong mai dé€ dap (ng cac yéu cau
clia ban cho céc ban va néng, ban thira nhan rang cé thé c6 trudng hop khéng thé tao hoac
cung cap ban va néng.
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e Ban va ndng dudc thiét k& dé giai quyét cac van dé cu thé cta ban va khéng dugc kiém tra
hoi quy.

e Ban va néng khéng dugc phan phdi cho cac bén th ba khong lién két ma khéng ¢ sy dong
y bang van ban clta ching toi.

e Thdi gian phan phdi ban va ndng cho cac phién ban khéng phai tiéng Anh c6 thé khac nhau
va c6 thé ap dung phi ban dia hoa.

e Chung t6i sé& khéng cung cap thém tinh nang, chlc nang, cap nhat hoac thay déi thiét ké.
Chuang téi sé chi giai quyét cac van dé cho san pham da chon khién né bi 16i, mat di liéu,
hodc tao ra khac biét vé mat vat chat vai chlrc nang dugc ghi lai clia san pham.

@ HO trg Tai cho: D&i vSi HO trg Nang cao va Hiéu suat, hd trg phan Ung tai chd cung cap trg gidp tai
dia diém cua ban. Dich vu nay phu thudc vao ngudn san cé clia Microsoft va phai tra thém phi méi lugt
thdm tai chd.

@ Phan tich Nguyén nhan Géc ré: Khi dugdc yéu cau rd rang trudc khi két thic sy ¢6, chiing toi sé thuc
hién phan tich cau tric cac nguyén nhan tiém an clia mét su c6 hodc cac van dé cé lién quan khac. Ban
c6 trach nhiém lam viéc véi déi ngli cia Microsoft dé€ cung cdp cac tai liéu nhu tap tin nhat ky, du vét
mang hoac dau ra chdn doan khac. Phan tich Nguyén nhan G&c ré chi c6 san cho mét s6 cdng nghé
nhat dinh cta Microsoft va cé thé phai tra thém phu phi.

4.2.3 Quan ly phan phéi dich vu

Quan ly Phan phéi Dich vu (SDM) dugc dua vao dich vu ho trg clia ban, trir khi dugc théng bao khac
trong tai liéu nay hodc trong Lénh San xuat cla ban, va dugc xac dinh theo dich vu hé trg trong Géi Co s&
ma ban da mua. Cac dich vu quan ly phan phéi bé sung sé dugc bé sung khi mua dich vu bé sung hodc
dich vy va giai phap nang cao.
Ho trg Cét 16i: Cac dich vu SDM dugc cung cap dudi dang ky thuét s, hodc tir tap hgp cac chuyén
gia.
Ho6 trg Nang cao va Hiéu suat: Cac dich vu SDM dugc cung cap dudi dang kj thuat s6 va bai ngudi
quan ly phan phéi dich vu dugc chi dinh. Ngudn luc nay cé thé hoat déng tir xa hoac tai co s& cua
ban.

Théng tin chi tiét vé pham vi Quan ly Phan phéi Dich vu

Céc dich vu SDM dudi day c6 san nhu dugdc xac dinh theo Goi Co s& da mua:

Cac loai dich vu quan ly phan phéi dich vu

Kich hoat Té chirc Khach hang v v v

Huéng dan Ban cap nhat vé San pham, Dich vu va Bao mat cua
Microsoft

Phat trién & Quan ly Chuong trinh v v v
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Cac loai dich vu quan ly phan phéi dich vu

Pao tao Nhap mén Ho trg Théng nhat v v v
Chuong trinh Thanh c6ng Pam may 4 v
Quan ly Quan hé Diéu hanh v v
Phan bé trg Quan ly Phan phai Dich vu + +
Quan ly Phan phai Dich vu Tai cho + +

v’ - DBugc dua vao nhu mét phan cta Géi Co sé.
+ - Cdc dich vu b6 sung cé thé mua.

Kich hoat Té chirc Khach hang: Hudng dan va thdng tin cung cap cho Quan trj vién Dich vu Hb trg
da dudc chi dinh clia ban vé cach quan ly viéc st dung céc dich vu Hb trg Thdng nhat cua ban, va
chuan bi cho ban san sang st dung cac dich vu kj thudt sé va phan (ing Ho trg Thdng nhat.

Huéng dan Ban cap nhat vé San pham Dich vu va Bao mat ciia Microsoft: Thong tin dugc chia sé
véi ban vé cac tinh nang va su thay déi quan trong vé san pham va dich vu sap ti cling nhu cac ban
tin bdo mat cho cong nghé Microsoft.

Phat trién & Quan ly Chuong trinh: Cac hoat déng dudc thiét ké dé 1ap ké hoach, dé xuat, va quan
ly cac dich vu clia chuang trinh hé trg cdia ban, trong khap t8 chiic dé€ gitp ban hién thuc hoa gia tri
I&n hon tir nhitng khoan dau tu cia minh trong cac cong nghé va dich vu Microsoft.

