2

)

UsznIAd1INUSNISAUNILADS

1399 danuuanazisoulun1sliusnis (Service Level Agreement)

dmsuusnissuaunigludtinusnisAaunLmes

nqUszasA

wnas SLA atull avihduunatuiidaviauniedudermuanistiuinsseninagliuinng din
USNsmeuiiames wazssuusnIs (819159 Wmthi dndnw gldaunieuen) leeilidennastiasesu
AMAMYBIUININEIUARLEUTNTTUNT U wasinlagnavansaiu

Y

SZYZLIALAZNITNUNIUTDANAS

Pannasaduiimuualviinadeduldnusiun 1 dmneu 2564 89 31 NINIAN 2566 LagrIniinis

numutennas Aliusnisazanliunisudsligldusnissunsu

S18ALLRYAUINIS

uSnsvesdinuimsrenimes fuwamdumsiiusns fil

1) Fuwdslgmnisldnuuinisvesdrinudnsaeufiames iutemanisdeansmuiidtnusns
ADUNLADTAIAUA

2) Weuusiy/ainu/arnumhemie/udludymilussdufiuguiessfunans dudesmams
Foansnufidtinuinisaoniamesiinug

3) Tu3n1s Account wi yaranswartinAnwvesantu

4) 1933 Guest Account urgltandug auiidinuinsaoufiumesiun

5 Wimsatuayudaswiulunisidaussuvansaunavesandunnyaainsvesanidu

6) lvusnisgeutsaesesreuiianes/ldaln wavaunsalionadu 4 aeludinuagmiieany
A9e MeladtinguesnIsun

7) Tiusnmsdnwseuanunsaunisuseay Online w1 Application

8) Tusnsfndsrenivisavdnsiugiuwazyeivisatuauunsujifnu Gaadu/diinduy

¥9)

S)C

(%

9) Tiusnmshassansawasinsasmeuiinnes/lunda uazgunsainanisdu o



10) Tuuzd/muine/ienudiemis/unludym msldnueismauiwes/unde way

6 1 1 d‘
UNTURDNIIOU)

11) Tusnsimu ke nnaiadu (Web application Development)

12) Tusmsiannivleduarsyuuudmssamsideniiulesd (Website and Content Management
System)

13) Tusnsusudsadulediuasuimsdaniadeviiuled @dnidugaua)

19) Tiusmsgenduasdnsagy (@andu/dindudinte)

15) Tiusn1suazdnn1smineinsuuaaa (Google Education wag Microsoft Office 365)

16) Tiusn133nn15Uays e (Identity Account Management : I-AM)

17) TvusnsluauTnwnsldauuennaiatuuuaaiig (Google Education way Microsoft Office
365)

18) SLﬁu%m'35«1'13auLvmﬁugml,l,aw%mﬁﬂﬁé’fwm'ﬁgwu%’aa@ (srUUNIRUSU/seuungdeuny
sulssanay/syuvdunind/ssuungilouaunind-nindauluismu/ssuudnd 3 46/5zuuian)

19) n1slusnisgunsaiinIavieusenaume Router, Firewall, NAC, Security anunsu. uag Core
Switch Network @unanauasanivy

20) MIAUIAIIEULIAI o e uiailiany (LAN) insevnsviinatedyaiadouiiueas (fiber- optic)
wazallaliane (Wireless LAN) mamqmqﬂﬁuﬁéuaqamﬁu (d@unan, 81A19)

21) mMslusnsduauiuntlaanfuansauma Usznauseszuu Log Center, S¥UU Monitoring
WAy S3UU AD, S3UU LDAP, 55U IPAM Wagszuu DNS 9asd1tinuinisnauiiines

22) mslyusnisieseauaiane lewn szuu VPS, sEuu Virtual Storage, Hosting ¥84d11NUIN1T
ADLNIADS

23) M3lU3n151es DATA CENTER wagszuuatiuayuies DATA CENTER

24) N3AUIN1TTURNNLATEY (Co-Location) UBInLIBIUAIN & vo3an1UU

3.1 USN15989811NUSNI5ABUNILADS

(]

Usn1s o] 1281

USNI5UBIEIUNUSNS LRINIZIUMING 08:30-16:30 U.

v

gnLIU JUNEAIIBNT Tungatindngne Tungany

AOUNINDS
UsgmAvesmtigau Jungamuusenadiin

WENSTUUAT waznuUsENIABUY Nigtes




32 sETaINTuRaasAliuMInINA132998 (Service Request) wazmamsaliiauné (Incident)

UIN3 T 1
SuSaeTaIauALIINNITl Nz iingg 08:30-16:30 1.
AaUnAanglyuINg gnudU Jungas1ung Sungatntngne Tunganiy

Usgneveamtisau Jurganudsenaditin

WUNTFUURNT LaznuUsen1AdUS NNeIUDs

ALEUNITANUANS DIVDLAY WL IUNINTG 08:30-16:30 U.

