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ใหบ้รกิารในวนัท าการของ 

บรษิทั บทีเีอส กรุป๊ฯ  

วนัจนัทร ์ถงึ วนัศุกร ์  

เวลา 08:30-17:30 น.  

Service Time 

ทมี Support 

ใหค้วามส าคญักบัปัญหาหรอื

เหตกุารณ ์ทีแ่จง้บนระบบ

Ticket กอ่นการตดิตอ่ผ่าน

ชอ่งทางอืน่ๆ 

Service  

Channel Priority  

ระยะเวลาตอบกลบัตาม SLA 

ใชเ้ฉพาะปัญหาหรอื

เหตกุารณท์ีเ่กดิขึน้บนระบบ 

Production เทา่น้ัน 

Response Time 

User ตอ้งแจง้ปัญหาหรอื

เหตกุารณท์างโทรศพัทเ์พิม่เตมิ

จากการสง่อเีมล เพือ่ให ้

ทมี Support 

เขา้ใจถงึปัญหาหรอืเหตกุารณ ์

และความเรง่ดว่นน้ัน 

ไดท้นัเวลา 

“Very High”* 

 level of incident 

ระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหา

หรอืเหตกุารณข์ึน้อยูก่บั

ขอบเขตและความซบัซอ้นของ

ปัญหาน้ันๆ 

Resolution Time 

*”Very High” level of incident  คอื ระบบล่ม กระบวนการท างานหลกั 

  ไม่สามารถด าเนินการต่อได ้และยงัหาวธิแีกข้อ้ขดัขอ้ง ใหลุ้ล่วงไปช ัว่คราว (workaround) ไม่ได ้

Ticket Closed 
หากTicket ใด ทีไ่ดร้บัการแกไ้ขแลว้บน

ระบบ PRD และไม่พบปัญหาเพิม่เตมิ

ภายใน 2 สปัดาห ์ทมี Support จะขอ

ด าเนินการปิด Ticket น้ัน 


