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 กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนงาน “การให้บริการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศ
คมนาคม (MOTNET) ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายภายใน 
ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี และระบบงานประยุกต์ ของศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม” เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินงาน
ให้บริการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายภายใน ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี 
และระบบงานประยุกต์ ส าหรับควบคุมคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามท่ีก าหนด และมีการประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ 
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คู่มือการปฏิบัตงิาน 
กระบวนงาน การให้บริการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) 

ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายภายใน 
ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี และระบบงานประยุกต์ 

กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 

 
1. วัตถุประสงค ์
  1.1 เพ่ือให้หน่วยงานมีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ที่แสดงถึง
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนงานต่างๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย 
ได้ผลผลิตหรือการบริการที่มีคุณภาพ และบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนงาน 
  1.2 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้งแสดงหรือ
เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่เพ่ือ
ขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
  1.3 เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินงานให้บริการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) 
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายภายใน ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/
ส านักงานรัฐมนตรี และระบบงานประยุกต์ ส าหรับควบคุมคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามที่ก าหนด และมีการประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ 

2. ขอบเขต 
  คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการรับแจ้งปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย และระบบงาน
ประยุกต ์ของผู้ใช้งานหน่วยงานภายในส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม และส านักงานรัฐมนตรี รวมถึงการรับ
แจ้งปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ของผู้ใช้งานหน่วยงาน
ในสังกัดกระทรวงคมนาคม จนถึงขั้นตอนที่ปัญหาดังกล่าวถูกแก้ไขแล้วเสร็จ และผู้ใช้งานได้รับแจ้งผลการแก้ไข
ปัญหานั้นๆ 