1% [y [y U

wiluwsnisaiiaUng g TuneAsI¥NT Fungatindngnd Juveaniy

Usgneveamtigau Jurganudsenadiin

WIUNTFUUANT LaznuUsen1AdUS NNeIUes

4. NTENUAYUUINIG

ALUSNsInR i idmsuiugdinisida samisusmsneulam Susdavsnisalinunfsie

o

a' o Y a o A a o A o a Yo = i v a
TUL?@Qi@Q‘?J@IsU‘Uiﬂ']i JULTDIVRLUASULUDY SULTDNTRILSEU LLaglﬂﬂqﬂiﬂquqﬂﬂ NINATULNAUARABR

[
£ Y @ A

91gdanltuIns Tnvanunsodiaserlyiusnisla fadl

9

ICT Help Center fheu3n1sldeu (User Service)

anufine: driusmsaeuiamed $u 1 o 136

Yaannensieansndn

Insfnm: 02-329-8000 #18 6000
091-190-60000

FoI19N13AeaII83

Da: helpcenter@kmitl.ac.th

Line official ID: @helpcenter.kmitl

nswdanaNsaiRaUnd Msdeselduinig uaznisseweilsundauilunnuseiu foaudariu
ICT Help Center wialifin1siiudufinuazdninsieaunisussadennasuazideulunisiiuinis (SLA)

auull



4.1 wiansaliiaun@ (Incidents)

winnsaliiaUn@ (Incident) aglasunisaniiunismuaisuaudfgywaznsaunIal Aadl

[

anuanuany | szazanduunelunisnavaues | szezandinelunisuilumanisal
(Priority) (Target Response) NaUN®A (Target Resolution)
Critical MEINSANA: 30 Uil 4 §7lus 30Ul
LALABSIYRIIE: IUA (ln1giulazianionig)
High 8 4l
(1lRNIIULAZLIAININT)
Medium 24 Fl39
(1RMIzTuLazIaniinig)
Low 48 3l
(1RMIzTuLazIaninnig)
Planned ANLLNUTIF9AUR
(1lRNIIULAZLIAININT)

msudluvgnsaiiaund glruinisaganiiunisuilumanisaliaunfvesnisldusnisan awme

nTiany  Feszggnamsuiluvsnisaiiaunfsdunawdnafgiiusnnsduiinassunsudly

T

v
S v A

wisn1salaundbiluszuududuluaundiazgandunsuduaia vl gldusmsannsafaniunis

Y

whlumgnisaliaunAnnaviassunsudlumsnisaiiaundngliusnisuds

Y

mMstufindamnnisaliaund (incidents) Wumiiiives Help Center 1o driinuimsneuiiaimes
TumsAndefudaiiodn Incident mMaweneuudr Ansolildneluszazinan 3 fu Tuaniusu
uds ez iunazains) gliinsveanuanslunstufindamanisaiiiaund (ncidents)
fudsan

uimssuiunmsudlumgnisaliaunAsuuse (Major incident) Useneuse wmnsaliiain
mafinfeRoR wu vl dovian wiufulm viewmnnisaifiinansenusofld vinisluasnts
19U SEdua seRumheanu iemsnsaifdnansenuidemesenminualderdlduinisuasy
Thusms viewmmsaiffinansenulinisuinisvdn (Core Service) mgamziniluszaznanuy
i1 2 Halas dudumsudlamuduneumsufiRmmnsaiiaunfisuuss (Major incident) 3o
Fudunmsmuunuuimnsaudeiiomnsgsia (BCP) v msﬁ‘hLﬁumi%%uasuiﬁuﬁﬁamm

wiauwazaudnlumungliusmsiansandiuannis Inenisandunisding1d aglinseunqu

DetamMuuAkazEaUluNITIAUSNNS (SLA) atull



4.2 A1399%8 (Service Requests)

AmsewelduinisaglasunisaniiunsauainuaNdAyuaznIaUuIaT Al

szaziIa U e
Tunnsnavaues
(Target Response)

s18n155098USNS
vaseleuInsldany

szazIaUINNg

Tun1satiunNIsANUAIS 89D

(Target Resolution)