Ho trg Cat 16i: Cac dich vu c6 thé dugc khuyén nghi béi Microsoft dé tan dung cac kha nang d
dugc dua vao trong cac dich vu ho trg va bé sung cé gidi han ciia Géi C3 s& clia ban ma té chirc
cUa ban c6 thé mua.

Ho trg Nang cao va Hiéu suat: Microsoft cé thé khuyé&n nghi rat nhiéu dich vy khac nhau nham
giup ban dat dugc cac két qua kinh doanh va céng nghé then chét, tan dung cac kha nang da
dugc dua vao trong hé trg Goi Ca s& cla ban, cling nhu cac dich vu bé sung ma ban c6 thé mua.

Pao tao Nhap mén Ho trg Théng nhat: Cac hoat ddng dé ho trg su bat dau cla ban vao Hb trg
Théng nhat, bao gébm viéc gidi thiéu va quang ba cac kha nang tu phuc vu trong céng ho trg truc
tuyén, vSi muc dich dam bao sir dung kip thai cac dich vu H6 trg Théng nhét cda ban.

Chuong trinh Thanh céng Pam may: Cac dich vu 13p ké hoach va phan phéi dugc dua vao dé giup
ban dat dugc cac két qua ddm may cu thé, nang cao nang luc cta ban dé day nhanh viéc trién khai
Ung dung céng nghé va gia tri thyc hién cla cac cong nghé dam may Microsoft.

Quan ly Quan hé DPiéu hanh: Mét tap cac hoat déng dé dam bao nhdém Ho trg Microsoft bam sat
cac uu tién chién lugc cla té chirc clia ban va thdng nhat véi nhitng ngudi ra quyét dinh chinh vé kinh
doanh va cong nghé.
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¢ Phan bé trg Quan ly Phan phéi Dich vu: Ban c6 thé chon mua cac nguén SDM tly chinh bé
sung dé cung cap dich vu quan ly phan phai dich vy, nhu mét phan clia pham vi cong viéc dinh san,
chua dugc néu ré trong tai liéu nay. Cac ngudn nay sé hoat dong ti xa hoac tai co s& cta ban. Dich
vu ndy cling phu thudc vao ngudn san cé cua Microsoft.

@ Quan ly Phan phai Dich vu Tai ché: Ban c6 thé yéu cau cac cudc tham viéng tai chd tir ngudi

quan ly phan phai dich vu clia ban va co thé phai tra thém phi méi lugt tham. Dich vu nay phu thuéc
vao ngudn san cé clia Microsoft.

4.3 Cac dich vu va giai phap cao cap

Bén canh cac dich vu dugc cung cap nhu mét phan clia Géi Co s& hoac dich vu bé sung, ban c6 thé mua
cac dich vu va giai phap cao cap tuy chon dudi day. Cac dich vu va giai phap cao cap dugc cung cap vdi
mUc phi bé sung va dugc xac dinh trong mét Phu Muc dugc tham chiéu trong Lénh San xuat cua ban.

Dich vu

K§ thuat Hé trg Chi dinh + |+
Phan héi Nhanh + +
H6 trg Tuy chinh + +
Nha phat trién Nang cao +1 | 47
Hiéu suat Nha phat trién +
H6 trg Nhiém vu Quan trong + +

+ - Cdc dich vu b6 sung c6 thé mua.
+7 - C6 thé mua cdc dich vu bé sung dén s6 lugng gidi han [6n nhdt.

4.3.1 Ky thuat Ho trg Chi dinh

@ Ky thuat Ho trg Chi dinh (DSE): Cac dich vu DSE ¢6 thé dugc mua nhu la céac dich vu dugc xac dinh
trudc hoac nhu 1a mot khéi gid tuy chinh ¢ thé dudc st dung dé cung cap céc dich vu chi déng c6
pham vi.

Khi mua theo gi&, gi dich vu DSE sé dugc khau trir khoi téng s6 gid mua cla ban khi ching dugc s
dung va phan phéi, dugc khau trir dua trén sé giG tuong duang trong gia trén catalog.

Cac dich vu DSE xac dinh trudc dugc thiét ké riéng cho méi trudng cla ban va gilp ban dat dugc két qua
mong mudén. Nhirng dich vu nay cé thé tap trung vao cdc mang nhu Microsoft 365, Office 365, Azure
laaS, An ninh mang, Modern Identity, IT Service Management, Phan tich D{ liéu, Tri tué Nhan tao va
Dynamics 365, va bao gém céc dich vu chi déng theo yéu cau dugc cai va tich hgp san.