3. ค าจ ากัดความ 
  มาตรฐาน คือ สิ่งที่เอาเกณฑ์ส าหรับเทียบก าหนด ทั้งในด้านปริมาณ และคุณภาพ (พจนานุกรม
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) 
  มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) เป็นผลการปฏิบัติงานระดับใดระดับหนึ่ง 
ซึ่งถือว่าเป็นเกณฑ์ที่น่าพอใจหรืออยู่ในระดับที่ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ท าได้ โดยจะมีกรอบในการพิจารณา
ก าหนดมาตรฐานหลายๆ ด้าน อาทิ ด้านปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงาน 
  ผู้ใช้งาน คือ ผู้ใช้งานระบบคอมพิวเตอร์ หรือระบบเครือข่าย หรือระบบงานประยุกต์ ที่ให้บริการ
โดยศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม โดยผู้ใช้งานดังกล่าวหมายรวมถึง 
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ผู้บริหารระดับสูงของกระทรวงคมนาคม ผู้อ านวยการ ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ และลูกจ้าง กลุ่ม/ศูนย์/กอง/
ส านักงาน ของส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี และหน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม 
  หน่วยงานภายในส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี ประกอบด้วย ส านักงานรัฐมนตรี 
กลุ่มพัฒนาบริหารระบบ กลุ่มตรวจสอบภายใน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร กองกลาง กองกฎหมาย กองการต่างประเทศ กองตรวจราชการ กองบริหารการคลัง กอง
บริหารทรัพยากรบุคคล กองเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ กองยุทธศาสตร์และแผนงาน กองอุทธรณ์เงินค่า
ทดแทน ส านักงานคณะกรรมการค้นหาและช่วยเหลืออากาศยานและเรือที่ประสบภัย ส านักงาน
คณะกรรมการสอบสวนอุบัติเหตุและอุบัติการณ์ของอากาศยาน 
  หน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม คือ หน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม ที่ใช้งานระบบ
อินเทอร์เน็ต หรือระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ที่ให้บริการโดยศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม ประกอบด้วย กรมเจ้าท่าและหน่วยงานในส่วนภูมิภาค 
กรมการขนส่งทางบกและหน่วยงานในส่วนภูมิภาค กรมท่าอากาศยานและหน่วยงานในส่วนภูมิภาค กรมทางหลวง
และหน่วยงานในส่วนภูมิภาค กรมทางหลวงชนบทและหน่วยงานในส่วนภูมิภาค ส านักงานนโยบายและ
แผนการขนส่งและจราจร การรถไฟแห่งประเทศไทย การท่าเรือแห่งประเทศไทย การทางพิเศษแห่งประเทศไทย 
การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ สถาบันการบินพลเรือนและหน่วยงาน
ในส่วนภูมิภาค บริษัท ขนส่ง จ ากัด บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
และบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
  ระบบคอมพิวเตอร์ คือ เครื่องคอมพิวเตอร์ลูกข่าย และอุปกรณ์ต่อพ่วง ที่ให้บริการกับผู้ใช้งาน
ส าหรับปฏิบัติราชการ 
  ระบบเครือข่าย คือ โครงข่ายสื่อสารข้อมูลสารสนเทศส าหรับระบบคอมพิวเตอร์ 
  ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต คือ โครงข่ายสื่อสารข้อมูลสารสนเทศระหว่างส านักงานปลัดกระทรวง
คมนาคมกับบริษัทผู้ให้บริการระบบอินเตอร์เน็ตแบบองค์กร (Internet Service Provider) เพ่ือใช้งานรับส่ง
ข้อมูลสารสนเทศ การเข้าถึงเว็บไซต์ และการใช้งานรับส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
  ระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) คือ โครงข่ายสื่อสารข้อมูลสารสนเทศระหว่าง
ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคมกับหน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม เพ่ือใช้งานรับส่งข้อมูลสารสนเทศ
ระหว่างหน่วยงาน และให้บริการสื่อสารข้อมูลอินเทอร์เน็ต 
  เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ คือ เจ้าหน้าที่ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวง
คมนาคม ซึ่งมีหน้าที่บริหารจัดการระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และระบบเครือข่ายสารสนเทศ
คมนาคม (MOTNET) ของส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม และส านักงานรัฐมนตรี 
  ผู้ให้บริการระบบเครือข่าย คือ บริษัทผู้ให้บริการระบบเครือข่ายวงจรเช่า หรือบริการสื่อสารข้อมูลระบบ
เครือข่ายแบบองค์กร 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ในการก าหนด
แนวทาง การด าเนินงานในภาพรวม และติดตามผลการด าเนินงานตามระยะเวลาที่ก าหนด 
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  หัวหน้ากลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีหน้าที่
ความรับผิดชอบ ในการก าหนดแผนการปฏิบัติงานของกลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย และก ากับ 
ดูแล ติดตามการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานภายในกลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
  นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ในการด าเนินงานด้านวิชาการ ปฏิบัติงานด้านเทคนิคในเชิงลึก และสรุปผลการด าเนินงาน
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 
  เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ในการปฏิบัติงาน และเก็บข้อมูลผลการรับแจ้งปัญหา 
และผลการแก้ไขปัญหา 

5. Work Flow กระบวนงาน 
 ชื่อกระบวนการ : การให้บริการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่ายภายใน ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักง านรัฐมนตรี 
และระบบงานประยุกต์ 

 ข้อก าหนดที่ส าคัญ : ความส าเร็จของการแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ของส านักงาน
ปลัดกระทรวงคมนาคม และส านักงานรัฐมนตรี และการแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายของกระทรวงคมนาคม 
 ตัวช้ีวัด : 
 1. ระดับความส าเร็จการบริหารจัดการการซ่อมแซมและแก้ไขปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง 
ของส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี 
 2. ระดับความส าเร็จการบริหารจัดการการให้บริการระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) 
 3. ระดับความส าเร็จการบริหารจัดการการให้บริการระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
  การรับแจ้งปัญหา 

ขั้นตอนการท างาน 
(Work Flow) 

ผังงาน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลา 
(นาท)ี 

ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

1. ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาการใช้งานผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้.- 
 - ผู้ใช้งานภายในส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/
ส านักงานรัฐมนตรี แจ้งผ่าน MOT ICT Hot Line 1207 
 - ผู้ใช้งานหน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม แจ้ง
ปัญหาผ่านหมายเลขโทรศัพท์ หรือ Email ผู้รับผิดชอบโดยตรง 