NNTANA: 30 WU
LALADILYDTIE: TIUN

1. Sundslgymnisldanuusnisuesdiin
USNIABUNILADS HIUYDININISEDENT
ANUNAUNUSNNSABURILADS

30 W

(NILIULATLIAVINANT)

2. Tranwuzan/laausnw/leany
1 & U d” =
Premae/wilatymiluszaunugiu
SEAUNAN HUYDINIINNTADEITANUT
MUUNYIEIUNUSNTABUNILADS

1 4lag

(RNILIULATLIAVINANT)

3. U3IN15 Account wnyarauavtinAnw
vosanUu (nsdliiveyaluszuy I-AM
KMITL System 1)

20 U9

(RN TUKAZLIAIINIT)

4. 1¥U3n13 Guest Account WAglMUBUY
ANUNFUNUSANSABURULADS

30 W

(RNILIULATLIAVINANT)

5. Imsaifuayuidosulumsldruszun
ATAUNAYDIFNNTULAYARINTVRY
anu (nadifideyansuuiin)

- Wavisnsidihessuulundeiuiou
UALANMBULNUAIUYAAR

- Ifavsmadhdsszuuienans
didnnsetinddiuyana

- Yandenszuuienansdiannsednddiu
Walia

10 W19

(RN TUBAZLIAINTT)

6. TWuinsdenthsuedosneuiomed/
Ttinta uavgUnsaldenaady q anelu
dtlnlaznuIeuReg Aelagantingu
25N15UA

AU LAS DN UUINITIEALLDS |
- psreaeuioaiodiu (20 wiil)

- Format Hard disk (20 u1%)
_fiaka OS (30 W)

- Famalusunsuiug i (30 Wi
- Update Patch (90 w1#)

- YIAFDUNS U (20 UIH)

AsElUUS MIMUIBURY -

- msiumslU-nau (20 wil)
- edun1sauAue (40 Ui

1 4lug

(RNILIULATLIAVINANT)




szaziIa U e
Tunnsnavaues
(Target Response)

s18n155098USNS
vaseleuInslday

szazIaUINNg
TunisadiunisauaA3oewe
(Target Resolution)

7. WUsnsdmmsguaunsaunsuseyy
Online &1 Application
- ATIRARUANUNToUTRIQUNTAl
(2 Hl39)
- dswanunuihelasiadisiiugiu
welulaBansauma ioveldinietne
(1 Twihn1g)
- vndeudeusodynyias (2 alua)

- davipaUszau (3 Tlwg)
8. lvusnsAnsaganyikIsavaENUgULaY
gawITatuayuNsU TR

2 #las

(RN TUKALLIAINIT)

9. TSNS ANRAIBISALITHATDIABUNLADS/
Wnde wazaunsalsoniadu 9

2 $laig

(RNILIULATLIAVINANT)

10. Tomuuzii/musne/anugiemae/
uAladayun msldnunissroniames/
Tnda wavgunsalsoni

19U

(RN TUKALLIAININTT)

11. Wusmswauivsenndiady (Web
Application Development)
- MaunAuTIUTINdeya (1-2 )
- ynfimsveldindeadsinesniean

T (2 1)

- AATFANUABINTT (14 T1)
- sanwuudILAndaR it (30 Ju)
- MIUADULAYTUTDINTODNLUU (171)
- ynfimsdsunlainiseenuuu (155u)
- auluswasy (60 Ju)
- NAEDUITUU ( 7 )
- yugEpUlarsUTslusLATY (30 1)
- dseadeyaiuuenndndu (1-2 Tu)
- Anausugldnu (1 T

165 JU

(RNIZIULAZLIAIIINTST)

12. Tiusmswawiulesiagsyuuusms
Samsiloniulas (Website and
Content Management System)

- NuRuAUTIUTINTeYa (1 1)

- nflinsveldieioadsinesvioon
Tatuuu (2 Ju)

- AATIEAAUADING (3 )

