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ŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮĪńŘĚĽŅĵħƞĺĬȮ/440ȮŀňŏĴĸȮŏĺŖĭœĞĨƢȮGCC//// Facebook ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮ
Live Chat ŐĸŃȮĽėĭ, 

 ŒĬĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ0346ȮĔĮĳ,ȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢłȮŀĵƞŅĚĴň
ĬńĵĽŜŅėńĠȮŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭĮĶŇĴŅĦĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏıŇŗĴĕŉŘĬȮŐĸŃŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ
ŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĽŌĚĽŋħȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĪňŗĽŜŅėńĠĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔŅĶĮĶńĭĶŀĭŏĺĸŅĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ĮĶŇĴŅĦĽŅĵĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěĶŇĚĨŅĴĝƞĺĚŏĺĸŅȮŏıŊŗŀĸħěŜŅĬĺĬĽŅĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ&Abandon Calls) ŐĸŃŏıŇŗĴ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸȮőħĵĵńĚėĚĶńĔļŅĴŅĨĶģŅĬȮSLA ĬŀĔěŅĔĬňŘȮěŅĔĕƟŀĴŌĸ 
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮĔĮĳ,ȮŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅȮıĭĺƞŅȮįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĴňėĺŅĴĽńĭĽĬĔŅĶĬŇĵŅĴĻńıĪƢĕŀĚ
ĮĶŃŏĳĪĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ&2ȮĮĶŃŏĳĪ'ȮŐĸŃľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ&3ȮħƟŅĬ'ȮŐĸŃĽŅĶĽĬŏĪĻĸŌĔėƟŅĽŜŅėńĠĭŅĚľńĺĕƟŀ 
ĵńĚœĴƞœħƟĔŜŅľĬħľĴĺħľĴŌƞœĺƟȮŏĝƞĬȮĔŅĶěńħľŅĶĩĬŘŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅŏĺĸŅĬŘŜŅœĴƞœľĸȮœĴƞœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ
ĔĮĳ,ȮŏĮƦĬĨƟĬȮĶĺĴĪńŘĚĔĶĦňĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĬŘŜŅĴňĔĸŇŗĬėĸŀĶňĬȮœĴƞėĺĶĭńĬĪŉĔŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏĬŊŗŀĚěŅĔ 
ŏĮƦĬėƞŅĴŅĨĶģŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮĶŃĔŀĭĔńĭĔŅĶěńħľĴĺħľĴŌƞŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅĮĶŃŏĳĪėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮŀŀĔěŅĔėŜŅĝĴŏĝĵȮŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĵńĚĴňėĺŅĴœĴƞŏľĴŅŃĽĴŏĬŊŗŀĚěŅĔĸŌĔėƟŅĴňŏĮƚŅľĴŅĵŒĬĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸ 
ĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮħńĚĬńŘĬȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŒĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĮƖȮ0346ȮěŉĚĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮĔŅĶĬŇĵŅĴĻńıĪƢ
ŐĸŃĮĶŃŏĳĪĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏıŊŗŀŒľƟĽŅĴŅĶĩĬŜŅĕƟŀĴŌĸœĮŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĬőĵĭŅĵŒľƟŏľĴŅŃĽĴŐĸŃ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŐĬĺĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĨĸŀħěĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅȮ 

 ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚľĴĺħľĴŌƞħńĚĔĸƞŅĺȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶŏıŇŗĴľĴĺħľĴŌƞĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋĨŅĴĪňŗœħƟ 
ĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĬőĵĭŅĵłŒĬĶŀĭĮƖȮ0344ȮĵńĚŀĵŌƞŒĬĶŃľĺƞŅĚĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭŒľƟĶŀĚĶńĭĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸȮħńĚĬńŘĬȮ 
ĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŃĭĭȮCall Center ŐĸŃȮSmart /440ȮěŃĵńĚėĚĭńĬĪŉĔĨŅĴľĴĺħľĴŌƞŏħŇĴ 
ĨŅĴĪňŗĮĶŃĔŅĻŒĝƟŒĬĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ0345ȮěĬĔĺƞŅěŃĴňĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭŐĸƟĺŏĽĶŖě  

 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĜĭńĭĬňŘěńħĪŜŅĕŉŘĬŏıŊŗŀŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center /440Ȯ
ĽŅĴŅĶĩĮĢŇĭńĨŇĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮŐĸŃŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħȮĔŅĶĻŉĔļŅŐĸŃĪŜŅėĺŅĴ
ŏĕƟŅŒěŏĬŊŘŀľŅŒĬėŌƞĴŊŀŀĵƞŅĚĸŃŏŀňĵħěŃĝƞĺĵŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸŃ
ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮŀńĬěŃĬŜŅœĮĽŌƞĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ěŅĔėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮŒľƟĔĸŅĵŏĮƦĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒĬĪňŗĽŋħȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪŋĔĪƞŅĬěŃŏĮƦĬĔŜŅĸńĚĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚĳŅıĸńĔļĦƢĪňŗħňŐĸŃėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬĪňŗĴňĨƞŀȮ
ĔĮĳ,ȮĞŉŗĚěŃĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěĕŀĚŀĚėƢĔĶŒĬĶŃĵŃĵŅĺĨƞŀœĮ 
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ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 6ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 

0,/ȮľĬƟŅĪňŗėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚ Supervisor 
1) ŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĪŋĔĕƟŀĽŀĭĩŅĴŐĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĔĦĤƢĔŅĶĔŜŅľĬħȮĶŃĵŃŏĺĸŅȮ
&SLA'ȮĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħ ĞŉŗĚȮSupervisor ěŃĨƟŀĚĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŒľƟœħƟĳŅĵŒĬĔŜŅľĬħŏĺĸŅ 

2) ėĺĭėŋĴȮħŌŐĸȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶȮŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚȮAgentȮŒľƟĨŀĭĽĬŀĚĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇįĸ 

3) ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĽŅĵĪňŗőĪĶŏĕƟŅȮ&Incoming Call'ȮŒľƟŏĮƦĬĶŃĭĭȮŏıŊŗŀœĴƞŒľƟŏĔŇħĽŅĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 
&Abandon Call' 

4) ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĽŅĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ(Abandon Call)ȮőħĵĔŅĶŒľƟȮAgent őĪĶĔĸńĭĸŌĔėƟŅ 
5) ĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĵńĚŀĵŌƞŒĬĶŃľĺƞŅĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔĺńĬȮŐĸŃėĺĭėŋĴŒľƟȮAgent ĨŇħĨŅĴĕƟŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬħńĚĔĸƞŅĺĔńĭȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏıŊŗŀĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅĵŒĬĔŜŅľĬħŏĺĸŅŐĸŃœĴƞŒľƟŏĔŇħŏĶŊŗŀĚ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗėĚėƟŅĚŒĬĶŃĭĭ 

6) ĶŅĵĚŅĬĕƟŀĴŌĸŒľƟŐĔƞĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮħńĚĬňŘȮ 
6.1) ĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮœħƟŐĔƞȮPWA Contact Center 1662*ȮE-mail 
ȮȮ&pr@pwa.co.th'*ȮGCC1111*ȮŏĺŖĭœĞĨƢȮĔĮĳ,Ȯ&www.pwa.co.th'* Facebook &ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ' 
Ȯ Live Chat ŐĸŃȮĽėĭ, ŏĮƦĬĶŅĵĺńĬȮĶŅĵĽńĮħŅľƢȮŐĸŃĶŅĵŏħŊŀĬ 
4,0'ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶŐěƟĚĕƞŅĺľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚœĸĬƢĔĸŋƞĴ 

7) ĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľĴƞȮŕȮľĶŊŀĔġĶŃŏĭňĵĭĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪňŗĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŒľƟȮUpdate 
ŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮıĶƟŀĴŐěƟĚŒľƟȮAgent ĶńĭĪĶŅĭŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶĨŀĭĝňŘŐěĚĸŌĔėƟŅ 

8) ĨŇħĨŅĴĕƞŅĺĽŅĶĔŅĶľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĪŅĚĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮœħƟŐĔƞȮWebsite ĔĮĳ,Ȯ 
Line : PWA Contact Center /440*ȮFacebook ĔĮĳ,ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮŐĸŃȮFacebookȮĔĮĳ,
ĽŅĕŅȮıĶƟŀĴĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶħńĚĔĸƞŅĺĸĚŒĬĶŃĭĭŏıŊŗŀŐěƟĚŒľƟ Agent ĶńĭĪĶŅĭ 