 1 นาท ี เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

2. ด าเนินการวิ เคราะห์ประเภทของปัญหา และแจ้ ง
ผู้รับผิดชอบผ่านระบบ Line “MOT ICT Call Service” 

 3 นาท ี เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

3. ด าเนินการแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบ
เครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ ของส านักงาน
ปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี  / ระบบ
เครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

 ไม่เกิน 1 วัน  
67 นาที 

เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

4. ติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนปัญหาแก้ไขแล้วเสร็จ  ไม่เกิน 1 เดือน นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

วิเคราะหป์ระเภทปัญหา 

 

 

ด าเนินการแกไ้ขปัญหา 

ติดตามผลการแกไ้ขปัญหา 
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  การแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ ของ สปค./สรค. 
ขั้นตอนการท างาน 

(Work Flow) 
ผังงาน 

(Flow Chart) 
ระยะเวลา 

(นาท)ี 
ผู้รับผิดชอบ 

(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 
1. ผู้ ใช้งานแจ้งปัญหาระบบคอมพิวเตอร์  ระบบ
เครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ ของ
ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงาน
รัฐมนตรี 

 1 นาที เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

2. แนะน าการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นผ่านช่องทางที่
รับแจ้งปัญหาจากผู้ใช้งาน เพื่อให้ผู้ใช้งานแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้นด้วยตนเอง 

 5 นาที เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

3. ผู้ดูแลระบบด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับ
ผู้ใช้งานในกรณีผู้ใช้งานแก้ไขปัญหาไม่ได้ 

 15 – 60 
นาที 

เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

4. ผู้ดูแลระบบ พิจารณาการรับประกันและ
สัญญาบ ารุงรักษาและซ่อมแซมแก้ไขระบบ
คอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ ในกรณีเกิด
ปัญหากับอุปกรณ์ หรือระบบงานประยุกต์ 

 2 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

5. จัดท าเรื่องส่งซ่อมอุปกรณ์ หรือระบบงานไป
ยังกองบริหารการคลัง 

 1 วัน ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยสีารสนเทศ
และการสื่อสาร นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 
/ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

6. ด า เนินการซ่อมแซมแก้ ไขอุปกรณ์  หรือ
ระบบงานโดยผู้ รั บประกันบ ารุ งรั กษาและ
ซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบ
สารสนเทศ 

 1 วัน นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

7. ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหาและแจ้ง
ผู้ใช้งานเป็นระยะ 

 จนกว่าจะ
แก้ไขปัญหา
แล้วเสร็จ 
โดยไม่เกิน 
1 เดือน 

เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

8. ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ แจ้งผู้ใช้งาน 
และบันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

 3 นาที เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และ
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

 
 
 
 

แนะน าการแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้น 

พิจารณาการรับประกัน /  
สัญญาบ ารุงรักษาฯ ในกรณีเกิดปัญหากับ 

อุปกรณ์ / ระบบ 

ส่งเร่ืองซ่อมแซมไปที่
กองบริหารการคลัง 

ส่งเร่ืองซ่อมแซม
แก้ไขให้ผู้รับประกัน 

ติดตามผลการแก้ไข
ปัญหา 

แจ้งผู้ใช้งาน  
และบันทึกผลการแก้ไขปัญหา 

มีการ
รับประกัน ไม่มีการรับประกัน 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

ผู้ดูแลระบบด าเนินการแก้ไข
ปัญหาในกรณีผู้ใช้งานแก้ไข

ปัญหาไม่ได้ 
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  การแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

ขั้นตอนการท างาน 
(Work Flow) 

ผังงาน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลา 
(นาท)ี 

ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

1. ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศ
คมนาคม  (MOTNET) และระบบ เครื อข่ าย
อินเทอร์เน็ต 

 1 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

2. วิเคราะห์ปัญหาระบบเครือข่าย  3 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