- PanuuvdILRnsaldnu (5 Tu)

- MIUADULAZIUTDINITEDNLUU (3 TU)

45

(ANIZTULAZLIANYINNIT)




szaziIa U e
Tunnsnavaues
(Target Response)

s18n155098USNS
vaseleuInslday

szazIaUINNg

Tun1safiunNIsAIUAISaIVD

(Target Resolution)

wniinsiasuulasnmsesnuuu (3 Ju)
W lusnsa (20 Ju)

- NAFDUIZUU (3 W)

- MugsUlarSUIslUTUATY (3 W)

- dseadeyaiuuenndndu (1 Ju)

- Hnousugldanu (1 u)

13. Tiusms Usulgsiusenndiedu

- svdeUANABINISlUNMIUSUUTIAU
wonnalAty (4 val.)

- yhmsuiudssiunenmdiadunuiised
20 (3 1)

< a o o

- VAFDULIULDNNALATUIINNITUTUYUTS (1

)

53U

(ANIZTULAZLIANYINNIT)

14. Tiusmsgendwisdnsagy (Application
Software) (flan1tu/diniduginde)

- avauly T ldnunliaunsaldanu
Ialinsdeluenuluil Usnsdanisdad
Alda (45 - 60 W)

- wugthnsldanugenduasdnsagy (15-30
w¥)

1 9. 30 U9

(RWIZTULAZLIANYINNIST)

15. TAUSNISHazdnNISNSNEINIULAATIA
(Google Education wkag Microsoft Office
365) wuzihwazunlylgymglyaull
gnansaldanulenndieduls

1 41319 30 Wl

(ANIZTULAZLIANYINNIT)

16. TAUSMS A UINWINSITIULENNELA
Fuuuaa1n (Google Education uag
Microsoft Office 365)

1 4T 30 Wi

(RNIZIULAZLIAININTST)

17. TiusnsdnnsUayeldeu (dentity
Account Management : I-AM)

- asadouteyanisiese (1 §2lau)

- pnfiumsusul sl ldanunudsose
(7 2.

19U

(ANIZTULAZLIANYINNIT)

18. TWU3MsansaumANLUg ULz SIS
IAnsgutoya (sruunsiuiu/ssuy
ML JyURANNUU TN O/ SEUUAUNITNG/
seuunsidoudunind-nindduluiidinu/
seuuUnyd 3 16/szuuian)

3 Y

(ANIZTULAZLIANYINNIT)

19. USAITEUULATEYNY Internet Gateway

(wnviu nsdisedndogunsal)

3 Y

(RN TUKALLIAININTT)




szzandinung 3189N15509V0UINT szazanlinung

Tunnsnavaues vaseleuInslday TunisadiunisauaA3oewe
(Target Response) (Target Resolution)
20. Wn port firewall 3 .

(RN IULAZLIAINNTST)

21. S¥UU DHCP 23U

(LRI TULATLIAIINIT)

22. nMsinlganudumesidnanitu 19y
(Authentication) (RNILIULATLIAVINANT)
23. Usn15 SSL VPN 23

(RN TUKAZLIAININTT)

24. USNsAsavIEnelu (LAN) 1Sy 57U
vilaaedyealuuiuas (fiber-

LA ) (amgiuuasaanvinng)
optic) (AU NIEUTRINYBYUNTE)

25. Usmisasevielsany (Wi-Fi) (eniu 2 YU

n3QisRINTRYUNTA) (NI TULALLIAYINNIT)

26. USN15 Domain Name Server (DNS) 23U

(LRI TULAZLIAIINIT)

27. USM15 VPS 33U

(RN IULAZLIAINNTST)

28. U5nN15 Co-location 19U

(LRI TULAZLIAIINIT)

SE8LAINSALIUNITRILANS VB IIUSANS LUV AR LA UI N SUUTINAISUANS

hY

stunsiluszuudusuluauninagaidunisuadasa el HlUSNIsaIuIsaRnnINNIg

Y

aunislaemsinsdnsiaeuniuvseianuainaunassunsaniunsaudiiosslduinisng

T usnIswag

mstufinlad¥ose (Service Requests) Wumiiiines ICT Help Center wasdntinudnng
ponfiees  lumsindefudafioln  Service Request mnweneuuds  Aaselsildnely
szpzban 3 Julfuainiuiuuds Gewefunaznaning) fliuimsveasudvdlumsduiindn
%o (Service Requests) Tiisan