9) Monitor ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚ Agent ĨĸŀħěĬȮŴĬŘŜŅŏĽňĵĚŵȮĪňŗĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭ
ėĺŅĴĽŋĳŅıŀƞŀĬőĵĬŐĸŃėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚĕŀĚĕƟŀĴŌĸ őħĵĔŅĶĽŋƞĴĲƤĚĔŅĶĽĬĪĬŅŏĮƦĬĶŃĵŃȮŕȮľŅĔ
ıĭĺƞŅȮAgent ĴňĔŅĶŒĝƟĺŅěŅœĴƞĽŋĳŅıľĶŊŀŒľƟĕƟŀĴŌĸĪňŗįŇħȮŒľƟĨńĔŏĨŊŀĬŐĸŃĝňŘŐěĚŐĬĺĪŅĚĪňŗĩŌĔĨƟŀĚŒľƟȮ
Agent ĶńĭĪĶŅĭŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚőħĵĪńĬĪň 

10) ŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀȮAgentȮŒĬĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅĨƞŅĚȮŕȮĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬĔĶĦňĪňŗ Agent œĴƞĽŅĴŅĶĩ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏŀĚœħƟ 

11) ĨĶĺěĽŀĭŐĸŃħŌŐĸĶŃĭĭ Call Center ŒľƟıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬœħƟŀĵŌƞŏĽĴŀȮľŅĔıĭĺƞŅĶŃĭĭĕńħĕƟŀĚĪňŗŏĮƦĬ
ŀŋĮĽĶĶėĨƞŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŒľƟŐěƟĚĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢŏıŊŗŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
ŐĔƟĮƤĠľŅőħĵĪńĬĪň 

12) ĞńĔĞƟŀĴėĺŅĴŏĕƟŅŒěĔńĭ AgentȮĪŋĔėĬŀĵŌƞŏĽĴŀȮŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĨŀĭĮƤĠľŅŏĮƦĬœĮŒĬĪŇĻĪŅĚŏħňĵĺĔńĬ 
13) ħŌŐĸėĺŅĴŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĳŅĵŒĬĻŌĬĵƢȮłȮľŅĔıĭĺƞŅĴňŀŋĮĔĶĦƢŏĽňĵľŅĵŒľƟŐěƟĚŐĔƞ 
ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢĪńĬĪň 

0,ȮľĬƟŅĪňŗėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662 

mailto:pr@pwa.co.th
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14) ĔŜŅĔńĭħŌŐĸȮAgent ŒľƟŀĵŌƞŒĬĽĳŅıĪňŗıĶƟŀĴĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨĸŀħŏĺĸŅȮŏĝƞĬȮœĴƞŏħŇĬȮœĴƞĬńŗĚĪƞŅĬŀĬȮ 
œĴƞıŌħ-ŏĸƞĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĶŃľĺƞŅĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŐĸŃŒľƟĽĺĴľŌĲƤĚĪŋĔėĶńŘĚĕĦŃĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŏĮƦĬĨƟĬ 

15) őĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮěŜŅĬĺĬŏĕĨĸŃȮ/.ȮėĬȮĶĺĴȮ
/..ȮĽŅĵȮĨƞŀŏħŊŀĬ őħĵĴňėŜŅĩŅĴĨŅĴŐĭĭĽŜŅĶĺěĪňŗŐĬĭȮ&ĨŅĴĳŅėįĬĺĔȮľĬƟŅȮ2.Ȯ' ŐĸŃĔŜŅľĬħ
ĽƞĚŒľƟȮĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĩńħœĮ 

16) őĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĝƞŀĚĪŅĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŏĝƞĬȮLive Chat ŏĺŖĭœĞĨƢ ľĶŊŀ
ĝƞŀĚĪŅĚŀŊŗĬȮŕȮĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħ 

17) įŌƟĶńĭěƟŅĚĨƟŀĚěńħŏĨĶňĵĴŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľƟıĶƟŀĴĭĶŇĔŅĶĕƟŀĴŌĸįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮŏĝƞĬȮ
őĪĶĻńıĪƢľĴŅĵŏĸĕȮ1662 Social Media &ŀŅĪŇȮfacebook pantipȮŏĮƦĬĨƟĬ) Live Chat, 
Mobile Application, Line Official,ȮE-mail ŐĸŃŏĺŖĭœĞĨƢȮľĶŊŀŀŊŗĬȮŕȮĨŅĴĝƞŀĚĪŅĚĪňŗȮĔĮĳ,Ȯ
ĔŜŅľĬħ 

0,0ȮľĬƟŅĪňŗėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚ Agent 
1) ĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸŃĮĶŃĝŅĝĬįƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĽŅĵħƞĺĬȮPWA Contact Center Ȯ/440Ȯőħĵ

ĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħȮħńĚĬňŘ 
/,/'ȮĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅŒľƟėĶĭĩƟĺĬȮĝńħŏěĬȮœħƟŐĔƞ ĝŊŗŀȮŐĸŃĪňŗŀĵŌƞĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĭŀĶƢőĪĶĻńıĪƢ 
ȮȮȮȮȮȮĨŇħĨƞŀĔĸńĭȮĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅıĶƟŀĴĽĩŅĬĪňŗŏĔŇħŏľĨŋőħĵĸŃŏŀňĵħȮȮ 
/,0'ȮěńħĮĶŃŏĳĪĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮœħƟŐĔƞ  
Ȯ/,0,/' ľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮœħƟŐĔƞȮħƟŅĬĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅȮħƟŅĬĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮħƟŅĬėŋĦĳŅıĬŘŜŅȮȮ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ ħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶ 
 1.2.2' ľĴĺħľĴŌƞĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ 
Ȯ/,0,1' ľĴĺħľĴŌƞĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴȮ 
Ȯ/,0,2' ľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮȮ 
Ȯ/,0,3' ľĴĺħľĴŌƞėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
Ȯ/,0,4'ȮėŜŅĝĴŏĝĵȮŐĸŃȮŀŊŗĬŕ 

2) ĨŀĭĝňŘŐěĚĕƟŀĽĚĽńĵȮ&ĨŅĴĳŅėįĬĺĔȮľĬƟŅȮ4/' -ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵįƞŅĬőĪĶĻńıĪƢĽŅĵħƞĺĬȮ 
                   PWA Contact CenterȮ/440ȮħƟĺĵėĺŅĴĽŋĳŅıŀƞŀĬőĵĬȮħńĚĬňŘ 

 0,/'ȮĔĶĦňĸŌĔėƟŅĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ 
  ȮľŅĔȮAgent ĴňĕƟŀĴŌĸŀĵŌƞŐĸƟĺȮŏĝƞĬȮŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔġĶŃŏĭňĵĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮľĶŊŀĕƞŅĺ
ĔŅĶľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮœħƟĴňĔŅĶŐěƟĚĕƟŀĴŌĸĴŅŐĸƟĺȮŒľƟȮAgent ĨŀĭĝňŘŐěĚĸŌĔėƟŅĪńĬĪň 

 0,0'ȮĔĶĦňŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 ŒľƟĮĶŃĽŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĸŃŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĪńĬĪƞĺĚĪň 
ľŅĔĪĶŅĭĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮěŃŏĕƟŅœĮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮŒľƟȮAgent őĪĶĻńıĪƢŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪĶŅĭħƟĺĵȮ 

3) ĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĕŀĚĸŌĔėƟŅĸĚŒĬĶŃĭĭ Call Center  
4) ĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŒľƟȮAgent őĪĶĻńıĪƢľŅįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĸńĔľĶŊŀįŌƟĮĶŃĽŅĬ 
ĚŅĬĶŀĚĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪńĬĪň  
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5) ĨŇħĨŅĴĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĸŌĔėƟŅĨŅĴĔŜŅľĬħŏĺĸŅĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬħƟĺĵĨĬŏŀĚȮőħĵĴň
ĺŇīňĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
3,/'ȮȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĵńĚœĴƞĨŀĭĔĸńĭĴŅŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔĺńĬ  
3,0'ȮĔĶĦňȮıĭĺƞŅȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĵńĚœĴƞŏĕƟŅœĮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮŒľƟȮAgent őĪĶĻńıĪƢĨŇħĨŅĴœĮĵńĚ 
ȮįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĸńĔľĶŊŀįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬĶŀĚĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĪńĬĪň 

3,1'ȮȮŏĴŊŗŀȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĔĸńĭĴŅĪŅĚĶŃĭĭȮSmart 1662 ŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺȮ 
ȮŒľƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮƕħŏĶŊŗŀĚŒĬĶŃĭĭȮCall Center ĪńĬĪňȮŏıŊŗŀœĴƞŒľƟŏĔŇħŏĶŊŗŀĚėĚėƟŅĚŒĬĶŃĭĭ 

4' ĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅőħĵĔĸƞŅĺőŀĬĽŅĵŒľƟĸŌĔėƟŅĮĶŃŏĴŇĬįƞŅĬĶŃĭĭ IVR  
5' ĔĶĦňĴňĽŅĵĪňŗĸŌĔėƟŅœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ (Drop call) ŒľƟĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮĵńĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĽŅĵ 
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1) ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐĨƞĚĔŅĵĽŋĳŅıŏĶňĵĭĶƟŀĵŒĬŏėĶŊŗŀĚŐĭĭĪňŗȮĔĮĳ,ĔŜŅľĬħȮĽĺĴĶŀĚŏĪƟŅľŋƟĴĽƟĬȮœĴƞŒĽƞįƟŅĵŊħȮįƟŅ
ĵňĬĽƢȮľĶŊŀĶŀĚŏĪƟŅŐĨŃ ŐĸŃŐĕĺĬĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺıĬńĔĚŅĬ 

2) œĴƞŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀľĶŊŀŀŋĮĔĶĦƢĽŊŗŀĽŅĶĽƞĺĬĨńĺĕĦŃĔŜŅĸńĚĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗ ľŅĔ Agent ĴňėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬȮĨƟŀĚ
ĕŀŀĬŋĠŅĨ Supervisor ĔƞŀĬĪŋĔėĶńŘĚ ŐĸŃŒľƟőĪĶĻńıĪƢĭĶŇŏĺĦĳŅĵĬŀĔľƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ PWA 
Contact Center /440ȮŏĪƞŅĬńŘĬ 

3) ĽńĴĳŅĶŃĽƞĺĬĨńĺĨƞŅĚ ŕ ŒľƟŏĔŖĭœĺƟŒĬĨŌƟ Locker 
4) œĴƞĬŜŅŀŅľŅĶŏĕƟŅĴŅĶńĭĮĶŃĪŅĬŒĬľƟŀĚȮPWA Contact Center /440ȮĵĔŏĺƟĬŏėĶŊŗŀĚħŊŗĴ 
5) ĝƞĺĵĔńĬħŌŐĸĶńĔļŅėĺŅĴĽŃŀŅħőĨƠŃĪŜŅĚŅĬ ĶĺĴĩŉĚŀŋĮĔĶĦƢŏėĶŊŗŀĚőĪĶĻńıĪƢ ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃ
ŀŋĮĔĶĦƢĨƞŅĚ ŕ ŒĬľƟŀĚ PWA Contact Center /440ȮŒľƟŀĵŌƞŒĬĽĳŅıĪňŗĽŃŀŅħ ŏĮƦĬĶŃŏĭňĵĭ
ŏĶňĵĭĶƟŀĵŀĵŌƞŏĽĴŀ ľŅĔĴňŀŋĮĔĶĦƢȮĕńħĕƟŀĚľĶŊŀĝŜŅĶŋħŏĽňĵľŅĵĶŃľĺƞŅĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŒľƟĶňĭŐěƟĚ 
ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢĪńĬĪň 

6) ĶŃľĺƞŅĚĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗ ľƟŅĴĽƞĚŏĽňĵĚħńĚ ľĶŊŀŒĝƟėŜŅıŌħœĴƞĽŋĳŅı ľĶŊŀŐĽħĚĔĶŇĵŅœĴƞĽŋĳŅı 
ĨƞŀŏěƟŅľĬƟŅĪňŗħƟĺĵĔńĬ ŐĸŃĨƞŀĸŌĔėƟŅ 

7) œĴƞŏĨĶŖħŏĨĶƞ ľĶŊŀĸŋĔĕŉŘĬŏħŇĬœĮĴŅĶĭĔĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚįŌƟŀŊŗĬ 
8) œĴƞŀƞŅĬĬŇĨĵĽŅĶ ľĬńĚĽŊŀ ŏĸƞĬŏĔĴ ŏĕƟŅŏĺŖĭœĞĨƢĪňŗœĴƞŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭŏĶŊŗŀĚĚŅĬ ľĶŊŀĪŜŅĚŅĬĽƞĺĬĨńĺ 
ĪňŗœĴƞŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĚŅĬŒĬŏĺĸŅĮĢŇĭńĨŇľĬƟŅĪňŗ 

9) ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĬƟĬėĺŅĴĽŋĳŅıŀƞŀĬőĵĬȮĬŘŜŅŏĽňĵĚŏĨŖĴŒěŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃŒĽƞŒěŏŀŊŘŀŀŅĪĶĸŌĔėƟŅ/
ĮĶŃĝŅĝĬĪňŗĨŇħĨƞŀŏĕƟŅĴŅĪŋĔĶŅĵȮĨĸŀħěĬĶńĔļŅėŜŅĽńĠĠŅĪňŗĨĔĸĚľĶŊŀĬńħœĺƟĔńĭĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬ 

10) ĮĶŃıķĨŇĨĬĽŋĳŅıŏĶňĵĭĶƟŀĵ ŏŀŅŒěŒĽƞȮŐĸŃĶńĭįŇħĝŀĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬőħĵĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒě
ĨƞŀĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴŅĨŇħĨƞŀ ĨĸŀħěĬœĴƞĔĶŃĪŜŅĔŅĶŒħ ŕ ĪňŗěŃĪŜŅŒľƟ ĔĮĳ. ŏĽŊŗŀĴŏĽňĵĳŅıĸńĔļĦƢ 

11) ĴŋƞĚĽĶƟŅĚėĺŅĴĶńĔĽŅĴńėėňŒĬĪňĴȮAgent ŐĸŃȮSupervisor ŐĸŃĴňĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴŏĕƟŅŒě
ŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢĽŌĚĽŋħĕŀĚȮĔĮĳ, 

12) ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĮĢŇĭńĨŇĨŅĴėŌƞĴŊŀĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħŀĵƞŅĚŏėĶƞĚėĶńħ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1,ȮĕƟŀĮĢŇĭńĨŇĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662 
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2,/ȮĶŃĭĭĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭ 
ĔŅĶĶńĭŐěƟĚĶńĭĲƤĚĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃĕƟŀėŇħŏľŖĬĕŀĚĸŌĔėƟŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ6ȮĝƞŀĚĪŅĚȮĳŅĵŒĨƟľĸńĔĔŅĶȮ

ŴĸŌĔėƟŅ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗľĬƞĺĵĚŅĬŒħŒľƟľĬƞĺĵĚŅĬĬńŘĬŏĮƦĬįŌƟĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭŵȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĵńĚĴň
ľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŏĮƕħĝƞŀĚĪŅĚĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀĽƞĚĨƞŀŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮőħĵĴňĶŃĭĭŒĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚ
ŐĸŃĴŀĭľĴŅĵįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚȮħńĚĬňŘȮ 

ĝƞŀĚĪŅĚ įŌƟĶńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ įŌƟĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
įŌƟŐěƟĚįĸħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 
ŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŐĸŃĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ĝƞŀĚĪŅĚĕŀĚȮĔĮĳ, 
1) PWA Contact Center 

1662 
PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 

PWA Contact Center 1662 
2) Website ĔĮĳ.
&www.pwa.co.th) 

PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 
PWA Contact Center 1662 

3) E-mail &pr@pwa.co.th) PWA Contact Center 1662 ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 
PWA Contact Center 1662 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 
PWA Contact Center 1662 

4) Facebook PWA Contact Center 1662 
(Facebook ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ' 
ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 

(Facebook ĔĮĳ,ĽŅĕŅ' 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ' 
ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 

(Facebook ĔĮĳ,ĽŅĕŅ' 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ' 
ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 

(Facebook ĔĮĳ,ĽŅĕŅ' 
5) LINE ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
6) őĪĶĻńıĪƢœĮĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ-Ȯ 
ĔĮĳ,ŏĕĨ 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ-ȮĔĮĳ,ŏĕĨ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

7) ĸŌĔėƟŅŏħŇĬĪŅĚœĮıĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
8) ľĬńĚĽŊŀȮ-ȮěħľĴŅĵ               
6.1' ĸŌĔėƟŅĽƞĚĨĶĚĩŉĚ įĺĔ, -ȮȮįĝĔ, 

 
-ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 1) ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ&ĔĶĦňĝňŘŐěĚŐĭĭ

ŏĶƞĚħƞĺĬıĶƟŀĴĽŜŅŏĬŅŐěƟĚȮįĝĔ,' 
2) ĔĮĳ,ŏĕĨȮ&ĔĶĦňĝňŘŐěĚŏĮƦĬ 
ĸŅĵĸńĔļĦƢŀńĔļĶıĶƟŀĴĽŜŅŏĬŅ
ŐěƟĚȮįĝĔ,' 

6.2' ĸŌĔėƟŅĽƞĚĨĶĚĩŉĚȮĶĮĔ,/-3 -ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
ȮȮ 

-ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

6,1'ȮĸŌĔėƟŅĽƞĚĨĶĚĩŉĚȮ 
ĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

-ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ -ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ -ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

ĝƞŀĚĪŅĚŀŊŗĬȮŕ 
1) ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ /'ȮĔŀĚĽŊŗŀĽŅĶŀĚėƢĔĶȮ 

&ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĽƞĺĬĔĸŅĚ' 
ĔŀĚĽŊŗŀĽŅĶŀĚėƢĔĶ /'ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ&ŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪĶŅĭ' 

0'ȮĔŀĚĽŊŗŀĽŅĶŀĚėƢĔĶȮ&ĝňŘŐěĚ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ' 

 2'ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 
&ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė' 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅ - ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

2) ĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ĳŅėĶńģȮĽŅĵħƞĺĬȮ////Ȯ 
ĽŜŅĬńĔĚŅĬĮĸńħĽŜŅĬńĔ
ĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňȮ&GCC////' 

PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 
PWA Contact Center 1662 

 
 
 
 

2,ȮĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĶŃĭĭĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
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ľĴŅĵŏľĨŋ 
(ŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĸŌĔėƟŅŐěƟĚįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚĪŅĚĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,'ȮěŃœĴƞĩŌĔĬńĭĶĺĴŒĬ

įĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ&Service Level Agreement :  SLA) 

ĪńŘĚĬňŘȮĴňŐĬĺĪŅĚĮĢŇĭńĨŇŏıŇŗĴŏĨŇĴȮħńĚĬňŘ 
1. ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĸŃŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662 ŏĮƦĬįŌƟĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ
&Feedback) ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 

2. įŌƟĭĶŇľŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœĴƞŏĮƦĬœĮĨŅĴȮSLA ĨŅĴĸŜŅħńĭȮħńĚĬňŘȮ 
įŌƟěńħĔŅĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ>>> įŀ,ĔĮĳ,ĕĨ >>> ĶĮĔ,Ȯ/Ȯů 3 

3. ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢŏĮƦĬįŌƟĶĺĭĶĺĴĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃěŅĔȮSmart 1662 ŐĸŃĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ 
ĨƞŀȮėĶĽ,ȮĪŋĔœĨĶĴŅĽ 

ĝƞŀĚĪŅĚ įŌƟĶńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ įŌƟĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
įŌƟŐěƟĚįĸħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 
ŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŐĸŃĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ĝƞŀĚĪŅĚŀŊŗĬȮŕȮ&Ĩƞŀ' 
3) ĻŌĬĵƢħŜŅĶĚīĶĶĴ
ĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵ 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

(2'ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,' 

PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 ĔĮĳ,ĽŅĕŅ- 
PWA Contact Center 1662 
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2,0ȮįŌƟĭńĬĪŉĔĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃĔŅĶĶŅĵĚŅĬĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚ 
ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħľĬƞĺĵĚŅĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŀĵƞŅĚĝńħŏěĬȮŏıŊŗŀŒľƟĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒĬĽƞĺĬĔĸŅĚŐĸŃ 

ĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĴňėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚŏĝŊŗŀĴőĵĚĔńĬȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚįŌƟĶƟŀĚŏĶňĵĬœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮőħĵĔŜŅľĬħ
ľĬƟŅĪňŗėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭȮħńĚĬňŘ 

 /'ȮĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭőħĵȮĽĽĸ,ȮŐĸŃȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĨŅĴľĸńĔĔŅĶȮŴĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗľĬƞĺĵĚŅĬŒħŒľƟ
ľĬƞĺĵĚŅĬĬńŘĬŏĮƦĬįŌƟĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭȮ&ĵĔŏĺƟĬĝƞŀĚĪŅĚľĬńĚĽŊŀ-ěħľĴŅĵ'ŵ 
 0'ȮĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮěŃŏĮƦĬįŌƟĶĺĭĶĺĴĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚěŅĔĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ 
ıĶƟŀĴĶŅĵĚŅĬĨƞŀȮįĺĔ,-ėĶĽ,ȮĪŋĔœĨĶĴŅĽȮħńĚĨŅĶŅĚ 
 
ľĬƞĺĵĚŅĬ ĭńĬĪŉĔĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ ĔŅĶĶŅĵĚŅĬ ĔĶŀĭŏĺĸŅ 

1. ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 1) őĪĶĻńıĪƢœĮĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮȮ 
2) Line  
3) ĸŌĔėƟŅŏħŇĬĪŅĚœĮıĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮ 
4) ĻŌĬĵƢħŜŅĶĚīĶĶĴ
ĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵ ȮȮ 

5) Facebook ĔĮĳ,ĽŅĕŅ Ȯ 
6) ĽŊŗŀĴĺĸĝĬȮ&ĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė' 
7) ľĬńĚĽŊŀ-ěħľĴŅĵȮ 

ĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮ
ĔĮĳ,ĽŅĕŅŒĬĽńĚĔńħĸĚŒĬĶŃĭĭȮ
Smart 1662 

-ȮĪńĬĪň 

0,ȮĽĽĸ,Ȯ 
&ĔŀĚĽŊŗŀĽŅĶŀĚėƢĔĶ' 

ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĽƞĺĬĔĸŅĚȮ ĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗįƞŅĬ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĽƞĺĬĔĸŅĚĸĚŒĬĶŃĭĭȮ
Smart 1662 

-ȮĪńĬĪň 

1,ĽĽĸ,Ȯ 
&ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ
őħĵȮPWA Contact 
Center 1662) 

1) PWA Contact Center /440 
2) Website ĔĮĳ, 
3) E-mail  
4) FacebookȮĽĬĠ,ȮĔĮĳ,Ȯ 
3'ȮĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ĳŅėĶńģȮĽŅĵħƞĺĬȮ////Ȯ 
ĽŜŅĬńĔĚŅĬĮĸńħĽŜŅĬńĔ
ĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňȮ&GCC////'Ȯ 

6'ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚ
įŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,' 

1. ĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĸĚŒĬ
ĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

2. ĚŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮ
ŒľƟȮįŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨ,1-10 ĪĶŅĭ 

3. ĔĸĽ,ĶĺĭĶĺĴěŜŅĬĺĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮŐĸŃĮĶŃĴĺĸįĸ
ĶŅĵĚŅĬįŌƟĺƞŅĔŅĶȮ-ĪňŗĮĶŃĝŋĴ
ėĦŃįŌƟĭĶŇľŅĶĶŃħńĭĽŌĚȮ&ėĶĽ,'  

-ȮĪńĬĪň 
 
-ȮĶŅĵŏħŊŀĬ 
 
 
-ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽ 
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2,1ȮĔŅĶĬńĭĽĩŇĨŇĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚ 
 ŒľƟȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗŏĔŇħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĮƦĬįŌƟĬńĭěŜŅĬĺĬŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĪńŘĚľĴħŒĬĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮĶĺĴĩŉĚŏĶŊŗŀĚĪňŗ
ĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵĨĶĚœĮĵńĚĽƞĺĬĔĸŅĚȮŐĸŃȮĔĮĳ,ŏĕĨħƟĺĵĨŅĴľĸńĔĔŅĶȮŴĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗľĬƞĺĵĚŅĬŒħȮŒľƟ
ľĬƞĺĵĚŅĬĬńŘĬŏĮƦĬįŌƟĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭ&ĵĔŏĺƟĬĝƞŀĚĪŅĚľĬńĚĽŊŀ-ěħľĴŅĵ'ŵ 
 

 
 
 

ľńĺĕƟŀ ĔŅĶĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĔŅĶĨŇħĨŅĴȮĕƟŀĽŀĭĩŅĴȮŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
ėĺŅĴėŅħľĺńĚȮĝĴŏĝĵȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 

1. ŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬŏĮƦĬ
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

/,/ȮĬńĭĪŋĔėĶńŘĚŏĽĴŀŐĴƟĺƞŅěŃŏĮƦĬŏľĨŋĔŅĶĦƢŏħňĵĺĔńĬľĶŊŀĽĩŅĬĪňŗŏħňĵĺĔńĬĔŖĨŅĴ 
/,0ȮĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ/ȮėĶńŘĚŐĨƞĴňľĸŅĵĮĶŃŏħŖĬȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭĨŅĴěŜŅĬĺĬĮĶŃŏħŖĬ 
/,1ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĵńĚœĴƞĪĶŅĭĽŅŏľĨŋȮŐĸŃĨƟŀĚĶŀĔŅĶĨĶĺěĽŀĭȮĞŉŗĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĵńĚœĴƞĽŅĴŅĶĩ
ĨŀĭįŌƟĶƟŀĚœħƟŒĬĪńĬĪňȮĩŊŀŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĨƟŀĚĭńĬĪŉĔĬńĭŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬħƟĺĵ 