Céac linh vuc trong tdm cla cac dich vu DSE nhu sau:

e  Gilp ban duy tri ki€n thlc sau vé cac yéu cau kinh doanh hién tai va trong tuang lai va dinh
cau hinh cho méi trudng céng nghé théng tin dé€ t8i uu hda hiéu suat
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e Chu déng ghi lai cac khuyé&n nghi cho viéc st dung cac san pham lién quan dén dich vu hé
trg (vi du nhu xem xét kha nang hé trg, ki€ém tra stc khoé, héi thao va cac chuong trinh danh
gia rui ro)

e Gilp thuc hién cac cong viéc trién khai va hoat déng cta ban phl hgp véi viéc thuc hién theo
k& hoach va hién tai clia ban vdi cac cong nghé ctia Microsoft.

e Nang cao ky nang ky thuat va hoat déng cua nhan vién CNTT cla ban

e Xay dung va thuc hién cac chién lugc dé gilip ngan ngura su ¢ trong tuang lai va tang tinh
kha dung cla hé théng déi clia cac cong nghé Microsoft dang dung cua ban

e Gilp xac dinh nguyén nhan gdc ré cta su cd lap lai va dé xuat giai phap ngan chan su cd tiép
dién déi v&i cac san phdm cdng nghé Microsoft

B4t ké DSE dugc mua nhu thé nao, cac ngudn luc dugc phan b, uu tién va chi dinh dua trén su thda
thuan ctia cac bén trong cudc hop khdi dau va dugc ghi lai nhu mét phan trong ké hoach phan phai dich
vu cua ban.

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

e Ban phai c6 thda thuén dich vu Ho trg Hop nhat clia Microsoft dé hé trg yéu cau danh cho
cac dich vu DSE cta ban. Néu thoa thuén dich vu Ho trg Hop nhéat ctia Microsoft hét hiéu luc
hodac bi cham dit, dich vu DSE cua ban sé bi chdm dit vao cung ngay dé.

e Cac dich vu DSE ¢ san trong gid lam viéc binh thudng (09:00 dén 17:30 Gig Chuén Dia
phuang, khéng ké ngay I va ngay nghi cudi tuan).

e Cacdich vu DSE hé trg cac san pham va cong nghé cu thé clia Microsoft do ban lya chon va
dugc liét ké trong Lénh San xuat cla ban.

e Céac dich vu DSE dugc phan phdi cho mét vi tri hd trg duy nhat tai vi tri hé trg chi dinh dugc
xac dinh trong Lénh San xuéat cla ban.

4.3.2 Phan hoi Nhanh

@ Phan héi Nhanh: Phan héi Nhanh cung cap hé trg phan (ing nhanh cho céc dich vu ddm maéy cua ban
bang cach chuyén su c6 hd trg dén chuyén gia k§ thuat va cung cp cach thic bao cdo vugt cap dén
nhém diéu hanh dich vu ddm may, néu can.

DE nhéan dich vu Phan hoéi Nhanh cho cac thanh phan Microsoft Azure clia minh, ban phai gui su ¢ qua
c6ng théng tin dich vu dam may ap dung. Cac yéu cau Hé trg Giai quyét Su cd clia ban sé dugc chuyén
truc ti€p dén hang chd hé trg Phan hai Nhanh dugc xU ly bai déi ngii ki su dugc chi dinh c6 kién thic
chuyén mén vé dich vu ddm may. D& doi ngll nay cd kién thiic ca ban vé trién khai ctia ban, ban phai
cung cap tai liéu vé trién khai ca ban Azure va cau trdc lién két ca s& dit liéu, cling nhu cac ké hoach céan
bang tai va quy mo khi co san. Mac du sy ¢6 o thé yéu cau phai cd ngudn luc tir cac chuyén gia ho trg
san pham chuan dé giai quyét, déi ngli Phan héi Nhanh van chiju trach nhiém chinh déi véi sy ¢6 trong
24x7x365.

Déi v6i cac thanh phan Azure, thai gian phan héi ho trg gidi quyét su ¢d dudc liét ké trong bang dudi day
va thay thé bat ky thai gian phan héi hé trg du kién nao ctia Géi Ca sd. Khdng p dung Dich vu Phan hoi
nhanh d&i vdi cac dich vu Azure DevOps, Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Dich vu Truyén thong Azure hoac Quan ly Héa don va Thué bao.

Viéc mua dich vu Phan hdi Nhanh tuy thudc vao tinh trang san cé tai nguyén. Vui long tu van véi quan ly
phan phéi dich vu néu ban mudn biét chi tiét vé tinh trang san co.
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Phan hoi Nhanh

Muc do nghiém trong
va tinh hinh

Phan hoi nhu mong
dgi cla chung toi

Support services

Phan héi nhu mong doi
clia ban

Tac dong kinh
doanh nghiém
trong

e Mat mot quy trinh
kinh doanh cét 16i
va cdng viéc
khéng thé tiép tuc
mot cach hgp ly

e Can chuy trong
15 phat

e Phan hoi cudc goi
dau tién trong 15
phut trd xuéng

e NO luc lién tuc
24x7"

e Tiép can chuyén
gia giau kinh
nghiém cla
Microsoft?