1 o

mseseldusnislumsiaadonnasniely  lusiunsdifinmaldeugunsalitlufidsodludin

USNIABUNILADS



4.3 JalauauuzLazn1530958u (Service Complaints)

n1sseaseunistiusnislunsdidlduinsnudguiisafuauninnistiusnsldiduluaiy
¥ o d‘ Y a Y a Y v v a o Y a 1

Tonmuawkazieulun1sliuinig gldusnisaunsauwdetoseassumndaliusnissiu Help Center
AguTNIRlgaTL (User Service) 130 §30058UU5MT Tu 1 @1asdinuinisaeuiiomes lngsey
Jaymuazdeseassusgresdaau weligliusnmsaiunsarinisnsisaeuiazususslaeegegnaas

2 o & o a N A 9 v o Y a Y a v nyg A a

warTIAsy el AdAvsuvTetaiausuwusiieliiuiudsamsiusnis dliusmesesuliiduiesinnsan
Y (J a ! ! Y <y fa a

wWiomwuInandunsaely wiaglddusiuduszeziatunsuiluvanisalinuniwaznis

AMAUNITHINANSDIVD

5. Wnuen1sku3nIg (Service Target)

5.1 A2MUEINNTAl NS IAUSANS

IYALLDYA wWunne (Target)

ANMUEINTaluNSIUSASRaLR DY 99.0 %

[

AMuELsalunsiAusnIsaeLRau (Availability (%)) Aruauleasall

Availability (%) = (Total number of minutes in a month — Total downtime (Minutes) x 100

Total number of minutes in a month

[V '
v a a

Mell szegnatazaud Wannsaldnuuinslarewou lidusaussuziailunisungesnwssuy

= 1 & U a a
LATDUIINTDUIUUTIUTEENENINURITE U

5.2 1135U399A150999 (Service Requests) uaziulsaudauvan1salinund (Incidents)

519821990 wWnnne (Target)
Adanunsatunsaunisauszegnandunglunisnevaues 80.0 %
(Target Response)

AnuEsalunsafiunsauszegatntmuneluniswi by 80.0 %
WA SaliAUNG

AnuEsalunsafiunsauszegatntminelunsaiung 80.0 %
AUAN5DUD (Target Resolution)

dwiulunsaliiiavngaidenuveuiunnistiuinig diiuinisaganiiunisdrseazfaussuy

Tnedlkaulupuds 5.4 wag 5.5



[ a

ANANANUSN15EI181505095ULe (Workload limit)

WmsnemsTiuinig (Service Target) Nisvyliludennasuazeulunisliuims (SLA) atulleguu
Nug1uveIUTuIuNITIiUT NS nmue BinUsuianistiuinsiiud ueg1eidedAgyenall

NANTENUADAINNAINNTOIUNTTIAUSNNSANULT L8 AU L)

IAIINANITUINNG USUI0U9U : AU Y

AIUYARINT

UUTNT ICT Help Center f971u3U 2 AU

- SukdstgmnslgauusnsvesdtnuI M IRONNILAD S 14 91U
- Tzt musnw/iantsmde/wdlaleym 79U
- Tu3n1s Account wnuprasastinAnwvesantu 21 91U
- 1WUSA1S Guest Account 14 91y
- Winsatfuayudeslumslfnussuuasaumeavasanii 42 41

NUUINMIFaNUIFATRIRBNIMeS 1311 1 AY

- iusmsgenthzamsasneuiiunes/lunda uazgunsninenisdu o 2 91U
- iusmsdnwseuaiunsauni1suseay Online w1 Application 1974
- iusmshnssgenmiuasavavsiuguwasse v satiuayuns 3 97U
UjuRanu
- liusmsindsansauasiasesmauiiaunes/daln uazgunsaleniagus 3 47
- Taugid/amusne/ianusnemas/wilatym nsldaunies .
Aawitimes/lunde wazgunsalieniedus
NUUSMITALIIuLennAATY (Web Application Development) 11Us1am (165 Tu)
1917 2 AU
=3 v [y
- AUTIUTINYRYE (2 1) 1 TUsian
- AATIRAZEBNLUUFIUTEYAIINANADINTT (18 T1) 1 Tusian
- eenuuudIAnseUsEAauUg LYY (45 ) 1 TUs1aa
- mwilUsunsuiuwenndndu (60 ) 1 519
- yegeulUsinsuiuwenndaty (35 1) 1 Wsiam
a & o o < a o [y
- G]G]GNLLaSU’@\ﬁﬂ‘lﬂ’ﬂﬂiLLﬂiﬂJL’J‘ULLE]W‘WﬁLWU‘U (2 3w) 1 1Usian

v

- Hneusugldan (1 Fu) 1 1Usian




IAIINANITUINNG

USUI0u9u : AU : Y

uuinsiauiuled (Website Development)