/,2ȮĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĶŊŗŀĚĪňŗœħƟŐĔƟœĕŏĽĶŖěŐĸŃĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬœĮŐĸƟĺĔŖĨƟŀĚŏĮƕħŏĮƦĬ 
ȮȮȮȮȮȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒľĴƞŐĸŃĭńĬĪŉĔĬńĭŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒľĴƞ 
1.5ȮĔŅĶĬńĭĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&SLA) ŏĶŇŗĴĬńĭĨńŘĚŐĨƞĬŅĪňĪňŗĸŌĔėƟŅŐěƟĚĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ěĬŐĔƟĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖěŐĸŃŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪĶŅĭħƟĺĵ 

0,ȮŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬŏĮƦĬ
ĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ 

0,/ȮĸŌĔėƟŅıĭŏľŖĬȮŐĸŃŐěƟĚŏľĨŋĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮ&ĸŌĔėƟŅœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭ'ȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŏĮƦĬ 
ĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ 

0,0ȮĸŌĔėƟŅıĭŏľŖĬȮŐĸŃŐěƟĚŏľĨŋĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĝŜŅĶŋħȮľĶŊŀŀŋĮĔĶĦƢĪƞŀȮĕƟŀĨƞŀĴňĶŀĵĶƟŅĺȮ 
őħĵĽŅŏľĨŋĴŇœħƟŏĔŇħěŅĔȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŏĮƦĬĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ 

0,1ȮĸŌĔėƟŅŐěƟĚŏľĨŋĕńħĕƟŀĚĪňŗȮĔĮĳ,ȮĴňģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĨŀĭœħƟĪńĬĪňȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŏĮƦĬ 
ĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ 

1,ȮŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬ
ŏĮƦĬĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴ 

ĸŌĔėƟŅĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĮƤĠľŅŏħŇĴȮŐĸŃŏĸĵĔŜŅľĬħȮSLA œĮŐĸƟĺȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀ
ĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴ 

4. ŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬ
ŏĮƦĬĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ 

4.1 ȮȮĸŌĔėƟŅŐěƟĚŏľĨŋĕńħĕƟŀĚĪňŗȮĔĮĳ,ȮĴňģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĨŀĭœħƟĪńĬĪňȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀ 
ȮȮĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ 

4.2 ȮȮĸŌĔėƟŅĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŇěĔŅĶȮĔĮĳ,ȮĔŅĶěŜŅŐĬĔĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ 
ȮȮŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅŐĸŃľĬƞĺĵĬŘŜŅįŇħĮĔĨŇȮŐĸŃĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĬŀĔıŊŘĬĪňŗĭĶŇĔŅĶ 
ȮȮĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ 
2,1ȮĸŌĔėƟŅĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĮƤĠľŅŏħŇĴȮŐĸŃĵńĚŀĵŌƞĳŅĵŒĬȮSLA ŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀĽŀĭĩŅĴ 
ȮĪńŗĺœĮ 

5. ŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬ
ŏĮƦĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 

ĸŌĔėƟŅŐěƟĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮŐĸŃŏĽĬŀŐĬŃ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮ
ĝĴŏĝĵȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔĮĳ, 

6. ŏĶŊŗŀĚĪňŗĭńĬĪŉĔĬńĭěŜŅĬĺĬ
ŏĮƦĬėŜŅĝĴŐĸŃŀŊŗĬŕ 

ĸŌĔėƟŅĝĴŏĝĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔĬńĭŒĬľńĺĕƟŀėŜŅĝĴŐĸŃŀŊŗĬŕ 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 14ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

2,2ȮĕƟŀĔŜŅľĬħĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚ 

 
 
 
 
 
 

ĝƞŀĚĪŅĚ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶ
ĨŀĭĽĬŀĚĸŌĔėƟŅ 

(First Response' 

ĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶĨŀĭĝňŘŐěĚĸŌĔėƟŅ 

ĔĶĦňĽŅĴŅĶĩȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĨŀĭĝňŘŐěĚœħƟ 

ĔĶĦňȮœĴƞȮĽŅĴŅĶĩȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĨŀĭĝňŘŐěĚœħƟĪńĬĪň 

1. PWA Contact Center 1662 ĳŅĵŒĬȮ1Ȯring 

ĪńĬĪňĪňŗœħƟĶńĭŏĶŊŗŀĚ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ĶŃĵŃŏĺĸŅŐĔƟĮƤĠľŅ
ŐĸƟĺŏĽĶŖěŒĬ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ
ĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚŒĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮ
Service level 

Agreement : SLA
ĕŀĚȮĔĮĳ, 

2. Website ĔĮĳ.
&www.pwa.co.th) ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

3. E-mail &pr@pwa.co.th) ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

4. Facebook ĳŅĵŒĬȮ1ȮĝńŗĺőĴĚ 
&Facebook Bot) 

5. ĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅėĶńģȮ 
ĽŅĵħƞĺĬȮ////ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬĮĸńħ
ĽŜŅĬńĔĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶň (GCC1111) 

ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

6. ľĬńĚĽŊŀȮ-ȮěħľĴŅĵ ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

7. ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ ĳŅĵŒĬȮ4ȮĝńŗĺőĴĚ 

8. őĪĶĻńıĪƢœĮĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ-ĔĮĳ,ŏĕĨ ĳŅĵŒĬȮ1Ȯ ring 

9. LINE 

ĳŅĵŒĬȮ1ȮĝńŗĺőĴĚ 
(Line OA ĨƟŀĚ
ĨŀĭĽĬŀĚĪńĬĪň) 
&Line Bot) 

10. ĸŌĔėƟŅŏħŇĬĪŅĚœĮıĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ ĪńĬĪň 

11. ĻŌĬĵƢħŜŅĶĚīĶĶĴȮ
ĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵ ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

12. ĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,' 

ĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 15ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

2,3ȮėŜŅěŜŅĔńħėĺŅĴĮĶŃŏĳĪĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
      4.5,/ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ ľĴŅĵĩŉĚȮėŜŅĶƟŀĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŏĔňŗĵĺĔńĭľĶŊŀŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĭ 
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĪňŗœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭőħĵĨĶĚŐĸŃŏĮƦĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗŏĔŇħěŅĔėĺŅĴĭĔıĶƞŀĚŒĬĔŅĶ 
ĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮőħĵĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĨƟŀĚĔŅĶŒľƟȮĔĮĳ,ȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ 

/'ȮĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŅĚŕĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚľĶŊŀŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĭĮĶŃŏħŖĬŏĶŊŗŀĚ
ĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅĮĶŃĮŅŏĝƞĬȮĬŘŜŅœĴƞœľĸȮĬŘŜŅœľĸŀƞŀĬȮĬŘŜŅœľĸȮŕȮľĵŋħȮŕȮĬŘŜŅœľĸŏĮƦĬŏĺĸŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 
0'ȮĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŐĨĔĶńŗĺĕŀĚĪƞŀĪňŗĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭȮœħƟŐĔƞȮ 
ĪƞŀĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ0ȮĬŇŘĺĸĚĴŅȮ&ĪƞŀĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵ'ȮĪƞŀĕĬŅħŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ0ȮĬŇŘĺĩŉĚȮ2ȮĬŇŘĺȮ&ĪƞŀŏĴĬĶŀĚ'Ȯ
ŐĸŃĪƞŀĕĬŅħŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮ&ĪƞŀŏĴĬ'ȮőħĵĸŌĔėƟŅľĶŊŀĭŋėėĸĪńŗĺœĮŏĮƦĬįŌƟŐěƟĚȮ 
&ĴŇŒĝƞŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮĔĮĳ.ȮıĭŏŀĚ' 
1'ȮėŋĦĳŅıĬŘŜŅȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŅĚŕĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚľĶŊŀŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĭĮĶŃŏħŖĬŏĶŊŗŀĚ
ėŋĦĳŅıėĺŅĴĽŃŀŅħĮĸŀħĳńĵĕŀĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅĶĺĴĩŉĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗįĸŇĨőħĵŏŀĔĝĬėŌƞĽńĠĠŅĔńĭȮĔĮĳ. 
&œĴƞĶĺĴĔĶĦňėŋĦĳŅıĬŘŜŅœĴƞħňĪňŗŏĮƦĬįĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶŐĨĔĶńŗĺŐĸŃ-ľĶŊŀėĺŅĴœĴƞĽŃŀŅħĕŀĚĶŃĭĭĪƞŀ
ŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĮĶŃĮŅĳŅĵŒĬĭƟŅĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ'ȮŏĝƞĬȮĬŘŜŅĴňĔĸŇŗĬȮ&œĴƞĶĺĴĔĸŇŗĬėĸŀĶňĬŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬ
ĔŅĶįĸŇĨĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕŀĚȮĔĮĳ,'ȮĬŘŜŅĴňĽňįŇħĮĔĨŇȮĬŘŜŅĴňĽŇŗĚŏěŊŀĮĬȮĬŘŜŅĕŋƞĬȮĬŘŜŅĔĶƞŀĵȮŏĮƦĬĨƟĬ 