e Nhanh chdéng dua
lén cap cao han
trong Microsoft |én
cac nhom diéu
hanh dich vu dam
may

e Thoéng bao cho
giam doc diéu
hanh cép cao cua
ching t6i, néu can

e Lién hé vé&i gidm déc
diéu hanh cap cao
cla ban theo yéu
cau cua ching toi

e Phéan b6 ngudn luc
thich hgp dé duy tri
no luc lién tuc trén
€O sG 24x7’

e Truy cap va phan
h6i nhanh

"' Chiing téi c6 thé can ha cdp tu co s& 24x7 néu ban khéng thé cung cdp du ngudn luc hodc phdn héi dé giup
chtng téi tiép tuc véi cdc né luc gidi quyét van dé

2 Dich vu Hé trg Gidi quyét Su c6 trong Phdan hoi Nhanh chi c6 sGn bdng tiéng Anh.

4.3.3

Ho trg Tuy chinh

@ Ho trg Tuy chinh: V&i mét khoan phi bé sung, H6 trg Tuy chinh cung cdp hé trg han ché, lién tuc cho
mét s8 san pham va goi dich vu da chon, da hét thai han st dung theo quy dinh cta Chinh sach hé trg
doanh nghiép clia Microsoft tai http://support.microsoft.com/lifecycle. Cac san pham, phién ban hoac goi
dich vu ma ban da mua Hé trg Tuy chinh dugc xac dinh trén Lénh San xuét cua ban.

Phi chuang trinh H6 trg Tuy chinh dugc tinh nhu 1a ban da dang ky vao ngay dau tién ma chuong trinh
H6 trg TUy chinh kha dung. Vi du, néu chuang trinh H6 trg Tuy chinh cho Dynamics NAV 2009 d3 bat dau
vao ngay 15 thang 1 ndm 2020 nhung t&i ngay 15 thang 4 ndm 2020 ban mdi co thé dang ky, thi phi
chuong trinh cta ban van sé dugc tinh tir ngay bat dau da an dinh 13 15 thang 1 ndm 2020.

Phi thanh toan cho chuang trinh H6 trg Tuy chinh la khéng hoan lai.

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

e Ban phai c6 thoa thuén dich vu H6 trg Hgp nhéat clia Microsoft dé truy cap cac dich vu Hb trg
Tuy chinh. Néu thoéa thuén dich vu Hb trg Hop nhéat ciia Microsoft bi mat hiéu luc hoac bi
ch&dm dt, dich vu H trg Tuy chinh s& bj chdm ddt vao cling ngay dé.

e Ban phai cai dat va chay géi dich vu méi nhat cho (cac) san pham dugc dang ky liét ké trong
Lénh San xuat cta ban trudc khi nhan Hé trg Tuy chinh.
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D€ tham gia vao H6 trg Tuy chinh cho (cac) san pham da dang ky va truy nhap ban tin va cap
nhat bdo mat, ban phai cung cap ké hoach di chuyén chi tiét véi s6 lugng thiét bi va phién
ban, cac co6t méc trién khai hang quy va ngay hoan thanh di chuyén. Viéc khéng cung cap ké
hoach di chuyén nay c6 thé dan dén viéc khéng thé truy nhap vao cac san phdm Ho trg Tuy
chinh.

V&i muc dich HO trg Tuy chinh, mét thiét bi 13 bat ky trudng hgp nao, vat ly hodc 4o, ma
khach hang mudn trién khai ban cap nhat bao méat cho mét san pham cu thé. Sé thiét bi hoac
phién ban phai bang vai sé lan cap nhat bao mat hodc ban va néng, sé dugc trién khai thay vi
s lugng thiét bj vat ly.

H6 trg TUy chinh s&n c6 cho ban tai (cac) dia diém hé trg dugc néu trong Lénh San xuét cua
ban, néu vj tri ho trg dudc bao gdm trong téng s8 thiét bi va phién ban cua ban.

H6 trg TUy chinh chi bao gém phién ban tiéng Anh clia cac san phdm dugc dang ky, tris khi
c6 thoa thuan khac bang van ban. Néu ca hai bén déng y ho trg ngdn nglt khdng phai tiéng
Anh, thd&i gian ho trg c6 thé dugc md réng cho viéc dich thuat (c6 thé ap dung phi ban dia
hoa).

Dich vu Hb trg Tuy chinh chung cdp ho trg cho san phdm da dang ky va c6 thé bao gém cac
ban cap nhat cho cac 16 héng bao mat dugc xac dinh bdi MSRC |a nghiém trong. V&i mét
khoan phi bé sung, ban ¢ thé mua ban cap nhat bdo mét cho cac 16 héng dugc MSRC danh
gia la Quan trong.