AU 2 AU

1 WUsiam (45 1)

- ususndeya (2 ) 1 1Usiam
- AATIKAZEBNLUUFIUTEYAAINAINABINTT (5 T1) 1 Wsam
- eenuuudIAnseUTEAuUR Y (13 ) 1 1Usian
- Wawluswnsuukenndady (20 1) 1 Tstan
- vegoulUsunsuiulennaiady (3 Ju) 1 1stan
- amé?qLLazﬂwqa%’ﬂwﬂUiLmsuﬁULLaWWELﬂ%’u (17) 1 Wsam
- Hnousugldau (1 ) 1 1Us1an
NuUIMIUsulgsIuienndnduiasiuled dduiu 1 Ay 394
NuusnslAUsnwInsldnukennaety 191u0u 1 A 3 91U
AUUINMTVIMIIANTNTNEINTUUAAIA T30 1 AY 39U
NUUINMFINSURARITY (UprawazinAnwivesantu) 231w 2 15 9
AU
NUUIMIUITMINTIaNsgIudeya 131w 1 Ay 591U
1UU3N135 Co-location f WU 1 AU 1914
314U3N15 Domain Name Server (DNS) d31u3u 1 Au 2 97U
41UUIN"5 SSL VPN #3110u 1 Au 19y
UUINIT VPS T3 1 Al 39U
NUUBMITFULIATENE Internet Gateway (Bnciu n3disedndogunsal) 597
#9717 1 AY
nuuinainietneniely (LAN) (enidu nsdlsedadogunsad) Swau 1 5914
AU
nuuinaiietnglians (Wi-F) (endu nsdlsedadogunsad) Swau 1 2 91U
Ay
4MU5¥UY DHCP f97117u 1 AU 2 91U
umadildnudumesiilnaa1iu (Authentication) d1uau 1 Ay 197U
uLn port firewall H31u21 1 AU 2 97U




5.4  szeznannduganlvidayauuszuugnnie (Recovery Point Objective)

[

Aiiusnssulseiuteyaagymevesuinisiununmegludninuinisreuiiunes (User Service) Ll

Y U v

Wi (RPOs) 2 Tu n3dl anflumsdnedeyainnnisdisesteyaidiaieanisiiuinis

5.5  szaznatiifesnsiiszuunaunlgauld (Recovery Time Objective)

Aliusnisaduniséredeyaannnisdrsesteyaidiaieenisliuinis danusundlelifu
(RTOs) 1 Ju fuanlasundanngsuuing (Lisudiau3nisiaies (Co-Location) #38AIURANAN

mAnINMsAndunureEliuIng)

6. wivasliuinig

dielinisuinisnissuunisneludrinuimseeniiawes [Wulvegaivszd@niam gldunsazdes

¥
ava v A

Unua a9y

'
a o

6.1 rliusnisagaesesveldusmsmungdiiuinisimualiasudiuauysal mindnsusulsaudley

@

Y

[

AlTusnsdedadliusmmsunnase

e

6.2 gliuimsvereadigrsuuanntetadngiiuinisiesnly ieldnunissneuiannes uagyiinig
ARAILUILNTUDU 9 NF0IN15IE9U WiONVINNTAUATOUTDU 9 NFOINITAILAULDY LaZVIINT
dngloudayandeimsldusnisundunissnauiamesnliuinig