4'ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚľĶŊŀŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĭĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚȮĔĮĳ.ĶĺĴĩŉĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏŀĔĝĬėŌƞĽńĠĠŅĔńĭȮĔĮĳ. &œĴƞĶĺĴĔĶĦňĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗœħƟĶńĭ
įĸĔĶŃĪĭěŅĔĪƞŀŐĨĔĶńŗĺ'ȮŏĝƞĬȮŒľƟĭĶŇĔŅĶĸƞŅĝƟŅȮŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞħňȮįĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚ
ĔĮĳ,ȮŏĮƦĬĨƟĬ 
3'ȮĭŋėĸŅĔĶȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚľĶŊŀŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚĔńĭıķĨŇĔĶĶĴĽƞĺĬĨńĺĕŀĚ
ıĬńĔĚŅĬĪńŘĚĪňŗŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬŐĸŃĸŌĔěƟŅĚĕŀĚȮĔĮĳ.ȮĶĺĴĩŉĚıĬńĔĚŅĬŐĸŃĸŌĔěƟŅĚĕŀĚĨńĺŐĪĬėŌƞĽńĠĠŅĔńĭȮ
ĔĮĳ.ȮŏĝƞĬȮıĬńĔĚŅĬĮƤħėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭȮĔŅĶıŌħěŅȮĔŅĶŐĨƞĚĔŅĵȮŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴœĴƞĽŋĳŅıȮŏĮƦĬĨƟĬ 

4.5.2ȮĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶŐěƟĚěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭőħĵĨĶĚěŅĔ
ĔŅĶŒĝƟĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚľĶŊŀœħƟĶńĭėĺŅĴŏĽňĵľŅĶȮĮĶŃŏħŖĬĮƤĠľŅĪňŗĽŅŏľĨŋĴŇœħƟŏĔŇħěŅĔȮĔĮĳ,ȮŏĝƞĬȮ 
ıĭŏľŖĬĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮŀŋĮĔĶĦƢĪƞŀȮĕƟŀĨƞŀĝŜŅĶŋħȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋĕńħĕƟŀĚĪňŗĴňģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĽŅŏľĨŋ
œĴƞœħƟŏĔŇħěŅĔȮĔĮĳ,ȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩĨŀĭĸŌĔėƟŅœħƟĪńĬĪň 

4.5.3ȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴȮľĴŅĵĩŉĚȮĸŌĔėƟŅĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴĪňŗĵńĚœĴƞœħƟĶńĭĔŅĶ
ŐĔƟœĕľĶŊŀĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚěŅĔȮĔĮĳ, 

4.5.4ȮĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮȮľĴŅĵĩŉĚȮĸŌĔėƟŅŐĸŃĮĶŃĝŅĝĬĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĪńŗĺœĮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŇěĔŅĶȮĔĮĳ,Ȯ 
ĔŅĶěŜŅŐĬĔĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅŐĸŃľĬƞĺĵĬŘŜŅįŇħĮĔĨŇȮŐĸŃĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĬŀĔıŊŘĬĪňŗĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚȮĔĮĳ 

4.5.5 ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮĝĴŏĝĵŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔĮĳ,ȮľĴŅĵĩŉĚ
ĸŌĔėƟŅŐěƟĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴėŅħľĺńĚȮĝĴŏĝĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬŐĸŃ
ŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 

4.5.4 ėŜŅĝĴŏĝĵŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮľĴŅĵĩŉĚȮĸŌĔėƟŅĝĴŏĝĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŏĝƞĬȮıĬńĔĚŅĬŒľƟĭĶŇĔŅĶħňȮ 
ĴňĝƞŀĚĪŅĚĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĪňŗľĸŅĔľĸŅĵŐĸŃĽŃħĺĔȮŏĮƦĬĨƟĬ 
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2,4ȮĕƟŀĨĔĸĚĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,Ȯ&Service Level  
      Agreement :SLA) 

ĮĶŃŏĳĪ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 
ŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ 

/,ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
1.1) ĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅ  

1.1.1) ĬŘŜŅœĴƞœľĸ 
1.1.2) ĬŘŜŅœľĸŀƞŀĬĬŘŜŅœľĸȮŕȮľĵŋħȮŕȮĬŘŜŅœľĸŏĮƦĬŏĺĸŅ 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 

1.2) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺ   
1.2.1) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ0ȮĬŇŘĺĸĚĴŅȮ 
&ĪƞŀĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵ' 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 

1.2.2) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ0ȮĬŇŘĺĩŉĚȮ2ȮĬŇŘĺȮ
&ĪƞŀŏĴĬĶŀĚ' 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 

1.2.3) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮȮ
&ĪƞŀŏĴĬ' 

48ȮĝńŗĺőĴĚ 

1.3) ėŋĦĳŅıĬŘŜŅ  
1.3.1'ȮĬŘŜŅĴňĔĸŇŗĬȮ&ĵĔŏĺƟĬėĸŀĶňĬ' 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,1,0'ȮĬŘŜŅĴňĽňįŇħĮĔĨŇ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
1.3.3) ĬŘŜŅĴňĽŇŗĚŏěŊŀĮĬŀŊŗĬȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
1.3.4) ĬŘŜŅĕŋƞĬȮ&ĴňĨŃĔŀĬ' 
1.3.5) ĬŘŜŅŏėŖĴȮĬŘŜŅĔĶƞŀĵ 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ĵĔŏĺƟĬȮSLA 

1.4) ĔŅĶĭĶŇĔŅĶ  
1.2,/'ȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮ&ĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶœĴƞŏĶňĵĭĶƟŀĵĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅœĴƞıŉĚıŀŒě' 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
((/,2,0'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸƞŅĝƟŅĔĺƞŅĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,1'ȮĕƟŀįŇħıĸŅħěŅĔĔŅĶŀƞŅĬĴŅĨĶ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,2'ȮœĴƞœħƟĶńĭŒĭŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅȮ-ȮĭŅĶƢőėƟħœĴƞĝńħŏěĬ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,3'ȮĔŅĶėŊĬĽĳŅııŊŘĬĪňŗȮ-ȮįŇĺěĶŅěĶĳŅĵľĸńĚĔŅĶĞƞŀĴȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,4'ȮœĴƞĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĕŀĶńĭĭĶŇĔŅĶěŅĔȮĔĮĳ, 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,5'ȮŐĬŃĬŜŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞĝńħŏěĬ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
/,2,6' įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ/,2,6,/' ĔŅĶĶŃĭŅĵĨŃĔŀĬĕŀĚĶŃĭĭįĸŇĨ 
         1.4.8.2) ŏĽňĵĚĶĭĔĺĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ/,2,6,1'ȮĔĸŇŗĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ/,2,6,2'ȮŀŊŗĬȮŕ 

 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
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ĮĶŃŏĳĪ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 
ŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ 

/,ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ&Ĩƞŀ' 

((*3'ȮĭŋėĸŅĔĶȮ  
ȮȮȮȮȮȮȮ3,/'ȮıĬńĔĚŅĬĮƤħėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭȮœĴƞŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅ 
ȮȮȮȮȮȮȮ3,0'ȮıŌħěŅȮŐĨƞĚĔŅĵȮŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴœĴƞĽŋĳŅı 
ȮȮȮȮȮȮȮ3,1'ȮĮĢŇĭńĨŇĚŅĬœĴƞőĮĶƞĚŒĽȮ-ȮœĴƞŏĮƦĬīĶĶĴȮ-ȮıķĨŇĔĶĶĴœĴƞŏľĴŅŃĽĴ 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 

ĪńĬĪňȮ&ĽƞĚĨƞŀȮĻĮĪ,ĔĮĳ,Ȯ-ĽĔĵ,' 
2. ĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋ  

0,/ȮıĭĪƞŀŐĨĔĶńŗĺ 
       2.1.1 ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ0ȮĬŇŘĺĸĚĴŅȮ 
               &ĪƞŀĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵ' 
ȮȮȮȮȮȮȮ0,/,0ȮĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ0ȮĬŇŘĺĩŉĚȮ2ȮĬŇŘĺȮȮȮȮȮȮȮ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ&ĪƞŀŏĴĬĶŀĚ' 
ȮȮȮȮȮ(0,/,1ȮĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮȮȮ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ&ĪƞŀŏĴĬ' 
0,0ȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮŀŋĮĔĶĦƢĪƞŀȮĕƟŀĨƞŀĝŜŅĶŋħ 
0,1ȮĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋĕńħĕƟŀĚĪňŗȮĔĮĳ,ȮĴňģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĨŀĭœħƟĪńĬĪň 

 
24 ĝńŗĺőĴĚ 

 
24 ĝńŗĺőĴĚ 

 
24 ĝńŗĺőĴĚ 

 
24 ĝńŗĺőĴĚ 
ȮĪńĬĪň 

1,ȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴ ĪńĬĪň 

2,ȮĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ  

ȮȮȮȮȮȮ4./) ĽŀĭĩŅĴĔŅĶěŜŅŐĬĔĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅ 
4.0) ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĬŀĔıŊŘĬĪňŗĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 
4.1) ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚȮŕȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŇěĔŅĶȮĔĮĳ, 
2,2'ȮĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚȮŕȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴŀŀĬœĸĬƢ 

ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĕŀĚȮĔĮĳ, 
4.5) ėƞŅĬŘŜŅŐĸŃľĬƞĺĵĬŘŜŅįŇħĮĔĨŇ 
2,4'ȮĬŘŜŅĴňĔĸŇŗĬėĸŀĶňĬ 
2,5'ȮŀŊŗĬȮŕ 

ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 

 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
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ĮĶŃŏĳĪ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 
ŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ 

3,ȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ  
5.1) ĨƟŀĚĔŅĶĕĵŅĵŏĕĨěƞŅĵĬŘŜŅ-ŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ, 
5.2) ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢ 
3,1'ȮĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĕŀĚȮĔĮĳ, 
3,2'ȮĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĝƞĺĵŐĬŃĬŜŅįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠĺŅĚĪƞŀ-ĞƞŀĴĪƞŀĳŅĵŒĬĭƟŅĬ 
3,3'ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 

5.5.1) ĶŅėŅėƞŅĭĶŇĔŅĶ 
5.5.1.1) ĸħĶŅėŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅ 
3,3,/,0'ȮĸħĶŅėŅėƞŅĮĶŃĽŅĬĴŅĨĶ 

3,3,0'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇ 
3,3,0,/'ȮėĺĶĴňŐįĬĶŀĚĶńĭĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĔĶĦňœĴƞĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟĨŅĴĮĔĨŇ 
3,3,0,0'ȮėĺĶĴňŏėĶŊŗŀĚĽŜŅĶŀĚœĲĔĶĦňœĲĲƚŅħńĭ 
5.5.2.3) ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅ-ĶĩĬŘŜŅĭĶĶŏĪŅĪŋĔĕƢ 

3,4'ȮŀŊŗĬȮŕ 

ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 

 
 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 

 
ĪńĬĪň 

 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 
ĪńĬĪň 

4,ȮėŜŅĝĴȮŐĸŃŀŊŗĬȮŕ ĪńĬĪň 
 
ľĴŅĵŏľĨŋȮ8Ȯ 
(/,ȮĨŅĴȮı,Ķ,ĭ,ȮĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅŀĬŋĠŅĨĕŀĚĪŅĚĶŅĝĔŅĶȮı,Ļ,Ȯ0336ȮĔĶĦňĪƞŀŐĨĔĪƞŀĶńŗĺĪŋĔĕĬŅħȮĨƟŀĚ
ĞƞŀĴŐĞĴŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA 02ȮĝńŗĺőĴĚȮľŅĔŏĮƦĬĔĶĦňĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇĪňŗŏĮƦĬĪňŗĪĶŅĭĔńĬĪńŗĺœĮȮŏĝƞĬȮĴňıŅĵŋ
ĬŘŜŅĪƞĺĴȮĳńĵŐĸƟĚȮŐĸŃŏĮƦĬŏľĨŋĪŜŅŒľƟĔĮĳ,ĽŅĕŅœĴƞĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚȮŒľƟĕĵŅĵĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA œħƟ
ŏĜıŅŃĔŅĶĞƞŀĴĪƞŀĕĬŅħȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮŏĮƦĬȮ0ȮĺńĬ 
((2. ĔĶĦňĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸƞŅĝƟŅĨƟŀĚıŇěŅĶĦŅěŅĔĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮľŅĔĵńĚŀĵŌƞĳŅĵŒĬĴŅĨĶģŅĬ
ĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔŏĮƦĬľńĺĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮȮŐĨƞľŅĔŏĔŇĬĔĺƞŅĴŅĨĶģŅĬĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħěŉĚěŃĸĚĭńĬĪŉĔŏĮƦĬľńĺĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

***3,ȮĔŅĶĬńĭĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA ěŃŏĶŇŗĴĬńĭěŅĔĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŐěƟĚŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅěĬĩŉĚĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖěŒĬ
ĪŋĔľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĵĔŏĺƟĬħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĩŌĔĶƟŀĚŏĶňĵĬěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĝňŘŐěĚŐĬĺĪŅĚĔŅĶ
ıŇěŅĶĦŅĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭŏĭŊŘŀĚĨƟĬȮĨĸŀħěĬĴňĔŅĶĨńĔŏĨŊŀĬľĶŊŀĭĪĸĚőĪļŀŊŗĬȮŕȮĨŅĴĽĴėĺĶȮıĶƟŀĴŐěƟĚįŌƟĶƟŀĚ
ĪĶŅĭĳŅĵŒĬȮ/ȮĺńĬ 
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ȮėŜŅěŜŅĔńħėĺŅĴĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇŐĸŃœĴƞĮĔĨŇ 
ĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,Ȯ 

&Service Level Agreement : SLA) 
 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇ 
&ĵĔŏĺƟĬĔŅĶĬńĭȮSLA' 

ȮȮȮȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇȮľĴŅĵĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ěńħĔŅĶĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀįŌƟœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃœĴƞœħƟ
ŀĵŌƞŒĬĕƟŀĵĔŏĺƟĬ 

   ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇĞŉŗĚĵĔŏĺƟĬĔŅĶĬńĭ
SLA œħƟŐĔƞ 
1. ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĝŇĚĬőĵĭŅĵĞŉŗĚĨƟŀĚįƞŅĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅ
ěŅĔįŌƟĭĶŇľŅĶĶŃħńĭĽŌĚȮŏĝƞĬȮĔŅĶĸħėƞŅĬŘŜŅ-ĔŅĶĸħėƞŅ
ĨŇħĨńŘĚ/ĔŅĶĸħėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮȮ-ĔŅĶĕĵŅĵŏĕĨ 
2. ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĔŇħěŅĔĳńĵīĶĶĴĝŅĨŇĞŉŗĚĽƞĚįĸŒľƟĶŃĭĭ
įĸŇĨ-ĪƞŀĮĶŃĮŅœħƟĶńĭėĺŅĴŏĽňĵľŅĵěĬœĴƞĽŅĴŅĶĩįĸŇĨ
ĬŘŜŅĮĶŃĮŅœħƟȮŏĝƞĬȮĳńĵŐĸƟĚȮĬŘŜŅŏėŖĴȮĬŘŜŅĔĶƞŀĵȮĺŅĨĳńĵȮ
ŀŋĪĔĳńĵ ŏĮƦĬĨƟĬ 
3. ėŋĦĳŅıĬŘŜŅĪňŗŏĔŇħěŅĔĽŇŗĚŏěŊŀĮĬŒĬŐľĸƞĚĬŘŜŅħŇĭȮŏĝƞĬ
őĸľŃľĬńĔĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶįĸŇĨĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪńŘĚĪňŗŏĔŇħ
ěŅĔīĶĶĴĝŅĨŇŐĸŃĔŅĶĔĶŃĪŜŅĕŀĚĴĬŋļĵƢ 
4. ıŊŘĬĪňŗŏĽňŗĵĚĳńĵȮ3 ěńĚľĺńħĝŅĵŐħĬĳŅėŒĨƟ 
5. įĸĔĶŃĪĭěŅĔĭŋėėĸľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔ  
ŏĝƞĬȮĔĲĳ,ȮŐĔƟœĕĶŃĭĭœĲĲƚŅĕńħĕƟŀĚȮĔŅĶĕŀŀĬŋĠŅĨ
ŏěƟŅĕŀĚŏĕƟŅŒĝƟıŊŘĬĪňŗȮĶŀėŇĺĶĩĕŋħȮĮƤĠľŅĔŅĶěńħľŅŀŋĮĔĶĦƢȮ
œĴƞĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĞƞŀĴœħƟŏĬŊŗŀĚěŅĔĨŇħĮƤĠľŅěĶŅěĶȮ
&ĝƞĺĚŏĺĸŅŏĶƞĚħƞĺĬ-ĨƟŀĚŏĕƟŅĞƞŀĴŏĜıŅŃŏĺĸŅĔĸŅĚėŊĬ'Ȯ
ŏĮƦĬĨƟĬ 
Ȯ4,ȮĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬŀńĬĴŇĝŀĭŵȮľĴŅĵĩŉĚȮĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗ
œĴƞŏĮƦĬěĶŇĚȮĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœĴƞĽĴŏľĨŋĽĴįĸȮĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĞŘŜŅȮŕȮ
ĲŋƙĴŏĲƘŀĵȮőħĵœĴƞĴňŏľĨŋŀńĬĽĴėĺĶ 
 
