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1 用户指南

1.1 购买支持计划

操作场景

当前支持计划规格为基础级时，用户需新购支持计划（开发者级、商业级、企业
级），以享受更高级别的服务响应时间和服务内容。

操作步骤

步骤1 访问支持计划页面。

步骤2 单击“立即购买”。

图 1-1 立即购买

步骤3 进入支持计划购买页面，选择购买的支持计划规格和购买时长，并勾选“我已经阅读
并同意《支持计划服务声明》”，单击“立即购买”。
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图 1-2 选择支持计划级别

步骤4 在订单确认页面，单击“支付”。
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图 1-3 购买

步骤5 在确认付款页面，选择支付方式，单击“确认付款”。

图 1-4 确认付款

步骤6 在身份验证页面，可选择手机或者邮箱进行身份验证，输入验证码，单击“确定”，
完成支付。

----结束
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1.2 查看支持计划

操作场景

查看当前的支持计划等级、有效期、服务内容详情等。

操作步骤

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“支持计划详情”页面。

步骤2 可查看当前支持计划、当前支持计划可享用的服务项目和服务内容及有效期。

图 1-5 查看支持计划详情

步骤3 中国站客户购买商业级或企业级支持计划享有服务专线权益，专线口令在资源详情页
面企业电话专线服务服务项目栏查看。

图 1-6 查看口令
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说明

包年购买或连续购满一年企业级或商业级支持计划，或连续购满半年企业级支持计划后才提供申
请云上保障护航服务（基础版）入口。

----结束

1.3 变更支持计划

1.3.1 升级支持计划

操作场景

当前支持计划的响应时间与服务内容无法满足业务需求，需更高级别的响应时间或专
属服务内容等。

操作步骤

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“支持计划详情”页面。

步骤2 单击“更多 > 更改”，进入更改支持计划页面。

图 1-7 更改计划支持计划

步骤3 在更改支持计划页面，选择变更的支持计划规格，查看补交的费用，并勾选“我已经
阅读并同意《支持计划服务声明》”，单击“立即变更”。
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图 1-8 立即变更

步骤4 进入订单确认页面，单击“确认变更”。
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图 1-9 确认变更

步骤5 进入确认付款页面，选择支付方式，单击“确认付款”。

图 1-10 确认付款

步骤6 进入身份验证页面，可选择手机或者邮箱进行身份验证，输入验证码，单击“确
定”，完成支付。

----结束
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1.3.2 降级支持计划

操作场景

为了平衡服务成本与服务需求，将支持计划调整到较低级别。

操作步骤

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“支持计划详情”页面。

步骤2 单击“更多 > 更改”，进入更改支持计划页面。

图 1-11 更改计划支持服务

步骤3 在更改支持计划页面，选择变更的支持计划规格，查看退费金额，并勾选“我已经阅
读并同意《支持计划服务声明》”，单击“立即变更”。
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图 1-12 立即变更

步骤4 在订单确认页面，单击“确认变更”。
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图 1-13 确认变更

步骤5 进入“费用中心 > 我的订单 > 详情”页面，查看退费处理进度。

----结束

1.4 续费支持计划

操作场景

支持计划将要到期，需要续费，继续使用支持计划。

操作步骤

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“支持计划详情”页面。

步骤2 单击“续费”，进入续费资源页面。

支持计划
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图 1-14 续费支持计划

步骤3 在续费资源页面，选择续费时长，确认续费金额，单击“去支付”。

图 1-15 支付

步骤4 在确认付款页面，选择支付方式，单击“确认付款”。

图 1-16 确认付款
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步骤5 进入身份验证页面，可选择手机或者邮箱进行身份验证，输入验证码，单击“确
定”，完成支付。

----结束

1.5 退订支持计划

操作场景

不再需要支持计划，需将支持计划等级调整到基础级。

操作步骤

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“支持计划详情”页面。

步骤2 单击“更多 > 退订”，进入退订资源页面

图 1-17 退订支持计划

步骤3 在退订资源页面，选择退订原因，勾选“我已确认本次退订金额和相关费用。查看退
款计算规则”，勾选“我已确认本次退订的资源已完成数据备份或不再使用，未放入
回收站的资源退订后无法恢复。查看回收站说明”，单击“退订”。
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图 1-18 退订

----结束

1.6 我的服务单

操作场景

申请云上保障护航服务（基础版）后，可参考本章节查看服务单信息、状态，当服务
单完成后，可进行验收及评价。

说明

包年购买或连续购满一年企业级或商业级支持计划，或连续购满半年企业级支持计划后可申请云
上保障护航服务（基础版）。

查看服务单

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“我的服务单”页面。

服务单列表展示了您已申请的“重大服务保障”的所有服务单。

步骤2 在已申请服务单的“操作”栏单击“查看”，进入服务单的详情页面。

详情页面包含以下内容：

● 基础信息：服务单项目、联系人信息、服务需求等。

您可以单击 ，修改联系人电话和邮箱。

● 处理日志：服务单的历史处理进展。

对于服务单的过程交付件，您可以单击“下载”来获取。

----结束
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验收服务单

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“我的服务单”页面。

步骤2 在状态为“待您验收”的服务单的“操作”栏单击“验收”，进入服务单的验收页
面。

步骤3 在“服务单完成信息”区域了解服务单的完成情况。

您可以单击“下载”获取详细的服务报告。

步骤4 验收服务单。

● 如果服务单满足交付要求，请单击“立即验收”。

● 如果服务单不满足交付要求，请单击“验收延期”，并填写延期原因。

说明

您可以在发起验收后的9天内完成验收。如您期间未验收，系统届时将自动进行验收。

----结束

评价服务单

步骤1 登录华为云控制台页面，进入“我的服务单”页面。

步骤2 在状态为“待您评价”的服务单的“操作”栏单击“评价”，进入服务单的评价页
面。

步骤3 在“服务评价”区域对各服务维度打星。

服务维度包括：方案完善度、实施专业性、响应及时性。

----结束

1.7 修订记录

发布日期 修订记录

2024-11-25 第四次正式发布。

修改购买支持计划、查看支持计划、变更支持计划、续费支
持计划、退订支持计划、我的服务单章节。

2019-10-15 第三次正式发布。

新增我的服务单章节。

2019-09-05 第二次正式发布。

新增续费支持计划章节。

2019-01-31 第一次正式发布。
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