3. กรณีเกิดปัญหาเนื่องจากหน่วยงานเจ้าของ
อุปกรณ์ 
แจ้งปัญหากับหน่วยงานในสังกัด หรือหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาภายใน
หน่วยงานต่อไป 

 3 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

4. กรณีเกิดปัญหาเนื่องจากผู้ให้บริการระบบ
เครือข่าย 
แจ้งปัญหาผู้ให้บริการระบบเครือข่ายผ่านระบบ 
Hot Line ที่แจ้งไว ้

 3 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 
 

5. ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหาและแจ้ง
ผู้ใช้งานเป็นระยะ 

 จนกว่าจะ
แก้ไขปัญหา
แล้วเสร็จ

โดยใช้เวลา
ไม่เกิน 24 

ช่ัวโมง 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

6. ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ แจ้งผู้ใช้งาน 
และบันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

 3 นาที นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1 การแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ ของส านักงาน
ปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี 
  1) ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ 
ของส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี ผ่าน MOT ICT Hot Line 1207 
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์  กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

วิเคราะห์ปัญหา 

ปัญหาเนื่องจาก
หน่วยงาน 

ติดตามผลการแก้ไข
ปัญหา 

แจ้งปัญหาหนว่ยงานในสังกัด 
/ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

แจ้งปัญหาผู้ให้บรกิาร
ระบบเครือข่าย 

ปัญหาเนื่องจากผู้ให้บริการ
ระบบเครือข่าย 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

