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ผนวก 1 
เง่ือนไขการให�บริการ 

การจ�างผู�ให�บริการบํารุงรักษาโปรแกรมระบบ e-service 
 

 
1. เง่ือนไขการให�บริการ 

1.1 ต�องจัดให�มีเจ�าหน�าท่ีประสานงานท่ีมีความรู�ความเชี่ยวชาญเก่ียวกับระบบ e-service พร�อมหมายเลข
โทรศัพท.ท่ีสามารถติดต1อได�สะดวกเพ่ือรับแจ�งเหตุขัดข�อง ให�คําปรึกษา ตอบข�อซักถาม ให�ความ
ช1วยเหลือหรือแก�ไขป:ญหาเบ้ืองต�น (On Phone Support) รวมถึงช1องทางอ่ืนท่ีธนาคารสามารถติดต1อ
ขอรับคําปรึกษาได� ในวันทําการของธนาคาร (วันจันทร.ถึงวันศุกร. ต้ังแต1เวลา 8.30 – 17.30 น.) ตลอด
ระยะเวลา 1 ปL 

1.2 กรณีไม1สามารถให�คําปรึกษา/แก�ไขป:ญหาทางโทรศัพท.หรือช1องทางอื่นได� ผู�ให�บริการต�องตอบรับ
ป:ญหาเปPนลายลักษณ.อักษรผ1านทาง Email หรืออื ่นๆ ภายใน 2 ชั ่วโมง นับจากที ่ได �ร ับแจ�ง
เหตุขัดข�องหรือความชํารุดบกพร1องของระบบ e-service จากธนาคาร และให�จัดส1งพนักงานเข�ามา
แก�ไขป:ญหาหรือเหตุขัดข�อง ณ สถานท่ีติดต้ังใช�งานระบบ โดยสามารถแบ1งลักษณะของป:ญหา ซ่ึงให�
เปPนไปตามดุลพินิจของธนาคาร ดังนี้ 

ระดับผลกระทบ (Severity) 
 

(ก)ระยะเวลาการแก�ไขป1ญหา
ชั่วคราวนับจากท่ีได�รับแจ�ง 

(Workaround) 

(ข)ระยะเวลาการแก�ไข   ป1ญหา
เสร็จส้ินนับจาก ท่ีได�รับแจ�ง 

(Permanent Fix) 
Critical : ระบบมีป:ญหาในส1วนท่ีเปPนหน�าท่ีหลัก หรือมี
ผลกระทบอย1างสูง เช1น การ Login เข�าใช�งานระบบ e-
Services Phase 2, การนําส1งจดหมายอิเล็กทรอนิกส. 
ให�ลูกค�า,การจัดทําเอกสารอิเล็กทรอนิกส.เปPนต�น 

4 ชม. 24 ชม. 

Urgent :ระบบมีป:ญหาในส1วนท่ีไม1ใช1หน�าท่ีหลัก 
เช1น การลงทะเบียนลูกค�า, การแก�ไขเปล่ียนแปลงข�อมูล
ลูกค�า  เปPนต�น 

24 ชม. 48 ชม. 

Error : ระบบมีป:ญหาในส1วนท่ีไม1ใช1หน�าท่ีหลัก และไม1มี
ผลกระทบต1อธุรกิจ แต1ยังสามารถใช�งานได� เช1น รายงาน 
และ Inquiry เปPนต�น 

48 ชม. 168 ชม. 

 
ท้ังนี้ กรณีเกิดข�อผิดพลาดจากระบบอ่ืนท่ีมีการเชื่อมโยงกันจะไม1รวมอยู1ตามตารางท่ีระบุข�างต�น โดย
ระยะเวลาการแก�ไขจะข้ึนอยู1กับทางธนาคารและผู�ให�บริการจะพิจารณากําหนดร1วมกัน และให�ถือ
ความเห็นของธนาคารเปPนท่ีสุด 
1.3. ผู�ให�บริการจะต�องนําส1งรายละเอียดและข้ันตอนการแก�ไขป:ญหาเหตุขัดข�อง และ/หรือ
ความชํารุดบกพร1องของระบบ ให�แก1ธนาคารในทันทีท่ีสามารถดําเนินการได� และผู�ให�บริการตกลงเปPน
ผู�รับผิดชอบชําระค1าใช�จ1ายท่ีเกิดข้ึนจากการเข�าดําเนินการท้ังจํานวน 
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1.4. ต�องจัดให�มีเจ�าหน�าท่ีเข�าตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบฯ 2 ครั้ง พร�อมท้ังจัดทํารายละเอียดและ
ข้ันตอนการตรวจสอบ รวมท้ังข�อเสนอแนะท่ีเปPนประโยชน.ต1อธนาคารเปPนลายลักษณ.อักษรทุกครั้งท่ี
ให�บริการ โดยผู�ให�บริการจะต�องแจ�งกําหนดวันเวลาท่ีแน1นอนก1อนการเข�ามาให�บริการล1วงหน�าไม1น�อย
กว1า 10 วันทําการ ดังนี้  