£

6.3 AliusnsasesUiRnunseslaidimenisnseyianuiafediuneuiomes w.a. 2550 waz
W31 AINAIENITNTTYIIANLRAN IR UADNALADS (ATUN 2) W.A. 2560 uagiuAluiu@u
A NYUNIBdY 9 MAeITeIuNITIduINIseg uasiash washeslfuanuulouielaswud
U iamssnnanuduasasniaunalulagasaumalazn1saeasves iusns Jefmunuas
weuengliuinisimun waglinszinisle q Anevisesnanaliiinanudemeuniliuinig lny
HliusnsagliSuRaveureauagyinevsenudemevestayanseuiiutayavesrlduinisiu

gy a A wa = o vy v
nsalgldusns iU URnuReuleiivunl g

6.4 mnglduinisnuindanuiaunile q ineduiuinIelduinig fldusnisaedesudarliusnis

nywluiud ielesiuvSeussmanudsmeneainfuiinindgauvesdlduinimsedliusnis

6.5 Hldusnisazaeslaivininisiudeun Configuration LATaYeAau AT wenwmTlaanliusnis

ANNUA

6.6 Hliusnsseseunazyhaudladerimuswaztoulunsliusnsiiduedned Fsaeunuluiuud

YRIUINS

6.7 nseliuIN1sviInsUTudse uile iseriuinten uatazdoulunisliuinis gliusnisas

Usznalimsrunumadvlesrsetnamniaduy mmﬁ@ﬂﬁu’%miﬁmimLﬁuammi



8.

6.8 Klusnisdesiniiunisauteyaiiduaudu wazd1sesdoyasonainiaiosvedlduinig neui

\ASD9EI B

woauluwazdaannanisiiusng

7.1 glduimsnsgvinisidilunguuneiinesdesiunisliuinsvseasiliadetemmuaiasiiaulunis
TAusms

7.2 lunsdinfimendndudestngssnvmsaudlugunsallunisliuinisiiliigunsaldrsesuasdondig

9 Y

4

A v Y

ASEUIUNITINGDINY

N33IUIIUNANTTIAUINTS (Service Report)
AlVUSMIEdndsgunansiuinIsmuveunnIsuiNskigldusnsdelasumsesaan

AlTUINTS viSeudsrean g lduInsanunsaiinfialasienuies 91 ICT Help Center

Ussma a Fuil DO ifiow nangraw w.a. 2564

wa/

FYANEANTIANTEIATIAY TYTEYNY)

G

[

;3’ 118NTENUNUSNNSABURAULNDS



	1. วัตถุประสงค์
	เอกสาร SLA ฉบับนี้ จัดทำขึ้นมาฉบับนี้จัดทำขึ้นมาเพื่อเป็นข้อกำหนดการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการ สำนักบริการคอมพิวเตอร์ และผู้รับบริการ (อาจารย์ เจ้าหน้าที่ นักศึกษา ผู้ใช้งานภายนอก) โดยมีข้อตกลงถึงระดับคุณภาพของบริการที่มีให้แก่ผู้ใช้บริการรับทราบ แล...

