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ระบบท่ี
เกี่ยวข้อง
กับค ำร้อง

แผนค ำร้องบริกำรท่ีต้องกำร
ดูแลเร่งด่วน จะติดต่อกลับ

ภำยใน 1 ชั่วโมง

แผนค ำร้องบริกำร
ตำมแผนงำน 

ภำยใต้กรอบเวลำ 8x5

แผนค ำร้องบริกำร
ตำมแผนงำน

ภำยใต้กรอบเวลำ 24x7

Firewall

EDR

SIEM

CSOC

การบรกิารแผนค ารอ้งทีลู่กค้าจะไดร้บั
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ภาพรวมของข้ันตอน

ขั้นตอนที ่1 ขั้นตอนที ่2
รายละเอียดข้อมูล
องค์กรและผู้ติดตอ่

ระบบและระดบัความส าคัญ
ของค าร้อง

กรณีที่ 3 ลูกค้าเลอืกระบบค ารอ้ง 
CSOC
✓ เลือกแผนค าร้อง
✓ กรอกรายละเอียด

กรณีที่ 1 ลูกค้าเลอืกระบบ 
Firewall, EDR, SIEM แผนค ารอ้งบรกิาร
ตามแผนงาน จะด ำเนนิกำรภำยใต้
กรอบเวลำ 8 x 5 *ยกเว้นบรกิำร CSOC*

✓ เลือกแผนค าร้อง
✓ กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม
✓ Submit

กรณีที่ 2 ลูกค้าเลอืกระบบ 
Firewall, EDR, SIEM
แผนค ารอ้งบรกิารทีต่อ้งการดแูลเรง่ดว่น
✓ เลือกแผนค าร้อง
✓ กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม

o วันท่ีเกิดเหตุการณ์
o เวลาท่ีเกิดเหตุการณ์
o ลักษณะและผลกระทบ

ของเหตุการณ์เร่งด่วน
o Submit

2.2 ให้ลูกค้าเลอืกระดบั
ความส าคัญของค ารอ้งระบบ
✓ ค ำรอ้งบรกิำรตำมแผนงำน 
   จะด ำเนินกำรภำยใต ้กรอบเวลำ 
8 x 5 *ยกเวน้บรกิำร CSOC*
✓ ค ำรอ้งบรกิำรทีต่อ้งกำรดแูล

เร่งดว่น

2.1 ให้ลูกคา้เลอืกระบบที่
เกี่ยวกับค ารอ้ง
❖ Firewall
❖ EDR
❖ SIEM
❖ CSOC

1.1 ให้ลูกคา้กรอกรายละเอยีด
• ชื่อบริษัท
• ชื่อ-นามสกุล
• ข้อมูลติดต่อ (เบอร์โทรศัพท์)
• ข้อมูลติดต่อ(อีเมล)์

ขั้นตอนที ่3
แผนกรณีที่ลูกค้าเลือก

ขั้นตอนที ่4
ตรวจสอบและด าเนินการ
แก้ไขตามค าร้อง (ปิดเคส)

หลังจากท่ีลูกค้าได้ท าการส่ง
แบบฟอร์มเรียบร้อยแล้ว 
✓ Engineer โทรหาลูกค้าเพ่ือให้
ลูกค้ากรอกข้อมูล

✓ Engineer ตรวจสอบข้อมูล
กับลูกค้าเพ่ือยืนยันความ
ถูกต้อง

✓ ด าเนินการแก้ไขตามค าร้อง
เสร็จส้ิน

o ค าร้องขอ หรือปัญหาท่ีพบ
o ส่ิงท่ีอยากให้ค าเนินการหรือ
ผลลัพธ์ท่่ีคาดหวังPower point Version:2

Release date :11  June 2025



Emergency Request Standard  Request

ตัวอย่าง อีเมลยนืยนัส าหรบัลกูคา้หลงัส่งแบบฟอร์ม
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ระยะเวลาตอบสนองตามระดับ
ความส าคญัของค ารอ้ง 