H6 trg Tuy chinh cé san d€ mua trén cd s& hang ndm, dua trén ngay chuong trinh ¢6 dinh
phu hgp vé8i vong ddi hd trg san pham. Cho du dang ky vao thdi diém nao, tat ca khach hang
phai thanh toan hoi t6 phi chuong trinh hién hanh tir ngay bat dau chuong trinh, véi cac chi
phi hoi t6 tinh day du sau khi thuc hién Thoa thuan. Tru khi cé ghi chd khac, mot quy la thai
han t&i thi€u cho H6 trg Tuy chinh. Khach hang c6 thé chon khéng tham gia H6 trg Tuy chinh
hang quy v&i thong bao téi thi€u 14 ngay trudc ngay lap hoa don tiép theo.

Cac ban va nong khéng thuéc bao mat (vi du: cho cac van dé mui gis hoac Thai gian Tiét
kiém Ban ngay) cling cé thé dugc mua véi phi bé sung.

Cac ban cap nhat bdo méat san cé cho ban theo chuong trinh nay chi danh cho viéc st dung
ndi b, bao gém st dung trong maéi trudng dugc luu tri phuc vu cho Igi ich tryc ti€p cta ban.

Ban cap nhat bao mat khéng dugc phan phéi cho cac bén thi ba khéng lién két ma khong céd
su dong y bang van ban cua ching téi. Ban ¢é thé yéu cau quyén truy cap vao cac ban cap
nhat bado mat cho lién hé c6 tén dudc ban chi dinh. Ban déng y théng bao vdi ching toi vé bat
ky thay déi nao déi véi (nhirng) lién hé dugc chi dinh nay.

H6 trg TUy chinh khéng bao goém tlly chon yéu cau cac tinh nang, chiic nang hoac thay déi
thiét ké bé sung, hodc ho trg bao hanh.

Mac du ching téi sir dung nhitng nd luc hgp ly vé mat thuang mai dé cung cap cac ban cap
nhat bao mat, ban thlra nhan rang c6 thé cé trudng hgp khdng thé tao hodc cung cdp ban
cap nhat bao mat, bao gom cac cap nhat bao mat Nghiém trong va Quan trong.

Né&u ban mua Hb trg Tuy chinh truc ti€p ti Microsoft, ban cé thé ap dung ban cép nhat bao
mat cho (cac) san pham da dang ky c6 thé ap dung, ké ca (cac) san pham da dang ky mua
thong qua Cap phép S6é lugng 16n clia Microsoft hodc théng qua Hgp dong Cap phép Nha
cung cap Dich vu cta Microsoft.
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e Tat cayéu cau Ho trg Tuy chinh, HO trg Giai quyét Su ¢8 phai dugc gui qua dién thoai bsi ngudi
lién hé dugc chi dinh clda ban.

e Quyén truy nhap vao cac tai nguyén cta Microsoft dé |ay thay thé cho ban cap nhat bao mat
chi c6 san trong suét thai han cta Thda thuan Ho trg Tuy chinh c6 thé ap dung. Viéc dang ky
lai va thanh toan cho cac khoan phi chuong trinh hién hanh va hoi té la bat bubc dé cé thé
lay lai quyén truy cap vao bat ky tai nguyén nao cta Microsoft, bao gdém thay thé ban cap
nhat bao mat c6 thé da dugc tai xuéng trong khi dang ky H6 trg Ty chinh, nhung sau d6 bi
mat, hu hong hoac khéng st dung dugc sau khi hét thai han dang ky. Viéc dang ky lai hoac
truy cap vao cac ban cap nhat bdo mat c6 thé khéng thuc hién dugc néu mét chuang trinh
da cham dut.

4.3.4 Ho trg Nha phat trién

H6 trg Nha phat trién cung cap ho trg ki thuat dai han dua trén kién thic chuyén siu vé ky thuat va dam
may trén toan bd vong ddi phat trién clia (ing dung danh cho nha phat trién dang dung, trién khai va hd
trg cac ing dung trén nén tang clia Microsoft.

M6t Quan ly Phat trién Ung dung (ADM) déng vai tro 1a dau mai lién lac chinh va tap trung vao cung cap
tu van chién lugc vé phuong phap phat trién va thr nghiém, va cac van dé vé phat trién gap phai trong
qua trinh st dung san pham cta Microsoft. ADM théng bao cho mét s6 nguén trong Microsoft vé cac yéu
cau cua khach hang.

La mot phan trong thda thuan hé trg cta ban, ban c6 thé mua cac giai phap nha phat trién sau:
@ Nha phat trién Nang cao

Cé san cho H6 trg Nang cao va Hiéu suat, ho trg Nha phat trién Nang cao cung cap cac giai phap muc
tiéu cho cac nhu cau phat trién ing dung cu thé, bao gém hién dai héa ing dung, danh gia vat dung két
ndi internet (loT), cac giai phap ALM/DevOps, dao tao va thir nghiém. Day la mic ho trg dé xuat cho cac
khach hang yéu cau hé trg phat trién chuyén sau vé nhiéu linh vuc hodc chu dé khac nhau trong vong ddi
phat trién.