  ครั้งท่ี 1   ภายในเดือนพฤศจิกายน  2563  
ครั้งท่ี 2   ภายในเดือนพฤษภาคม   2564 

1.5. ในระหว1างดําเนินการให�บริการ หากมีโปรแกรม (Software) ท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการ มีการออก 
Patch หรือ Version ใหม1 ผู�ให�บริการต�องแจ�งรายละเอียดการเปลี่ยนแปลงและผลกระทบท่ีเก่ียวข�อง 
ให�ธนาคารทราบเพ่ือใช�เปPนข�อมูลการตัดสินใจ และผู�ให�บริการต�องดําเนินการให�โดยไม1คิดค1าใช�จ1าย
ใดๆ ท้ังนี้ หากวิเคราะห.แล�วพบว1าในการ Upgrade นั้นทําให�เกิดผลกระทบกับระบบเปPนอย1างมากท่ี
ทําให�ต�องทําการติดต้ังระบบใหม1, ต�องต้ังค1าระบบใหม1, ต�องทําการย�ายข�อมูลเดิมไปยังท่ีอยู1ใหม1 หรือ
ต�องทําการเขียนโปรแกรมข้ึนใหม1 ผู�ให�บริการต�องเสนอค1าบริการเพ่ิมเติมเพ่ือให�ธนาคารพิจารณา โดย
ไม1คิดค1าใช�จ1ายเพ่ิมเติมในส1วนของโปรแกรมท่ีธนาคารได�ต1ออายุการบํารุงรักษารายปLอยู1แล�ว 

1.6 การบริการและการแก�ไขป:ญหาดังต1อไปนี้ ไม1อยู1ในขอบเขตความรับผิดชอบของผู�ให�บริการ แต1ผู�
ให�บริการยินดีให�คําปรึกษาและเสนอแนะแนวทางแก�ไขอย1างเต็มความสามารถ (Best effort) 
1.6.1 การแก�ไขป:ญหาท่ีเกิดข้ึนจากป:ญหาของ Virus บนเครื่องเซิฟเวอร.ของธนาคารท่ีส1งผลให�
ซอฟต.แวร.ทํางานผิดพลาด 
1.6.2 การเปลี่ยนแปลง Operating System อันเกิดจากวัตถุประสงค.หรือความต�องการท่ีเพ่ิมข้ึน การ
ลงโปรแกรมอ่ืนๆ เพ่ิมเติมท่ีส1งผลให�ซอฟต.แวร.ทํางานผิดพลาด 
1.6.3 การกู�คืนข�อมูลในซอฟต.แวร.ตามสัญญานี้หรือข�อมูลอ่ืนใดท่ีอยู1ในเครื่องเซิฟเวอร.ท่ีติดต้ัง
ซอฟต.แวร.ตามสัญญานี้ หรือการกู�คืน Operating System ท่ีเกิดจากการติด Virus 
1.6.4 การแก�ไขซ1อมแซมความเสียหายของข�อมูลในซอฟต.แวร.ตามสัญญานี้หรือข�อมูลอ่ืนใดท่ีอยู1ใน
เครื่องเซิฟเวอร.ท่ีติดต้ังซอฟต.แวร.ตามสัญญานี้ ท่ีเกิดจากการใช�งานซอฟต.แวร.ท่ีไม1ถูกต�องอัน
เนื่องมาจากความจงใจหรือประมาทเลินเล1อ หรืออุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัย หรืออันเนื่องมาจาก
กระแสไฟฟjาตก 
1.6.5 การแก�ไขป:ญหาอันเกิดจากการท่ีทางธนาคารได�มีการติดต้ังโปรแกรมอ่ืนในเครื่องเซิฟเวอร.ท่ีได�มี
การติดต้ังซอฟต.แวร. แล�วทําให�ซอฟต.แวร.ทํางานได�อย1างไม1สมบูรณ. 
1.6.6 การอบรมการใช�งานซอฟต.แวร.เพ่ิมเติมภายหลังท่ีทางผู�ให�บริการได�อบรมไปแล�ว 
1.6.7 การบริการติดต้ังระบบใหม1 และการ backup ระบบ ซ่ึงในกรณีท่ีทางธนาคารประสงค.ให�ผู�
ให�บริการอบรมการใช�งานซอฟต.แวร.เพ่ิมเติม หลังจากท่ีได�รับการอบรมไปแล�ว, การให�บริการติดต้ัง, 
การย�ายระบบใหม1, การ back up ระบบ หรือการเปลี่ยนแปลงการต้ังค1าของระบบ เช1น IP Address, 
Domain และอ่ืนๆ ผู�ให�บริการจะพิจารณาค1าบริการเพ่ิมเติม โดยจะแจ�งให�ทางธนาคารทราบในการ
ตัดสินใจรับบริการเปPนรายครั้งๆ ตามท่ีจะตกลงกันภายหลัง 

   