Response time based on 
request priority

เลือกระดบัความส าคญัทีถ่กูต้อง จะช่วยใหต้อบสนองตอ่ค ารอ้งของทา่นได้อย่างเหมาะสม

➢ ค าร้องบรกิารตามแผนงาน (Standard 
Request) : MFEC CSaaS จะด าเนินการ
ภายใน 3 วันท าการหลงัจากรบัค ารอ้งขอ
จะด ำเนนิกำรภำยใตก้รอบเวลำ 8 x 5
*ยกเวน้บรกิำร CSOC*

➢ ค าร้องบรกิารทีต่อ้งการการดแูลเรง่ด่วน 
(Emergency Request) : MFEC 
CSaaS จะด าเนินการติดต่อลกูคา้กลบัไป
ภายใน 1 ชม. หลังจากรบัค าร้องขอ
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ข้ันตอนที่ 1  
กรอกรายละเอียดขอ้มลูองคก์รและผู้ตดิตอ่ 
Organization and Contact Details

ให้ลูกค้ากรอกรายละเอียด ตั้งแต่ข้อที่1- ข้อที4
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ข้ันตอนที่ 2 ให้ลูกคา้เลอืก ระบบ และ ระดับความส าคญัของค ารอ้ง 
Select the Target System and Request Priority

2.1 2.2
เลือกระบบที่เกี่ยวข้องกับค าร้อง เลือกระดับความส าคัญของค ารอ้ง
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Example Firewall กรณีที่ 1 บริการตามแผนงาน

ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกค าร้อง
ตามแผนงาน

กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
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Example Firewall กรณีที่2 บริการที่ต้องการดูแลเร่งด่วน

ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกบริการ
ที่ต้องการดูแลเร่งดว่น

กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม
ข้อที่8-ข้อที่10

การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
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Example EDR กรณีที่ 1 บริการตามแผนงาน

ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกค าร้อง
ตามแผนงาน

กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
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Example EDR กรณีที ่2 บริการทีต่้องการดูแลเรง่ดว่น

ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกบริการ
ที่ต้องการดูแลเร่งดว่น

การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม
ข้อที่8-ข้อที่10
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Example SIEM กรณีที่ 1 บริการตามแผนงาน

ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกค าร้อง
ตามแผนงาน

กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
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ให้ลูกค้าเลือกระบบ และ 
ระดับความส าคัญของค ารอ้ง

ในกรณีลูกค้าเลือกบริการ
ที่ต้องการดูแลเร่งดว่น

การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย

1 2 3 4
กรอกรายละเอียดเพ่ิมเติม
ข้อที่8-ข้อที่10

Example SIEM กรณีที่ 2 บริการทีต่้องการดูแลเรง่ด่วน
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Example CSOC กรณีที่ 1 ค าร้องบรกิารตามแผน

1 2 3
ให้ลูกค้าเลือกระบบค าร้อง กรอกรายละเอียด ตั้งแต่ข้อที่7-ข้อที8่ การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย
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Example CSOC กรณีที่ 2 ค าร้องบรกิารทีต่อ้งการดูแลเรง่ด่วน

1 2 3
ให้ลูกค้าเลือกระบบค าร้อง กรอกรายละเอียด ตั้งแต่ข้อที่7-ข้อที8่ การกรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อย
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การตดิตอ่เพ่ือยนืยนัและเกบ็รายละเอยีดเพ่ิมเตมิ

Submit

หลังจำกที่ลกูค้ำไดท้ ำกำรสง่แบบฟอรม์เรยีบรอ้ยแลว้ 
ทำงEngineerจะท ำกำรตดิตอ่กลบัทำงโทรศพัท์
เพ่ือยนืยนัรำยละเอยีด พร้อมทัง้สอบถำมข้อมลูเพ่ิมเตมิ
ที่จ ำเป็นตอ่กำรด ำเนินงำนในขั้นตอนถดัไป
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ข้อมลูการติดต่อ 

Helpdesk Support
Hotline : 02-821-7979
E-mail : helpdesk@mfec.co.th
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