	2. ระยะเวลาและการทบทวนข้อตกลง
	3. รายละเอียดบริการ
	1) รับแจ้งปัญหาการใช้งานบริการของสำนักบริการคอมพิวเตอร์ ผ่านช่องทางการสื่อสารตามที่สำนักบริการคอมพิวเตอร์กำหนด
	2) ให้คำแนะนำ/คำปรึกษา/ให้ความช่วยเหลือ/แก้ไขปัญหาในระดับพื้นฐานถึงระดับกลาง ผ่านช่องทางการสื่อสารตามที่สำนักบริการคอมพิวเตอร์กำหนด
	3) ให้บริการ Account แก่ บุคคลากรและนักศึกษาของสถาบัน
	4) ให้บริการ Guest Account แก่ผู้ใช้งานอื่นๆ ตามที่สำนักบริการคอมพิวเตอร์กำหนด
	5) ให้การสนับสนุนเบื้องต้นในการใช้งานระบบสารสนเทศของสถาบันแก่บุคลากรของสถาบัน
	7) ให้บริการจัดเตรียมความพร้อมการประชุม Online ผ่าน Application
	8) ให้บริการติดตั้งซอฟท์แวร์ลิขสิทธิ์พื้นฐานและซอฟท์แวร์สนับสนุนการปฏิบัติงาน (ที่สถาบัน/สำนักเป็นผู้จัดซื้อ)
	9) ให้บริการติดตั้งฮาร์ดแวร์เครื่องคอมพิวเตอร์/โน้ตบุ๊ค และอุปกรณ์ต่อพ่วงอื่น ๆ
	10) ให้คำแนะนำ/คำปรึกษา/ให้ความช่วยเหลือ/แก้ไขปัญหา การใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์/โน้ตบุ๊ค และอุปกรณ์ต่อพ่วงอื่นๆ
	11) ให้บริการพัฒนาเว็บแอพพลิเคชัน (Web application Development)
	12) ให้บริการพัฒนาเว็บไซต์และระบบบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต์ (Website and Content Management System)
	13) ให้บริการปรับปรุงเว็บไซต์และบริหารจัดการเนื้อหาเว็บไซต์ (ที่สำนักเป็นผู้ดูแล)
	14) ให้บริการซอฟต์แวร์สำเร็จรูป (ที่สถาบัน/สำนักเป็นผู้จัดซื้อ)
	15) ให้บริการและจัดการทรัพยากรบนคลาวด์ (Google Education และ Microsoft Office 365)
	16) ให้บริการจัดการบัญชีผู้ใช้งาน (Identity Account Management : I-AM)
	17) ให้บริการให้คำปรึกษาการใช้งานแอพพลิเคชันบนคลาวด์ (Google Education และ Microsoft Office 365)
	18) ให้บริการสารสนเทศพื้นฐานและบริหารการจัดการฐานข้อมูล (ระบบการเงินรับ/ระบบทะเบียนคุมงบประมาณ/ระบบสินทรัพย์/ระบบทะเบียนสินทรัพย์-ทรัพย์สินไม่มีตัวตน/ระบบบัญชี 3 มิติ/ระบบวัสดุ)
	19) การให้บริการอุปกรณ์เครือข่ายประกอบด้วย Router, Firewall, NAC, Security ตามพรบ. และ Core Switch Network ส่วนกลางของสถาบัน
	20) การให้บริการระบบเครือข่ายชนิดมีสาย (LAN) เครือข่ายชนิดสายสัญญาณใยแก้วนำแสง (fiber- optic) และชนิดไร้สาย (Wireless LAN) ครอบคลุมทุกพื้นที่ของสถาบัน (ส่วนกลาง, อาคาร)
	21) การให้บริการด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ ประกอบด้วยระบบ Log Center, ระบบ Monitoring และ ระบบ AD, ระบบ LDAP, ระบบ IPAM และระบบ DNS ของสำนักบริการคอมพิวเตอร์
	22) การให้บริการเครื่องแม่ข่าย ได้แก่ ระบบ VPS, ระบบ Virtual Storage, Hosting ของสำนักบริการคอมพิวเตอร์
	23) การให้บริการห้อง DATA CENTER และระบบสนับสนุนห้อง DATA CENTER
	24) การให้บริการรับฝากเครื่อง (Co-Location) ของหน่วยงานต่าง ๆ ของสถาบัน
	3.1 บริการของสำนักบริการคอมพิวเตอร์
	3.2 ระยะเวลาการรับเรื่องและดำเนินการตามคำร้องขอ (Service Request) และเหตุการณ์ผิดปกติ (Incident)
	4. การสนับสนุนบริการ
	4.1 เหตุการณ์ผิดปกติ (Incidents)
	4.2 คำร้องขอ (Service Requests)
	4.3 ข้อเสนอแนะและการร้องเรียน (Service Complaints)
	5. เป้าหมายการให้บริการ (Service Target)
	5.1 ความสามารถในการให้บริการ
	5.2 การรับเรื่องคำร้องขอ (Service Requests) และรับเรื่องแจ้งเหตุการณ์ผิดปกติ (Incidents)
	5.3 ขีดจำกัดที่บริการสามารถรองรับได้ (Workload limit)
	5.4 ระยะเวลาที่ยินยอมให้ข้อมูลบนระบบสูญหาย (Recovery Point Objective)
	5.5 ระยะเวลาที่ต้องการให้ระบบกลับมาใช้งานได้ (Recovery Time Objective)
	6. หน้าที่ของผู้ใช้บริการ
	เพื่อให้การบริการการรับบริการภายในสำนักบริการคอมพิวเตอร์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ใช้บริการจะต้องปฏิบัติ ดังนี้
	6.1 ผู้ใช้บริการจะต้องร้องขอใช้บริการตามที่ผู้ให้บริการกำหนดให้ครบถ้วนสมบูรณ์ หากมีการปรับปรุงแก้ไข ผู้ใช้บริการต้องแจ้งผู้ใช้บริการทราบทุกครั้ง

