
Service Desk Monitoring 
 

 
กระบวนการท่ีรองรับการทาํงานบนระบบปฎบัิติการ (OS) Linux – Windows ซ่ึงจะมีการเจา้หน้าท่ี Monitoring 
Netway Managed Server ซ่ึงเป็น Software ท่ีทางบริษัทพัฒนาข้ึนมาตาม Process ของ ITIL V3 ในสว่น
ของ Service Operation จะมีดังน้ี 

● Incident Management จะแยกเป็น 2 สว่น คือ High Incident และ Low Incident สามารถกาํหนด
ถึงความสาํคัญไดว้า่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนัน้อันไหนสาํคัญ 

● Problem Managemen เป็นสว่นของปัญหาท่ีแกไ้ขไมไ่ดจ้ะทาํการสง่ตอ่ไปยัง System Engineer tier 
ตอ่ไป 

● Change Management เป็นกระบวนการทาํงานแจง้ให้ทางลูกคา้ทราบถึงการเปล่ืยนแปลงโดยเป็นการ
แนะนําเพ่ือให้ระบบของทางลูกคา้ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ 

● Report จะเป็นในสว่นของการเกบ็ขอ้มูลท่ีเกิดปัญหาตา่งๆ ท่ีไดเ้กิดข้ึน ทัง้ Incident Problem Change 
และจะมีเพิม่เติมจะเป็น Grep ท่ีแสดงถึง Performance ของการทาํงานทัง้ Cpu,Ram,Disk,Traffic 

การทาํงานของระบบเพ่ือรองรับการ Monitoring นัน้จะใชเ้ป็น Agent ไปติดตัง้ท่ีเคร่ืองแมข่า่ย (Server) ซ่ึงการ
แกไ้ขปัญหาและวเิคราะหข์อ้มูลตา่งๆนัน้จะทาํผา่น Remote Access  
 
สิง่ท่ีไดจ้ากบริการ 

● 24x7x365 Phone,Email Ticket System 
สามารถโทรสอบถามหรือสง่อีเมลไ์ดต้ลอด 24 ช่ัวโมงมีเจา้หน้าพร้อมให้บริการและคาํแนะนํา 

● 15 Minute Initial Response Time Guarantee 
แจง้ปัญหาภายในเวลา 15 นาที เพ่ือให้ลูกคา้รับทราบขอ้มูล 

● Server Hardening 
ตรวจสอบชอ่งวา่งเก่ียวกับ Security และปรับ config ในสว่นของระบบปฎบัิติการ (OS) Firewall,Port,Audit 
system 

● System Level Health Monitoring,Graphing and Alert 
เป็นการเฝ้าระวังผา่นตัวระบบ Netway Managed Server ซ่ึงจะมีระบบแจง้เตือนและกราฟไวต้รวจสอบ 
Performance 

● System tweaks for Performance Tuning and Optimization 
ปรับแตง่ประสทิธิภาพการทาํงานของระบบท่ีวเิคราะหจ์ากการทาํงาน 

● Proactively monitoring 
ขัน้ตอนท่ี1 พบปัญหา,ขัน้ตอนท่ี2 วเิคาระหปั์ญหาและแกไ้ข, ขัน้ตอนท่ี3 แจง้ลูกคา้ 



● Patch management 
การ Update Software ตา่งๆและ Patch ของระบบปฎบัิติการ(OS) Linux - windows 

● Report 
แสดงการทาํงานตลอดระยะเวลา 1 เดือน 
แจง้ถึงกราฟ การทาํงาน CPU RAM Traffic Disk 
แจง้ถึงปัญหาท่ีเขา้มา เป็น Incident Problem และ Change 
แจง้เวลาในการแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ 
  
 


