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ชื่อหน่วยงานทีจ่ัดท า  คณะกรรมการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าระยา 

หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง   กลุ่มงานคอมพิวเตอร์ กลุ่มงานพัฒนานวัตกรรม คณะกรรมการพัฒนาระบบสารสนเทศ  
และทุกหน่วยงานภายในสถาบันฯ 

เอกสารฉบับ        ควบคุม                ไม่ควบคุม    

 ชื่อ-สกุล /คณะกรรมการ/หน่วยงาน ลายมือชื่อ วันเดือนปี  

ผู้จัดท า นายเอกราช  เหมือนแปลก   

ผู้ทบทวน นายรุ่งโรจน์  เหมือนแปลก   

ผู้อนุมัติ นายสิริวัฒน์  สุวัฒนปรีดา   
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บันทึกการแก้ไข 

ล าดับที่ 
แก้ไข
ครั้งที ่

วันที่ 
รายละเอียดการ
แก้ไข/เหตุผล 

ชื่อผู้แก้ไข ผู้อนุมัติ 

1 0 7 พฤษภาคม 67 ประกาศใช้ นายเอกราช  เหมือนแปลก นายสิริวัฒน์  สุวัฒนปรีดา 
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การก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) จัดท าขึ้นเพื่อเป็นมาตรฐาน
การให้บริการในด้านการเฝ้าระวัง บ ารุงรักษา ครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ และโปรแกรม ของสถาบันจิตเวชศาสตร์  
สมเด็จเจ้าพระยา เพ่ือให้ผู้รับบริการ (User) เกิดความเชื่อมั่น และมีมาตรฐานในการตรวจสอบ และสามารถวางแผน
ในการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม โดยในเอกสารฉบับนี้ได้ก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองและระยะเวลาการ
แก้ปัญหาในแตล่ะประเภทของการให้บริการไว้อย่างละเอียดเพ่ือความเข้าใจที่ตรงกันทั้ง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  

นโยบายการบริหารการจัดการระดับการให้บริการ (Service Managements Policy) 
1. ผู้ให้การบริการต้องก าหนดระดับการให้บริการ โดยบริการสารสนเทศ (IT Services) ทีม่ีความส าคัญ และบรรจุ

ไว้ในบัญชีการให้บริการ (Service Catalog) 
2. ผู้ให้บริการต้องท าการทบทวนและปรับปรุงระดับการให้บริการในบัญชีระดับการให้บริการตามความจ าเป็น 
3. ผู้ให้บริการต้องท าการเฝ้าระวังและติดตามการให้บริการสารสนเทศ อย่างสม่ าเสมอ หากไม่เป็นไปตามระดับ

การให้บริการทีก่ าหนดไว้ให้หาสาเหตุ และด าเนินการ ปรับปรุงหรือแก้ไข 
4. ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติตาม (Service Level Agreements) ให้อยู่ในระดับตามทีต่กลงไว้ 
5. ผู้ใหบ้ริการต้องท าการแจ้งผลการปฏิบัติงานตามใบค าร้องเมื่อปฏิบัติงานเสร็จสิ้น 
6. หากไม่สามารถปฏิบัติงานตามใบค าร้องเสร็จสิ้นตามข้อตกลงทางผู้ให้บริการและต้องท าการแจ้งให้ผู้ใช้บริการ

ทราบตามข้อตกลงในเอกสาร (Service Level Agreements) 
7. ผู้ให้บริการต้องจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องให้เป็นระเบียบ 

1. วัตถุประสงค์   
- เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึงการให้บริการของหน่วยงาน 
- เพ่ือระบุประเภทของการให้บริการแตแ่ละประเภทให้ชัดเจน 
- เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างมีระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง 
- เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
- เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใตข้้อก าหนดของระดับบริการ  
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2. ขอบเขตเนื้อหา  
- จัดหมวดหมูการให้บริการต่าง ๆ ออกเป็นประเภท 
- ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ 
- จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA) 
- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ตามข้อตกลงการให้บริการ 
- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไข เอกสารข้อตกลงการให้บริการ 

3. ผู้รับผิดชอบ 
3.1 กลุ่มงานคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
3.2 กลุ่มงานยุทธศาสตร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.3 คณะกรรมการพัฒนาระบบสารสนเทศ 

