
ข้อตกลงระดับบริการดา้นระบบสารสนเทศ 

(Service Level Agreement : SLA) 

โรงพยาบาลทุ่งฝน 

ข้อตกลงนีจ้ัดทำข้ึนเพือ่เป็นมาตรฐานในการส่งมอบบริการดา้นระบบสารสนเทศของ โรงพยาบาลทุ่ง
ฝน เพื่อใหผู้ร้ับบริการ (User) มีความเช่ือมั่นในมาตรฐานการตรวจสอบ และสามารถวางแผนการปฏิบัติงานได้
อย่างเหมาะสม โดยกำหนดระยะเวลาการตอบสนองและการแก้ไขปัญหาตามประเภทการบรกิารอย่างละเอียด 

1. วัตถุประสงค ์

• เพื่อใหผู้้ใช้บรกิารเข้าใจขอบเขตและรปูแบบการใหบ้รกิารของหน่วยงานไอที 

• เพื่อจัดหมวดหมู่ประเภทการให้บริการให้มีความชัดเจน 

• เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมรีะบบและถูกตอ้งตามข้อตกลง 

• เพื่อใช้เป็นดัชนีช้ีวัดประสิทธิภาพ (KPI) ของการใหบ้รกิาร 

2. ขอบเขตและผู้รับผิดชอบ 

• ขอบเขต ครอบคลุมการจัดหมวดหมู่บริการ, กำหนดบทบาทหน้าที่, บันทึกรายงานผล และปรบัปรุง
เอกสารข้อตกลง SLA 

• ผู้รับผิดชอบ 1. หัวหน้ากลุม่งานสุขภาพดิจิตอล 2. เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานกลุ่มงานสุขภาพดิจิตอล 
โรงพยาบาลทุง่ฝน 

3. นโยบายการบริหารจัดการระดับการให้บริการ 

1. กำหนดบริการไอที (IT Services) สำคัญไว้ในบัญชีการใหบ้รกิาร (Service Catalog) 

2. ทบทวนและปรับปรุงระดบัการให้บริการตามความจำเป็น 

3. เฝ้าระวังและติดตามการให้บริการ หากไม่เป็นไปตาม SLA ต้องหาสาเหตุและดำเนินการแก้ไข 

4. แจ้งผลการปฏิบัติงานใหผู้ร้ับบริการทราบเมื่อดำเนินการเสรจ็สิ้น 

5. หากไม่สามารถดำเนินการได้ตามกรอบเวลา ต้องแจง้ใหผู้้รบับริการทราบตามเงื่อนไขใน SLA 

6. เจ้าหน้าที่ต้องประสานงานกลับไปยงัผู้ขอรับบรกิารภายใน 1 วันทำการ นับจากไดร้ับคำรอ้ง 

 

 

 

 

 



4. นิยามระดับความยากและระดับความสำคัญ 

 ตารางระดบัความยาก 

ระดับความยาก นิยาม 

ง่าย กรณีที่เคยเกิดข้ึนแล้ว แก้ไขได้ในระยะเวลาอันสั้น 

ปานกลาง กรณีที่เคยเกิดข้ึนแล้ว แต่ต้องใช้เวลาในการดำเนินการมากขึ้น 

ยาก ปัญหามีความซับซ้อนมาก ต้องประสานงานหลายหน่วยงาน 

ยากมาก กรณีใหมท่ี่ไม่เคยเกิดข้ึน ต้องศึกษาแนวทางแก้ไขและประสานงานหลายฝ่าย 

 

 ตารางระดบัความสำคัญ 

ระดับความสำคัญ นิยาม 

ปกต ิ งานไม่เร่งด่วน รองรบัตามลำดับได ้

ด่วน งานที่ต้องเร่งปฏิบัติให้เร็วกว่าปกต ิ

ด่วนมาก งานเร่งด่วนที่ตอ้งรบีดำเนินการโดยเร็ว 

ด่วนท่ีสุด ต้องทำทันที หากล่าช้าจะเกิดความเสียหายต่อทรัพยส์ินหรอืช่ือเสียงองค์กร 

 

5. ตารางระยะเวลาการดำเนินงาน (หน่วยนับ: วันทำการ) 

นับเฉพาะจันทร์-ศุกร์ 08.00 - 16.00 น. (หากแจ้งหลงั 15.30 น. นับเป็นรายการวันถัดไป) 

 

5.1 กระบวนการปรับแต่งระบบ (Configuration) และ แก้ไขปัญหาการใช้งาน 

ระดับความยาก ปกต ิ ด่วน ด่วนมาก ด่วนท่ีสุด 

ง่าย 4 3 2 1 

ปานกลาง 7 6 5 3 

ยาก 15 12 10 5 

ยากมาก 30 25 20 9 



5.2 กระบวนงานแก้ไขและสร้างโปรแกรม 

ระดับความยาก ปกต ิ ด่วน ด่วนมาก ด่วนท่ีสุด 

ง่าย 25 20 15 5 

ปานกลาง 35 30 25 10 

ยาก 30 25 20 15 

ยากมาก 35 30 25 20 

 

5.3 กระบวนงานแก้ไขและสร้างรายงาน (หน่วยนับ: ช่ัวโมง) 

ระดับความยาก ปกต ิ ด่วน ด่วนมาก ด่วนท่ีสุด 

ง่าย 25 20 15 5 

ปานกลาง 35 30 25 20 

ยาก 45 40 35 30 

ยากมาก 55 50 45 40 

 

6. ช่องทางการขอใชบ้ริการ 

• เวลาทำการ จันทร์ - ศุกร์ (08.00 น. - 16.00 น.) เว้นวันหยุดราชการ 

• ช่องทางท่ี 1 ทางโทรศัพท์ หมายเลขภายใน 145 

• ช่องทางท่ี 2 ติดต่อด้วยตนเอง ณ กลุ่มงานสุขภาพดิจิตอล เพื่อเขียนใบคำขอใช้บรกิาร 

 



7. บัญชีการให้บริการ (Service Catalog) - ระบบงานและรายงาน 

1. ระบบ HOSxP 

2. ระบบคลังข้อมูล (Data Center) 

3. ระบบงานซอ่มบำรุงคอมพิวเตอร ์

4. ระบบรายงานผูป้่วยใน / ผู้ป่วยนอก / อุบัติการณ์ 

5. ระบบบันทกึข้อมลูงาน ER / งานผ่าตัด / งานเยี่ยมบ้าน (Home Health Care) 

6. ระบบตรวจสอบเวชระเบียน / ระบาดวิทยา 

7. เว็บไซต์โรงพยาบาลและหน่วยงานภายใน 

8. ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ (KPI) 

• ร้อยละ 80 ของการใหบ้ริการด้านระบบสารสนเทศเป็นไปตามข้อตกลง SLA ทีก่ำหนด 

• ร้อยละ 80 ของการแก้ไขปัญหาเสรจ็สิ้นทันเวลาตามทีก่ำหนดในข้อตกลง 