Tuong tac t6i thiéu bao gdm 320 gid ADM (Quan ly Phat trién Ung dung). Cac tuang tac tiy chinh nhd
hon ¢6 thé dugc xac dinh pham vi theo yéu cau dac biét. H6 trg Nha phat trién Nang cao cé téi da 800
giG ADM.

@ Hiéu suat Nha phat trién

Cé sén cho H6 trg Hiéu suét, hd trg Nha phat trién cung cap hé trg toan dién trong toan bod vong ddsi
phat trién ng dung, cung cap cho khach hang kién tric dam may, danh gia 16 hdng bao mat, cac giai
phap ALM/DevOps, vong ddi phat trién bao mat, danh gia ma, thuc hién va giam sét, hién dai hoa Ung
dung, trién khai va quan ly cac vat dung két néi internet (IoT), dao tao va thir nghiém. Bay la mic hé trg
dé xuat cho cac khach hang yéu cau hé trg phat trién toan dién cho cac hoat déng kinh doanh quan
trong, cling nhu méi trudng phat trién phic tap.

H6 trg Hiéu suat Nha phat trién cé s6 gid tuang tac téi thi€u la 800 gid ADM. Cac tuong tac tly chinh
nhoé hon ¢é thé dugc xac dinh pham vi theo yéu cau dac biét.
4.3.5 Ho trg Nhiém vu Quan trong

@ Ho trg Nhiém vu Quan trong: Cung cap mdc dé hé trg cao han cho mét bé san pham va Dich vu
Truc tuyén xac dinh clia Microsoft tao thanh mét phan cla giai phap nhiém vu quan trong cla ban, nhu
dudgc chi dinh trong Lénh San xuat cla ban. H6 trg cho Nhiém vy Quan trong cung cdp mét chuong trinh
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thy chinh cac dich vu ho trg, c6 san véi mét khoan phi bd sung va dugc dinh nghia trong mét Phu Muc
dudgc tham chiéu trong Lénh San xuat cua ban.

4.4 Cac diéu khoan va diéu kién bé sung

Dich vu H6 trg Hop nhat ciia Microsoft dugc phan phéi dua trén cac diéu kién tién quyét va gia dinh

sau.
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Céc dich vu phan Uing cd s& dudc cung cap ti xa dén (cac) dia diém cda ngudi lién lac hé trg
dugc chi dinh cla ban. Tat ca cac dich vu dudc cung cdp tu xa dén (cac) dia diém cda ban
dugc chi dinh hodc dugc liét ké trong Lénh San xuat cda ban, trir khi cé quy dinh khac bang
van ban.

Cac dich vu phan (ng ca s& dugdc cung cap bang tiéng Anh va c6 thé dudgc cung cdp bang
ngén nglr ndi clia ban, néu cé. Tat ca cac dich vu dudc cung cap bang ngdn ngl ndi cla vj tri
dich vu ctia Microsoft dang cung cap dich vu hoac tiéng Anh, trir khi c6 thoa thuén khac bang
van ban.

Chiing téi cung cdp hé trg cho tat ca cac phién ban phan mém va cac san pham Dich vu Truc
tuyén cla Microsoft ma ban da mua va da dugc phat hanh thueng mai va thudng san dung
va dugc xac dinh theo Diéu khoan San pham do Microsoft xuat ban theo thai gian tai
http://microsoft.com/licensing/contracts (hoac tai mét trang web k& nhiém ma Microsoft xac
dinh), trir khi c6 quy dinh khac trong mét Lénh San xuat, mét Phu muc cho M6 ta Dich vu H6
trg & Tu van nay, hodc dugc loai trif cu thé trén céng théng tin ho trg truc tuyén tai
http://serviceshub.microsoft.com.

H trg cho cac san pham trudc khi phat hanh va beta khdng dugc cung cép, trir khi cé ghi
chu khac trong mét phu muc dinh kem.

Tat ca cac dich vy, bao gém bat ky dich vu bé sung nao dugc mua nhu 1a mét phan clia va
trong Thdi han clia mot Lénh San xuat Ho trg, sé bi mat néu khéng st dung trong Thdi han
cla Lénh San xuéat ap dung.

Lap ké& hoach dich vu phu thudc vao sy san cé clia ngudn luc va hoi thao cé thé bi huy bd
néu khéng dat dugc muc dang ky téi thiéu.

Chung t6i c6 thé truy cap hé théng clia ban théng qua két néi tir xa dé phan tich cac van dé
theo yéu cdu clia ban. Nhan vién cla chdng téi sé chi truy cap vao cac hé théng dugc ban dy
quyén. D& st dung trg gitp két ndi ti xa, ban phai cung cdp cho chdng téi quyén truy cap
thich hgp va thiét bi can thiét.