แจ้งผู้ใช้งาน  
และบันทึกผลการแก้ไขปัญหา 
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   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   สอบถามปัญหาเบื้องต้น โดยเก็บข้อมูลที่จ าเป็นให้ครบถ้วน ภายในระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 1 นาท ี
  2) แนะน าการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นผ่านช่องทางที่รับแจ้งปัญหาจากผู้ใช้งาน 
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   แนะน าการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นด้วยความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
โดยก าหนดระยะเวลาส าหรับการสื่อสารเพื่อให้ผู้ใช้งานแก้ไขปัญหาเบื้องต้นด้วยตนเอง ไม่ควรเกิน 5 นาที 
  3) ผู้ดูแลระบบที่ได้รับมอบหมาย ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้งานในกรณีที่ผู้ใช้งานแก้ไข
ปัญหาไม่ได ้
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบที่ได้รับมอบหมาย เข้าด าเนินการแก้ไขปัญหาที่ผู้ใช้งานอย่างรวดเร็ว ในกรณี
ที่อุปกรณ์หรือระบบท างานผิดพลาดให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาที่หน้างาน โดยก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการ
ไม่เกิน 60 นาที หากปัญหาเกิดจากอุปกรณ์หรือระบบเสียหาย ให้ด าเนินการต่อไป 
  4) พิจารณาการรับประกันและสัญญาบ ารุงรักษาและซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ 
ในกรณีเกิดปัญหากับอุปกรณ์ หรือระบบงานประยุกต ์
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   พิจารณาการรับประกันและสัญญาบ ารุงรักษาและซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบ
สารสนเทศ ของอุปกรณ์หรือระบบที่เสียหาย หากอยู่ในระยะเวลารับประกัน หรือมีการท าสัญญาบ ารุงรักษาฯ 
ให้ติดต่อผู้รับผิดชอบภายในเวลาไม่เกิน 2 นาที 
  5) ในกรณีที่อุปกรณ์หรือระบบ ไม่อยู่ในระยะเวลาการรับประกันหรือมีการท าสัญญาบ ารุงรักษา
และซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ ต้องด าเนินการจัดท าเรื่องส่งซ่อมไปยังกองบริหารการคลัง 
   ผู้รับผิดชอบ 
   ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่ม
บริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   ด าเนินการจัดท าเรื่องส่งซ่อม โดยมีรายละเอียดอย่างน้อยประกอบด้วย  
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   - หน่วยงานที่แจ้งปัญหา 
   - หมายเลขครุภัณฑ์ หมายเลขเครื่อง ของอุปกรณ์ หรือระบบที่เสียหาย 
   - ผลการวิเคราะห์ และการด าเนินการแก้ไขปัญหาในเบื้องต้น 
โดยที่ การจัดท าหนังสือเสนอผู้อ านวยการในการลงชื่อ เพ่ือส่งไปยังกองคลัง ไม่ควรเกิน 1 วัน 
  6) ในกรณีที่อุปกรณ์หรือระบบ ไม่อยู่ในระยะเวลาการรับประกันหรือมีการท าสัญญาบ ารุงรักษา
และซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ ต้องด าเนินการประสานงานเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบ
ด าเนินการซ่อมแซมแก้ไขหรือทดแทนอุปกรณ์หรือระบบที่หน้างาน 
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   ผู้รับผิดชอบการซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ เข้าด าเนินการแก้ไข
ปัญหาภายในวันถัดไปนับตั้งแต่ได้รับแจ้ง ในกรณีที่แก้ไขปัญหาไม่แล้วเสร็จภายใน 1 วัน ต้องด าเนินการแจ้ง
แนวทางการแก้ไขปัญหา และก าหนดระยะเวลาแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
  7) ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา และแจ้งผู้ใช้งานเป็นระยะ 
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   ผู้ดูแลระบบ ต้องให้ความส าคัญในการส่งเรื่องแก้ไขปัญหาทุกกรณี และควรแจ้งผลการด าเนินงาน
แก้ไขปัญหา อย่างน้อยวันละ 1 ครั้ง หรือแล้วแต่กรณีที่มีการตกลงกับผู้ใช้งาน 
  8) ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ แจ้งผู้ใช้งาน และบันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 
    ผู้รับผิดชอบ 
    เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
    เงื่อนไขความส าเร็จ 
    เมื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จทุกกรณี เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบต้องแจ้งผู้ใช้งานทุกครั้ง 
เพ่ือให้ผู้ใช้งานตรวจสอบผลการแก้ไขปัญหา และบันทึกรายละเอียดผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาลงในใบงาน
แก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายทุกครั้ง โดยมีผู้ใช้งานลงชื่อเพ่ือเป็นลายลักษณ์อักษร 
 6.2 การแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
  1) ผู้ใช้งานแจ้งปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้.- 
   - ผู้ใช้งานภายในส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี แจ้งผ่าน MOT ICT 
Hot Line 1207 
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   - ผู้ใช้งานหน่วยงานในสังกัดกระทรวงคมนาคม แจ้งปัญหาผ่านหมายเลขโทรศัพท์ หรือ Email 
ของผู้รับผิดชอบโดยตรง 
   ผู้รับผิดชอบ 
   เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์ และนักวิชาการคอมพิวเตอร์  กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   สอบถามปัญหาเบื้องต้น โดยเก็บข้อมูลที่จ าเป็นให้ครบถ้วน ภายในระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 1 นาท ี
  2) วิเคราะห์ปัญหาระบบเครือข่าย 
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ ในด้านระบบเครือข่าย 
เพ่ือระบุสาเหตุของปัญหา ท าให้สามารถก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม ภายในระยะเวลาไม่เกิน 3 นาท ี
  3) กรณีเกิดปัญหาเนื่องจากหน่วยงานเจ้าของอุปกรณ์ แจ้งปัญหากับหน่วยงานในสังกัด หรือหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาภายในหน่วยงานต่อไป 
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   ระบุปัญหาที่เกิดจากอุปกรณ์ของหน่วยงาน พร้อมส่งผลการตรวจสอบในส่วนที่เกิดปัญหา 
เพ่ือให้หน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาดังกล่าวต่อไป ซึ่งขั้นตอนด าเนินการตรวจสอบและระบุปัญหา ควรใช้
ระยะเวลาไม่เกิน 3 นาท ี
  4) กรณีเกิดปัญหาเนื่องจากผู้ให้บริการระบบเครือข่าย แจ้งปัญหาผู้ให้บริการระบบเครือข่ายผ่าน
ระบบ Hot Line ที่แจ้งไว้ 
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   ระบุปัญหาที่เกิดขึ้นกับระบบเครือข่าย พร้อมส่งผลการตรวจสอบในส่วนที่เกิดปัญหา ให้กับผู้ให้บริการ
ระบบเครือข่ายของระบบเครือข่ายที่เกิดปัญหา เพ่ือด าเนินการซ่อมแซมแก้ไข ซึ่งข้ันตอนด าเนินการตรวจสอบ 
ระบุปัญหา และการแจ้งผู้ให้บริการระบบเครือข่ายผ่านช่องทางที่ก าหนด ควรใช้ระยะเวลาไม่เกิน 3 นาท ี
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  5) ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา และแจ้งผู้ใช้งานเป็นระยะ 
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ ต้องให้ความส าคัญในการส่งเรื่องแก้ไขปัญหาทุกกรณี และควรแจ้งผล
การด าเนินงานแก้ไขปัญหา อย่างน้อยวันละ 1 ครั้ง หรือแล้วแต่กรณีที่มีการตกลงกับผู้ใช้งาน 
  6) ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ แจ้งผู้ใช้งาน และบันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 
   ผู้รับผิดชอบ 
   นักวิชาการคอมพิวเตอร์ กลุ่มบริหารระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
   เงื่อนไขความส าเร็จ 
   เมื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จทุกกรณี เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบต้องแจ้งผู้ใช้งานทุกครั้ง 
เพ่ือให้ผู้ใช้งานตรวจสอบผลการแก้ไขปัญหา 

