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การจัดการระดับบริการ (Service Level Agreement  :  SLA) ในส่วนนี้เป็นส่วนของการให้บริการเฉพาะ
ระบบสารสนเทศ เพ่ือเป็นมาตรฐานด้านการส่งมอบงานบริการระบบสารสนเทศ สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จ
เจ้าพระยา ให้ผู้รับบริการ (User) เกิดความเชื่อมั่น มีมาตรฐานในการตรวจสอบ และสามารถวางแผน  ในการ
ปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองและระยะเวลาการแก้ปัญหา              ในแต่ละ
ประเภทของการให้บริการไว้อย่างละเอียด เพ่ือความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยกลุ่มงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นผู้รับผิดชอบ  

นโยบายการบริหารจัดการระดับการให้บริการ (Service Management Policy) 
1. ผู้ให้บริการ ต้องก าหนดระดับการให้บริการ โดยบริการสารสนเทศ ( IT Services) ที่มีความส าคัญและ

บรรจุไว้ในบัญชีการให้บริการ (Service Catalog) 
2. ผู้ให้บริการ ต้องท าการทบทวนและปรับปรุงระดับการให้บริการในบัญชีระดับการให้บริการตาม                   

ความจ าเป็น 
3. ผู้ให้บริการ ต้องท าการเฝ้าระวังและติดตามการให้บริการสารสนเทศ อย่างสม่ าเสมอ หากไม่เป็นไปตาม

ระดับการให้บริการที่ก าหนดไว้ ให้หาสาเหตุและด าเนินการปรับปรุงหรือแก้ไข 
4. ผู้ให้บริการ ต้องปฏิบัติตาม Service Level Agreement ให้อยู่ในระดับตามท่ีตกลงไว้ 
5. ผู้ให้บริการ ต้องท าการแจ้งผลการปฏิบัติงานตามใบค าร้อง เมื่อปฏิบัติงานเสร็จสิ้น 
6. หากไม่สามารถปฏิบัติงานตามใบค าร้องเสร็จสิ้นตามข้อตกลง ทางผู้ให้บริการจ าต้องท าการแจ้งให้

ผู้รับบริการทราบตามข้อตกลงในเอกสาร Service Level Agreement 
7. ผู้ให้บริการต้องจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องให้เป็นเป็นระเบียบ 
8. ผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะต้องปฏิบัติตามข้อตกลงในเอกสาร Service Level Agreement 
9. ผู้ให้บริการต้องประสานงานกลับไปยังผู้รับบริการภายใน 1 วันท าการ นับจากการได้รับการร้องขอ                 

เพ่ือตกลงในรายละเอียดการด าเนินงานต่อไป 
 

1. วัตถุประสงค ์  
- เพ่ือให้ผู้รับบริการเข้าใจถึงการให้บริการของหน่วยงาน 
- เพ่ือให้ระบุประเภทของการให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน 
- เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างเป็นระบบ และถูกต้องตามข้อตกลง 
- เพ่ือให้เกิดการชี้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ 
- เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ ให้อยู่ในระดับมาตรฐาน และอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของระดับบริการ 

2. ขอบเขตเนื้อหา  
- จัดหมวดหมู่การให้บริการต่าง ๆ ออกเป็นประเภท 
- ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ 
- จัดท าข้อตกลงการให้บริการ (SLA) 
- บันทึก ท ารายงานและติดตามผลการปฏิบัติว่าได้ตามข้อตกลงการให้บริการ 
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- ปรับปรุง ทบทวน แก้ไขเอกสารข้อตกลงการให้บริการ 

3. ผู้รับผิดชอบ 
3.1 กลุ่มงานยุทธศาสตร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.2 คณะกรรมการพัฒนาระบบสารสนเทศ 

4. นิยามศัพท์ 
4.1. ระดับการให้บริการ 

4.1.1. การแก้ไขการใช้งานระบบ การแก้ไขโปรแกรม การแก้ไขรายงาน มีระดับการให้บริการดังนี้ 
- ง่าย  หมายถึง กรณีที่เป็นการขอรับบริการที่เคยเกิดขึ้นแล้ว และสามารถแก้ไขได้ใน

ระยะเวลาที่รวดเร็ว 
- ปานกลาง  หมายถึง กรณีที่ เป็นการขอรับบริการที่ เคยเกิดขึ้นแล้ว แต่ปัญหามีความ

ซับซ้อนมาก และต้องประมาณงานกับหลายหน่วยงาน 
- ยาก  หมายถึง  กรณีที่เป็นการขอรับบริการไม่เคยเกิดขึ้น ต้องใช้เวลาในการศึกษาปัญหา 

เพ่ือหาแนวทางแก้ไขปัญหา และต้องประสานงานกับหลายหน่วยงาน 
4.1.2. การให้บริการด้านการใช้ค าสั่ง MySQL มีระดับการให้บริการดังนี้ 

- ง่าย  หมายถึง  การใช้ค าสั่ง MySQL เพ่ือดึงข้อมูลที่ประกอบขึ้นจากข้อมูลไม่เกิน 3 ตาราง 
และไม่มี การดัดแปลงข้อมูลจากฐานข้อมูล 