Mot s6 dich vu c6 thé yéu cau ching toi luu tri, xU ly va truy cap dit liéu khach hang cda ban.
Khi lam nhu vay, ching t6i st dung cac cong nghé dugc Microsoft chap thuan, tuan tha chinh
sach va quy trinh bao vé dir liéu cta chidng t6i. Néu ban yéu cau ching t6i st dung céac cong
nghé khéng dugc chap thuan bdi Microsoft, ban hiéu va déng y rang ban hoan toan chiju
trach nhiém vé tinh toan ven va bao mét dir liéu khach hang ctia minh va Microsoft khong
chiu trach nhiém lién quan dén viéc st dung cac cong nghé khong dugc Microsoft chap
thuan.

Né&u ban yéu cau huy béd mét dich vu da 1én lich truéc d6, Microsoft co thé chon khau trir mot
khoan phi hlly bo 1én dén 100 phan tram gia cua dich vy; néu viéc huy bo hoac 1ap ké hoach
lai dugc thuc hién véi théng bao it han 14 ngay trudc ngay dau tién clia viéc phan phéi.
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e Khi mua dich vu bé sung, chiing t6i c6 thé yéu cau bao gém quan ly phan phéi dich vu dé tao
diéu kién phan phai.

e Né&u ban dat mét loai dich vu va muén déi sang loai dich vu khac, ban c6 thé 4p dung gia tri
tuong duang véi mét dich vu thay thé c6 san trong Géi Co s& clia ban néu cé va da dong y
vGi nguon phan phéi dich vu cla ban.

e Sy c8 HO trg Gidi quyét Su ¢8 24x7 cho Lgi ich Bdo dam Phan mém (Su ¢ SA PRS hodc
“SAB"), c6 thé dugdc chuyén dai thanh gia tri tuong duong (do Microsoft xac dinh) va dugc
dung dé chi phi danh cho G6i Ca sd, cac thanh phan du diéu kién cda Ky thuat Ho trg Chi
dinh (DSE) va/hoac céac thanh phan du diéu kién cla céac dich vu va giai phap cao cap. Nguon
quan ly phan phéi clia ban cé thé xac nhan (cac) gia tri va (cac) khoan phi nay, néu ap dung.
Sau 30 ngay ké tir Ngay Bat dau Hé trg va/hodc ngay ky niém thanh lap hang ndm Hb trg
nhiéu nam, ching t6i ¢ thé guii héa don cho ban d6i vai gia tri tuong ducng cua SAB tham
hut ma ban cam két danh cho su chuyén déi nay, nhu dugc quy dinh trong Lénh San xuét cua
ban. Lgi ich Bdo hiém Phan mém phai tuan thi cac diéu khoan néu & day va Piéu khoan San
pham, bao gém, nhung khéng gidi han trong, Phu luc B clia Biéu khoan San pham. Tim hiéu
cac thdng tin khac tai www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-
by-benefits, vi du nhu Igi ich H6 trg Giai quyét Su c6 bat dau tir thang 2 ndm 2023 sé anh
hudng dén céc tiéu chi thod man diéu kién hd trg cia Goi Co ban hay cac thanh phan cua
thoa thuan ho trg va diéu nay c6 thé dan dén cac diéu chinh trong danh gia su ¢ tuong
duang.

e Khong phai tat ca cac dich vu bé sung déu co san & nudc ban. Vui long lién hé vSi ngudn
phan phai dich vu cta ban dé biét thém chi tiét.

e Cac dich vu hé trg dugc gidi han trong cac tu van va hudng dan lién quan dén ma do ban
hodc cla Microsoft s& hitu.

e Ban dong y rang ma duy nhat khéng phai clia Microsoft ma ban cung cap cho ching téi
quyén truy cap la ma ma ban s& hiu.

e HO trg khdng cung cap ma dudi bat ky dang nao, trl ma mau.
e (Cb thé cb cac yéu cau nén tang t6i thi€u cho cac dich vu da mua.
e Cac dich vu c6 thé khéng dugc cung cap dén khach hang cua ban.

e Néu ban c6 Géi Ca s H6 trg Nang cao hoac Hiéu suat va cac chuyén lam viéc tai chd da
dugc thoa thuan chung va khéng tra trudc, ban sé phai tra cac chi phi di lai va sinh hoat hgp
ly.

e B4t ky Dich vu H6 trg nao mua trén nén tang GitHub déu do céng ty GitHub, Inc., thudc s&
hitu ctia Microsoft cung cap. Bat ké diéu gi mau thuan véi Lénh san xuat cla ban, Tuyén bé
vé Quyén riéng tu cua GitHub tai https://aka.ms/github_privacy va Phu luc Bao vé D liéu va
Phu luc Bdo mat cla GitHub tai https://aka.ms/github_dpa sé dugc ap dung khi ban mua Dich
vu Hb trg cta GitHub.