7. มาตรฐานคุณภาพงาน 
7.1 การแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายภายใน และระบบงานประยุกต์ ของส านักงาน

ปลัดกระทรวงคมนาคม/ส านักงานรัฐมนตรี 

ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา 
(นาที) 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

1  1 นาท ี ผู้ ใช้ งานแจ้ งปั ญหาระบบ
คอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย
ภ า ย ใน  แ ล ะ ร ะ บ บ งาน
ประยุกต์  ของส านักงาน
ปลัดกระทรวงคมนาคม/
ส านักงานรัฐมนตรี 

- มีช่องทางรับแจ้งปญัหา
ที่เพียงพอ 
- มีการเก็บข้อมลูเบื้องต้น
ของผู้ใช้งาน และรายละเอียด
ของปัญหาครบถ้วน 

เจ้าพนักงานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และนักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

2  5 นาที แนะน าการแก้ ไขปัญหา
เบื้องต้นผ่านช่องทางที่รับ
แจ้ งปัญหาจากผู้ ใ ช้ ง าน 
เพื่อให้ผู้ใช้งานแก้ไขปัญหา
เบื้องต้นด้วยตนเอง 

มคี าแนะน าท่ีผู้ใช้งาน
สามารถปฏิบัตติามและ
แก้ไขปัญหาได ้

เจ้าพนักงานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และนักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

3  15 – 60 
นาที 

ผู้ดูแลระบบด าเนินการแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ใช้งานในกรณี
ผู้ใช้งานแก้ไขปัญหาไม่ได้ 

- วิเคราะหส์าเหตุของ
ปัญหาได้ถูกต้อง 
- แก้ไขปัญหากรณี
อุปกรณ์หรือระบบ
ท างานผิดพลาด 

เจ้าพนักงานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และนักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

แนะน าการแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้น 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 

ผู้ดูแลระบบด าเนินการแก้ไข
ปัญหาในกรณีผู้ใช้งานแก้ไข

ปัญหาไม่ได้ 
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ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา 
(นาที) 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

4  2 นาที ผู้ดูแลระบบ พิจารณาการ
รั บ ป ร ะ กั น แ ล ะ สั ญ ญ า
บ ารุ งรักษาและซ่อมแซม
แก้ไขระบบคอมพิวเตอร์และ
ระบบสารสนเทศ ในกรณี
เกิดปัญหากับอุปกรณ์ หรือ
ระบบงานประยุกต์ 

มแีนวทางการแก้ไขปัญหา
ของอุปกรณ์ หรือระบบที่
เสียหาย 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / กลุ่ม
บริหารระบบคอมพิวเตอร์
และเครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