4. นิยามศัพท์ 
4.1. การติดตั้งเว็บเซิร์ฟเวอร์อินทราเน็ต 

ปานกลาง  หมายถึง  กรณีการติดตั้งเว็บเซิร์ฟเวอร์อินทราเน็ตสามารถติดตั้งได้ทันที 
ยาก  หมายถึง  กรณีการติดตั้งเว็บเซิร์ฟเวอร์อินทราเน็ตที่มีปัญหาในการติดตั้ง จ าเป็นต้องใช้เวลาในการ

ตรวจเช็คปัญหาและวิเคราะห์ปัญหา 
4.2. การกูคืนระบบเว็บเซิร์ฟเวอร์ 

ง่าย หมายถึง เป็นปัญหาของระบบ HIS ทีเ่คยเกิดขึ้นแล้ว สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที  
ปานกลาง หมายถึง ต้องตรวจเช็คปัญหาและวิเคราะห์ปัญหาทีเ่กิดข้ึน ก่อนแก้ไขปัญหา 
ยาก หมายถึง ตรวจสอบแล้วไมส่ามารถแก้ไขได้ ต้องติดตั้งเว็บเซิร์ฟเวอรอิ์นทราเน็ตใหม่ 

4.3. ปรับปรุง/แก้ไข เว็บเซิร์ฟเวอร์ 
ง่าย  หมายถึง  กรณีปัญหาเว็บเซิร์ฟเวอร์ไมม่ีความยุ่งยาก สามารถแก้ไขได้ทันที 
ปานกลาง  หมายถึง  กรณีปัญหาเว็บเซิร์ฟเวอร์ไมม่ีความยุ่งยาก สามารถแก้ไขได้แตต่้องใช้เวลา 
ยาก  หมายถึง  กรณปีัญหาเว็บเซิร์ฟเวอร์มีความยุ่งยากซับซ้อน ตรวจเช็คและวิเคราะห์ ปัญหา 
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5. มาตรฐานการใหบ้ริการ 
ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการ SLA (Service Level Agreements) ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและ 

แก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย (IT Help Desk) โดยแบ่งระดับการให้บริการเว็บเซิร์ฟเวอร์
อินทราเน็ต ตามระดับความยากง่ายของงาน/ปัญหาที่พบ ดังต่อไปนี้ 

ระดับความยากง่าย 
ระดับ 

ง่าย (นาที) ปานกลาง (นาที) ยาก (นาที) 

1. การติดตั้งเว็บเซิร์ฟเวอร์  240 480 

2. การกูคืนเมื่อระบบเว็บเซิร์ฟเวอร์ล่ม 20 60 480 

3. ปรับปรุง/แก้ไข เว็บเซิร์ฟเวอร์ 60 480 960 
ยกเว้น  กรณีขัดข้องจากปัจจัยภายนอกทีไ่ม่สามารถด าเนินการซ่อมให้แล้วเสร็จไดภ้ายในทีก่ าหนด เช่น ไฟฟ้าดับ 

6. บัญชีการใหบ้ริการ (Databases MySQL) 
ล าดับ  ระบบงาน การด าเนินการ 

1 ระบบ HOSxP / 
2 ระบบ Internet / 
3 ระบบ EIS / 
4 ระบบ Website / 
5 ระบบ H4U / 
6 ระบบนัด Online / 
7 ระบบ IP Phone / 
8 ระบบ Somdet-WIFI / 
9 ระบบ Antivirus / 
10 ระบบ Face Scan / 
11 ระบบ Tele-Psychiatry / 
12 ระบบ ARI Clinic / 
13 ระบบ EQU / 
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7. ระบบติดตามและการรายงานผล 
คณะเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาด้านระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายจะต้อง

จัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ การรับแจ้งปัญหา สาเหตุของปัญหา การแก้ไขปัญหา ประเภท
ของปัญหา ตามความเหมาะสมเป็นรายเดือนและเสนอผู้บังคับบัญชาทราบทุกเดือน 

8. ชองทางการรับเรื่องและให้บริการ 
8.1. ทางโทรศัพท์ ที่หมายเลข 59199 หรือ 59180 ได้ทุกวัน ในเวลาราชการ (เวลา 08.30 – 16.30 น .).  

กรณีเกิดเหตุสุดวิสัย เช่น นอกเวลาราชการ สามารถติดต่อผ่านทางหมายเลขโทรศัพท์มือถือของเจ้าหน้าที่
โดยตรง 

8.2. ทางออนไลน์ ผ่านระบบแจ้งงานของไลน์กลุ่มงานคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 