Cac diéu kién tién quyét va gia thuyét bé sung cé thé dugc dua ra trong cac Phu muc lién quan.
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4.5 Trach nhiém caa ban

T6i uu héa Igi ich cua dich vu H6 trg Hap nhat clia Microsoft phu thudc vao viéc ban thuc hién cac trach
nhiém sau, ngoai nhitng diéu dugc néu trong bat ky phu muc ap dung nao. Khéng tuan tha cac trach
nhiém sau day cé thé dan dén su cham tré clia dich vu:
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Ban sé& chi dinh mét quan tri vién dich vu hé trg chiu trach nhiém dan dat nhom cla ban va
quan ly tat ca cac hoat déng hé trg clia ban va quy trinh ndi bé dé guri yéu cau su ¢ ho trg
cho chung téi.

TUy theo Géi Co s& clia ban nhu dugc tom luge dudi day, ban cé thé chi dinh ngudi lién hé
hd trg phan (ing, nhitng ngudi nay cé thé chiu trach nhiém tao yéu cau hé trg qua trang web
hé trg cia Microsoft hodc qua dién thoai. Quan tri vién dam may cho dich vu dién toan dam
may cling c6 thé guii yéu cau hd trg dam may théng qua céng thdng tin hd trg ap dung.

0 HO trg Cot 16i - T6i da mudi (10) ngudi lién hé da dugc chi dinh.

0 Hb trg Nang cao — T6i thi€u ndm muai (50) ngudi lién hé da dugc chi dinh. Ban c6
thé du diéu kién cé thém ngudi lién hé. Vui long tham khao quan ly phan phai dich
vu néu mudn biét chi tiét.

0 HO6 Trg Hiéu Nang — Bao gom tén lién hé néu can.

Déi v6i yéu cau hé trg dich vu truc tuyén, Quan tri vien Dam may, déi véi dich vu dién toan
dam may cua ban, phai gui yéu cau hé trg thdng qua céng hé trg dich vu truc tuyén hién
hanh.

Khi guti yéu cau dich vy, lién hé ho trg phan (ng cdia ban can phai c6 hiéu biét co ban vé van
dé ban dang gap phai va kha nang tai san xuat van dé dé trg gilip Microsoft trong viéc chan
doan va phan tich van dé. Nhiing lién hé nay cling can phai am hiéu vé cac san pham
Microsoft dugc hd trg va méi trudng Microsoft clia ban dé gitp giai quyét cac su ¢ hé théng
va trg gilp Microsoft trong viéc phan tich va giai quyét cac yéu cau dich vu.

Khi guii yéu cau dich vy, cac dau mai lién hé ho trg phan (ng cda ban c6 thé dugc yéu cau dé
thuc hién cac hoat déng xac dinh va giai quyét van dé, theo yéu cau clia ching t6i. Nhiing
viéc nay bao gom thuc hién cac dau vét mang, thu thap thdng bao 16i, thu thap théng tin cau
hinh, thay déi cau hinh san pham, cai dat cac phién ban mdi clia phan mém hoac cac thanh
phan mdi, hoac stra d6i quy trinh.

Ban déng y lam viéc vdi chiing t6i dé 1én ké hoach st dung céac dich vy, dua trén dich vu ma
ban da mua.

Ban déng y théng bao cho ching t6i vé bat ky thay déi nao déi véi cac lién hé dugc chi dinh

co tén trén Lénh San xuat cda ban.

Ban c6 trach nhiém sao luu dit liéu cia minh va khéi phuc lai cac tap tin bi mat hodc thay déi

do su c6 tham khéc. Ban cling cé trach nhiém thuc hién cac quy trinh can thiét dé bao vé tinh
toan ven va bao mat cia phan mém va di liéu cda ban.

Ban déng y, néu cé thé, dé tra I5i cac cude khao sat sy hai long cta khach hang ma ching toi
c6 thé cung cap theo thai gian lién quan dén cac dich vu.

Ban cé trach nhiém thanh toan tién di lai va cac chi phi phat sinh bdi nhan vién hoac nha thau
clia ban.

Ban c6 thé dugc ngudn phan phdi dich vu clia ban yéu cau thuc hién cac trach nhiém khac cu
thé cho dich vu ban d3 mua.
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e Khi st dung dich vu ddm may nhu mét phan clia hé trg nay, ban phai mua hodc c6 san goi
dang ky hodc gdi dit liéu cho dich vu truc tuyén ap dung.

e Néu ban c6 Géi Ho trg Nang cao hodc Hiéu suat, ban déng y gui yéu cau vé céac dich vu Cha
dong, cung véi bat ky dif liéu can thiét hodc ap dung nao, khéng mudn hon 60 ngay trudc
ngay hét han cla Lénh San xuat ap dung.

e Néu ban c6 Géi H6 trg Nang cao hoac Hiéu suat, ban déng y cung cap cho nhém phan phai
dich vu cé mét tai cg s& clia ching t6i quyén truy cap dién thoai va internet t6¢ do cao phu
hop, va quyén truy cap cac hé théng ndi b va cong cu chan doan clia ban, néu can thiét.
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ung.
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