5  1 วัน จัดท าเรื่องส่งซ่อมอุปกรณ์ 
หรือระบบงานไปยั งกอง
บริหารการคลัง 

กองคลังได้รับเรื่องซ่อมแซม
อุปกรณ์ หรือระบบ
อย่างรวดเร็ว 

ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

6  1 วัน ด าเนินการซ่อมแซมแก้ไข
อุปกรณ์ หรือระบบงานโดย
ผู้รับประกันบ ารุงรักษาและ
ซ่อมแซมแก้ไขระบบคอมพิวเตอร์
และระบบสารสนเทศ 

ผู้รับประกันได้รับเรื่อง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ หรือ
ระบบอย่างรวดเร็ว 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

7  จนกว่าจะ
แก้ไข
ปัญหา

แล้วเสร็จ 
โดยไม่เกิน 
1 เดือน 

ติดตามผลการด าเนินงาน
แก้ไขปัญหาและแจ้งผู้ใช้งาน
เป็นระยะ 

ผู้ใช้งานรับทราบผล  
การด าเนินงานแก้ไข
ปัญหาอย่างต่อเนื่อง 

เจ้าพนักงานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และนักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

8  3 นาที ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
แจ้งผู้ใช้งาน และบันทึกผล
การด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

ปัญหาถูกแก้ไขแล้วเสร็จ 
โดยผู้ใช้งานได้ตรวจสอบ
ผลการแก้ไขปญัหา และ
ได้รับการประเมินความ
พึงพอใจในการให้บริการ 

เจ้าพนักงานเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และนักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ / กลุ่มบริหาร
ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

 7.2 การแก้ไขปัญหาระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา 
(นาที) 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

1  1 นาที ผู้ ใ ช้งานแจ้งปัญหาระบบ
เ ค รื อ ข่ า ย ส า ร ส น เ ท ศ
คมนาคม (MOTNET) และ
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

- มีช่องทางรับแจ้งปญัหา
ที่เพียงพอ 
- มีการเก็บข้อมลูเบื้องตน้
ของผู้ใช้งาน และรายละเอียด
ของปัญหาครบถ้วน 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

พิจารณาการรับประกัน /  
สัญญาบ ารุงรักษาฯ ในกรณีเกิดปัญหา 

กับอุปกรณ์ / ระบบ 

ส่งเร่ืองซ่อมแซมไปที่
กองบริหารการคลัง 

ส่งเร่ืองซ่อมแซม
แก้ไขให้ผู้รับประกัน 

ติดตามผลการแก้ไข
ปัญหา 

แจ้งผู้ใช้งาน  
และบันทึกผลการแก้ไขปัญหา 

มีการ
รับประกัน ไม่มีการ

รับประกัน 

ผู้ใช้งานแจ้งปัญหา 
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ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา 
(นาที) 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ 
(ต าแหน่ง / กลุ่ม / ฝ่าย) 

2  3 นาที วิ เ ค ร า ะ ห์ ปั ญ ห า ร ะ บ บ
เครือข่าย 

วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา
ได้ถูกต้อง 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 
 

3  3 นาที กรณี เกิดปัญหาเนื่องจาก
หน่วยงานเจ้าของอุปกรณ์ 
แจ้งปัญหากับหน่วยงานใน
สั ง กั ด  ห รื อหน่ ว ย ง าน ที่
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ
แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า ภ า ย ใ น
หน่วยงานต่อไป 

แจ้งผลการตรวจสอบปัญหา
ที่เกิดจากหน่วยงานเจ้าของ
อุปกรณ์ เพื่อให้หน่วยงาน
ด าเนินการแก้ไขปัญหา 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 
 

4  3 นาที กรณีเกิดปัญหาเนื่องจากผู้ให้
บริการระบบเครือข่าย 
แจ้งปัญหาผู้ให้บริการระบบ
เครือข่ายผ่านระบบ Hot 
Line ที่แจ้งไว้ 

แจ้งผลการตรวจสอบปัญหา
ที่เกิดจากผู้ให้บริการระบบ
เครือข่าย เพื่อให้ผู้
ให้บริการระบบเครือข่าย
ด าเนินการแก้ไขปัญหา 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 
 