- ปานกลาง  หมายถึง  การใช้ค าสั่ง MySQL เพ่ือดึงข้อมูลที่ประกอบขึ้นจากข้อมูลมากกว่า 3 
ตาราง และไม่มีการดัดแปลงข้อมูลจากฐานข้อมูล 

- ยาก  หมายถึง  การใช้ค าสั่ง MySQL เพ่ือดึงข้อมูลที่ประกอบขึ้นจากข้อมูลไม่เกิน 3 ตาราง 
และมีการดัดแปลงข้อมูลจากฐานข้อมูล 
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4.2. ระดับความส าคัญของงาน 
- ปกติ  หมายถึง  งานที่ไม่เร่งด่วน ผู้รับบริการสามารถรองานได้ 
- ด่วน  หมายถึง  งานที่ต้องปฏิบัติเร็วกว่าปกติเท่าที่จะท าได้ 
- ด่วนที่สุด  หมายถึง  งานที่ต้องท าทันที หากไม่ท า จะท าให้องค์กรเกิดความเสียหายทั้งทรัพย์สินหรือ

ชื่อเสียง 
4.3. ค่าตัวเลขในตาราง  หมายถึง  จ านวนวันที่ใช้ในการให้บริการ (นับเฉพาะวันท าการ วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ 

ตั้งแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. เว้นวันหยุดราชการ) ในกรณีที่แจ้งขอรับบริการ หลังเวลา 15.30 น. ถือเป็น
รายการของวันท าการถัดไป 
- ในกรณีท่ีไม่สามารถด าเนินการได้ตามกรอบเวลาที่ก าหนด ผู้ให้บริการจะประสานงานกับผู้รับบริการ 

เพ่ือก าหนดแนวทางและระยะเวลาในการด าเนินการใหม่อีกครั้ง 
- ในกรณีที่ไม่สามารถก าหนดระดับความยากง่ายให้อยู่ในระดับตามตารางได้ ให้ถือว่ากรณีนั้น ๆ อยู่

เหนือการควบคุม ซึ่งต้องมีการพิจารณาระยะเวลาในการให้บริการและวิธีการแก้ปัญหา เป็นรายกรณี 
4.4. หน่วยนับในการให้บริการ 

วัน หมายถึง จ านวนวันมากที่สุด ที่ใช้ในการให้บริการ (นับเฉพาะวันท าการ วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. เว้นวันหยุดราชการ) ในกรณีที่แจ้งขอรับบริการหลังเวลา 15.30 น. ถือเป็น
รายการของวันท าการถัดไป 

5. วิธีปฏิบัติ  รายละเอียดขั้นตอนการด าเนินงาน 
5.1. กระบวนการปรับแต่งระบบ (Configuration) 

แนวทางปฏิบัติ : การก าหนดค่าต่าง ๆ (Parameter) ในระบบสารสนเทศ เพ่ือให้ระบบงานสามารถ
ท างานได้ตามวัตถุประสงค์ขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหมาะสมกับงานที่ต้องการ 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 1 วัน 12 ชั่วโมง 30 นาที 
ปานกลาง 5 วัน 3 วัน 1 วัน 
ยาก 14 วัน 7 วัน 3 วัน 
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5.2. กระบวนงานการแก้ไขปัญหาการใช้งานระบบอ่ืนๆนอกจากโปรแกรมส าเร็จ 
แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุและแนวทาง รวมทั้งให้ค าปรึกษา แนะน าวิธีการใช้งานระบบ ให้
สามารถใช้งานได้ตามปกติ และมีประสิทธิภาพ 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 1 วัน 12 ชั่วโมง 20 นาที 
ปานกลาง 5 วัน 3 วัน 1 วัน 
ยาก 25 วัน 20 วัน 5 วัน 

5.3. กระบวนงานการแก้ไขโปรแกรม 
แนวทางปฏิบัติ : ตรวจสอบสาเหตุและแนวทางในทางแก้ไขโปรแกรม เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 1 วัน 12 ชั่วโมง 20 นาที 
ปานกลาง 5 วัน 3 วัน 1 วัน 
ยาก 25 วัน 20 วัน 7 วัน 

5.4. กระบวนงานการสร้างโปรแกรม 
แนวทางปฏิบัติ : วิเคราะห์ ออกแบบ พัฒนาและทดสอบระบบ เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ           หน่วยนับ : วัน 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 25 20 7 
ปานกลาง 35 30 20 
ยาก 90 75 30 
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5.5. กระบวนงานการแก้ไขรายงาน Hosxp 
แนวทางปฏิบัติ : ตรวจหาสาเหตุ และแนวทางในการแก้ไขรายงาน เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ  

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 1 วัน 12 ชั่วโมง 30 นาที 
ปานกลาง 5 วัน 3 วัน 1 วัน 
ยาก 25 วัน 20 วัน 5 วัน 

5.6. กระบวนงานการสร้างรายงานใน HOSxP 
แนวทางปฏิบัติ : วิเคราะห์ ออกแบบรายงาน เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ           หน่วยนับ : วัน 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 14 10 7 
ปานกลาง 21 14 10 
ยาก 28 21 14 