5  จนกว่าจะ
แก้ไข
ปัญหา

แล้วเสร็จ
โดยใช้
เวลาไม่
เกิน 24 
ช่ัวโมง 

ติดตามผลการด าเนินงาน
แก้ไขปัญหาและแจ้งผู้ใช้งาน
เป็นระยะ 

ผู้ใช้งานรับทราบผลการ
ด าเนินงานแก้ไขปัญหา
อย่างต่อเนื่อง 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 
 

6  3 นาที ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้ว
เสร็ จ  แจ้ งผู้ ใ ช้ งาน และ
บันทึกผลการด า เนินงาน
แก้ไขปัญหา 

ปัญหาถูกแก้ไขแล้วเสร็จ 
โดยผู้ใช้งานไดต้รวจสอบ
ผลการแก้ไขปญัหา 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ / 
กลุ่มบรหิารระบบ
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

8. ระบบติดตามประเมินผล 
  ติดตาม ประเมินผลเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการทุก 6 เดือน โดยก าหนดเป็นตัวชี้วัดการปฏิบัติราชการ
ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยก าหนดตัวชี้วัดให้ครอบคลุมการแก้ไขปัญหาระบบเครื่องคอมพิวเตอร์ 
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ซึ่งมีข้อก าหนด ดังนี้.- 
  1) ก าหนดให้มีการทบทวนนโยบายความมั่นคงปลอดภัยด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ซึ่งประกอบด้วย การปรับปรุงแนวปฏิบัติในการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และการทบทวน
การบริหารความเสี่ยงของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ให้เป็นปัจจุบันทุกปี 

วิเคราะห์ปัญหา 

ปัญหาเนื่องจาก
หน่วยงาน 

แจ้งปัญหาหนว่ยงานในสังกัด 
/ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ปัญหาเนื่องจากผู้ให้บริการ
ระบบเครือข่าย 

แจ้งปัญหาผู้ให้บรกิาร
ระบบเครือข่าย 

ติดตามผลการแก้ไข
ปัญหา 

แจ้งผู้ใช้งาน  
และบันทึกผลการแก้ไขปัญหา 
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  2) ก าหนดให้มีการวัดผลการให้บริการระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ของ สปค./สรค. 
  3) ก าหนดให้มีการวัดผลความส าเร็จของการให้บริการระบบเครือข่าย ของ คค. ประกอบด้วย 
   3.1) การให้บริการระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ของศูนย์อินเทอร์เน็ต คค. 
   3.2) การให้บริการระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ของศูนย์บริการระบบ
เครือข่ายสารสนเทศคมนาคม 

9. เอกสารอ้างอิง 
  นโยบายและระเบียบปฏิบัติในการรักษาความมั่นคงปลอดภัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
ของส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม ประกอบด้วย 
  1) ระเบียบปฏิบัติการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
   - เรื่อง นโยบายควบคุมการเข้าถึงและใช้งานระบบสารสนเทศ 
   - เรื่อง นโยบายการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
   - เรื่อง นโยบายความม่ันคงปลอดภัยของระบบไฟร์วอลล์ 
   - เรื่อง นโยบายความปลอดภัยในการให้บริการระบบอินเทอร์เน็ต 
   - เรื่อง นโยบายความปลอดภัยในการให้บริการระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) 
   - เรื่อง นโยบายการให้บริการระบบเครือข่ายไร้สาย 
   - เรื่อง นโยบายการให้บริการจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
  2) แผนการบริหารจัดการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในภาวะฉุกเฉิน (ICT Contingency 
Plan) ของ ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 
  3) แผนบริหารจัดการศูนย์บริการระบบเครือข่ายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) และศูนย์บริการ
อินเทอร์เน็ต ของกระทรวงคมนาคม 

10. แบบฟอร์มท่ีใช้ 
  ใบงานระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก 1 ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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รายช่ือผู้จัดท า 
 นายถิรายุ  เพชระบูรณิน นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 

ภาคผนวก 2 รายชื่อผู้จัดท า 