5.7. กระบวนงานการแก้ไขรายงาน  
แนวทางปฏิบัติ : ตรวจหาสาเหตุ และแนวทางในการแก้ไขรายงาน เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ           หน่วยนับ : วัน 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 14 10 7 
ปานกลาง 21 14 10 
ยาก 28 21 14 
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5.8. กระบวนงานการสร้างรายงานในโปรแกรมอ่ืน 
แนวทางปฏิบัติ : วิเคราะห์ ออกแบบรายงาน เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน 

ระดับความยากง่าย 
ระดับความส าคัญ           หน่วยนับ : วัน 

ปกติ ด่วน ด่วนที่สุด 
ง่าย 14 10 7 
ปานกลาง 28 21 14 
ยาก 42 35 28 

5.9. กระบวนงานการให้บริการด้านข้อมูลสารสนเทศที่ใช้ค าสั่ง MySQL ในการประมวลผล 

ลักษณะงานท่ีต้องการ หมายเหต ุ
ระดับความยาก   
หน่วยนับ : วัน 

ง่าย ปานกลาง ยาก 
1. ผลลัพธ์ไม่แสดงข้อมูลส่วนบุคคล 
และไม่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

เริ่มนับเวลา ทันทีที่ Submit Google Form 

3 5 7 

2. ผลลัพธ์ไม่แสดงข้อมูลส่วนบุคคล 
แต่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

เริ่มนับเวลา เมื่อทีม IM แจ้งอนุมัติด าเนินการ 

3. ผลลัพธ์แสดงข้อมูลส่วนบุคคล 
แต่ไม่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

เริ่มนับเวลา เมื่อทีม IM แจ้งอนุมัติด าเนินการ และ
ได้รับบันทึกข้อความที่ลงนามโดยหัวหน้ากลุ่มงาน / 
ประธานทีมน า 

4. ผลลัพธ์แสดงข้อมูลส่วนบุคคล 
และเกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

เริ่มนับเวลา เมื่อทีม IM แจ้งอนุมัติด าเนินการ และ
ได้รับเอกสารแสดงผ่าน Ethic 

* รายละเอียดค าร้องระบุเงื่อนไขชัดเจน ไม่ต้องสอบทานความเข้าใจกับผู้ขอข้อมูลเพิ่มเติม 
** ข้อมูลที่ได้รับการร้องขอมีในฐานข้อมูลครบถ้วน ไม่ต้องชี้แจงเงื่อนไขของข้อมูลกับผู้ร้องขอ 
*** ข้อมูลที่ได้รับการร้องขอ ไม่เคยมีอยู่ในระบบรายงานของ Software 
ทั้งนี้ หากไม่ตรงตามเงื่อนไขใดเงื่อนไขหนึ่งข้างต้น การนับเวลาให้เริ่มนับ นับจากที่ได้ตกลงเงื่อนไขกับผู้ขอ
ข้อมลูเสร็จสิ้น แทนเวลาในคอลัมน์หมายเหตุ 
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6. ช่องทางการขอใช้บริการ 
6.1. ชั่วโมงท างานการใช้บริการ(Service Hours) ให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

เว้นวันหยุดราชการ 
6.2. การขอใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ 

- Link: t.ly/xqlY 
- QR Code: 

 
 

บัญชีการให้บริการ (Service Catalog) 
ล าดับ ระบบงาน ระบบข้อมูลสารสนเทศ 

1 โปรแกรม Hosxp  
2 โปรแกรม เจอ แจก จบ  
3 โปรแกรม EIS report  
4 โปรแกรม ระบบคิวผู้ป่วยนอก  
5 โปรแกรม ระบบการจัดการข้อมูลเครื่องมือแพทย์ EQU  
6 เว็บไซต์ www.somdet.go.th  
7 ฐานข้อมูลทางการแพทย์ UpToDate  
8 ฐานข้อมูล: ClinicalKey  
9 ฐานข้อมูล : Journals @Ovid  
10 ฐานข้อมูล : JAMA Network  
11 ฐานข้อมูล : Psychiatry Online  
12 ฐานข้อมูล : IG Library-American Psychiatric Association(APA)  
13 ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นร้องเรียน  
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7. เกณฑ์ชี้วัด 
- ร้อยละ 85 ของการให้บริการด้านระบบสารสนเทศ เป็นไปตามข้อตกลงการให้บริการที่ก าหนด 
- ร้อยละ 85 ของระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาได้ทันเวลาตามก าหนดในข้อตกลงการให้บริการ 

 

8. เอกสารอ้างอิง 
ประกาศคณะกรรมการพัฒนาระบบสารสนเทศ (IM) เลขที่ สธ 0821.36/161 ลงวันที่ 21 มิถุนายน 2564  
Link: t.ly/8gsQ 
QR Code: 

 
 

9. ภาคผนวก 
- ประกาศคณะกรรมการพัฒนาระบบสารสนเทศ (IM) เลขที่ สธ 0821.36/161 ลว 21 มิถุนายน 2564 
- แผนผังขั้นตอนการขอรับบริการด้านระบบสารสนเทศ 
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