 

ľĴŅĵŏľĨŋ:ȮĩŉĚŐĴƟĺƞŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇěŃœħƟĶńĭĔŅĶĵĔŏĺƟĬĔŅĶĬńĭ SLA ŐĨƞĵńĚėĚĩŊŀŏĮƦĬ 
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĨƟŀĚĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕŐĸŃŐěƟĚŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃȮŕȮěĬĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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2,5ȮŐįĬįńĚĔŅĶŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĔĶĦňĵĔŏĺƟĬĔŅĶĬńĭȮSLA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No 

Yes 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĮƦĬĔĶĦň 
ĵĔŏĺƟĬĔŅĶĬńĭȮSLA 

¶ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĝŇĚĬőĵĭŅĵ 

 
¶ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĔŇħěŅĔĳńĵīĶĶĴĝŅĨŇ 
¶ ėŋĦĳŅıĬŘŜŅĪňŗŏĔŇħěŅĔĽŇŗĚŏěŊŀĮĬ 
ŒĬŐľĸƞĚĬŘŜŅħŇĭ 

¶ ıŊŘĬĪňŗŏĽňŗĵĚĳńĵȮ1ȮěńĚľĺńħĝŅĵŐħĬĳŅėŒĨƟ 

¶ œħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭěŅĔľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬ 

 

ľŅĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀĝňŘŐěĚŒľƟĸŌĔėƟŅ
ĪĶŅĭĳŅĵŒĬȮ 
0ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

ľŅĕƟŀĴŌĸȮıĶƟŀĴĮĶŃŏĴŇĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢ 
ĕŀĚŐĨƞĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅĵŒĬȮ0ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

ŐěƟĚĸŌĔėƟŅĩŉĚĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗěŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 

ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĨŅĴȮSLA 

·ȮĮƕħĚŅĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ 
ȮŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚ 
· őĪĶĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶƟŀĚȮȮȮ
ĳŅĵľĸńĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖě
&Feedback' 

 

ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŀȮįŀ,
ĔĮĳ,ĕ,1-10 ıĶƟŀĴĵŊĬĵńĬĕƟŀĴŌĸįƞŅĬĶŃĭĭĽƞĚȮ

ĔĸĽ,Ȯ 
ŏĮƦĬĶŅĵŏħŊŀĬőħĵĚŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢĔĮĳ,ĕ,1-

10 ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŀȮėĶĽ,Ȯ 
ĪŋĔœĨĶĴŅĽőħĵĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,) 

 

ŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭ 
őħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

· ĔĸĽ,ĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ 
- ėĶĽ,ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽ 

· ĚŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢŏĕĨȮ/-/.ȮĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ 
ȮȮȮȮȮȮ-Ȯįŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨȮ/-/.ȮĶŅĵŏħŊŀĬ- 
ȮȮȮȮȮȮȮȮœĨĶĴŅĽ-ĮƖ 

 
 

 

ĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶŐĔƟœĕ 
ĮƤĠľŅŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖě 
ĳŅĵŒĬȮSLAȮĪňŗĔŜŅľĬħ 
őħĵȮ&įěĔ,ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 
įŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨȮĶĮĔ,' 
ĨŅĴĸŜŅħńĭ 

¶ ŏľĨŋĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěŅĔĔŅĶ
ĔĶŃĪŜŅĕŀĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ 
&ĩŊŀŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚȮŴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶŵȮĪňŗȮĔĮĳ,ȮĨƟŀĚ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅ' 
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2,6ȮĶŃħńĭĕŀĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
ĔĮĳ,ȮŐĭƞĚĶŃħńĭĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĶŃħńĭȮőħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔĶŃħńĭėĺŅĴĶŋĬŐĶĚȮĕŀĚ

įĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅŐĸŃŀĚėƢĔĶȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮıŇěŅĶĦŅħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴĸŜŅħńĭ 
ėĺŅĴĶŋĬŐĶĚȮħńĚĬňŘ 

1. ĶŃħńĭĽŌĚȮľĴŅĵĩŉĚ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĠƞ ŏĬŊŗŀĚěŅĔĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀīŋĶĔŇěĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃ
ĶŅĵœħƟĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀėĬěŜŅĬĺĬĴŅĔȮŐĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĴňįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĽŋĕĳŅı
ŀĬŅĴńĵȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĶŃħńĭĽŌĚȮĪńŘĚĬňŘȮĔĮĳ.ȮĨƟŀĚĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺĪňŗĽŋħ 

ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ  
1) ĔĮĳ,ĽŅĕŅ-ŏĕĨȮĸĚıŊŘĬĪňŗŏĔŇħĮƤĠľŅŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀŏĪŖěěĶŇĚȮľŅĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
ĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅ ŐĸŃĶŅĵĚŅĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢŒľƟȮįŀ,ĔĮĳ,ĕ,/ĔĽŀ,ȮŏıŊŗŀĪĶŅĭ 

2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěĔńĭĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬ-įŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬĪňŗœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭ 
3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮ&ĭĶĶŏĪŅėĺŅĴŏħŊŀħĶƟŀĬĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĝƞĬȮĬŜŅĬŘŜŅœĮŐěĔěƞŅĵȮ 
ŒľƟĴŅĶńĭĬŘŜŅěŅĔȮĔĮĳ,ȮĔŅĶŒľƟįƞŀĬĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 

4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĶŅĵĚŅĬėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 
ľĬƞĺĵĶŅĝĔŅĶȮŀĮĪ,ȮįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬȮŐĸŃĽŊŗŀĴĺĸĝĬŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗĴňĮƤĠľŅ 

5) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅŐĸŃįŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨȮĪĶŅĭ ŐĸŃŐěƟĚȮĔĽŀ,ȮŏıŊŗŀĝňŘŐěĚ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 

6) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ĔĶĦňĔĸŋƞĴĮĶŃĪƟĺĚȮĦȮĽŜŅĬńĔĚŅĬ-ĽĩŅĬĪňŗŀŊŗĬ 
1) įěĔ,ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏĕƟŅıĭĔĸŋƞĴįŌƟĮĶŃĪƟĺĚȮŏıŊŗŀĶńĭĲƤĚĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĝňŘŐěĚŐĬĺĪŅĚ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĭŊŘŀĚĨƟĬ 

2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅ-ŏĕĨȮĸĚıŊŘĬĪňŗŏĔŇħĮƤĠľŅŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀŏĪŖěěĶŇĚȮĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
ĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅ ŐĸŃĶŅĵĚŅĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢŒľƟȮįŀ,ĔĮĳ,ĕ,/ĔĽŀ,ȮŏıŊŗŀĪĶŅĭ 

3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěĔńĭĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬ-įŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬĪňŗœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭ 
4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮ&ĭĶĶŏĪŅėĺŅĴŏħŊŀħĶƟŀĬĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĝƞĬȮĬŜŅĬŘŜŅœĮŐěĔěƞŅĵȮ 
ŒľƟĴŅĶńĭĬŘŜŅěŅĔȮĔĮĳ,ȮĔŅĶŒľƟįƞŀĬĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅȮŏĮƦĬĨƟĬ' 

5) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶŅĵĚŅĬėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 
ľĬƞĺĵĶŅĝĔŅĶȮŀĮĪ,ȮįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬȮŐĸŃĽŊŗŀĴĺĸĝĬŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗĴňĮƤĠľŅ 

6) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅŐĸŃįŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨĪĶŅĭ ŐĸŃŐěƟĚȮĔĽŀ,ȮŏıŊŗŀĝňŘŐěĚ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 

7) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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2. ĶŃħńĭĔĸŅĚ ľĴŅĵĩŉĚ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ-ėĺŅĴėŇħŏľŖĬŏĝŇĚĸĭĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĸĚĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ-ĽŊŗŀĴĺĸĝĬȮ
ŐĸŃĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔŅĶĮĶŃĪƟĺĚŏĜıŅŃĶŅĵȮĞŉŗĚȮĔĮĳ.ȮĨƟŀĚĨŀĭĽĬŀĚĪńĬĪňŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅĨŅĴȮSLA 
ĶĺĴĩŉĚȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗľŅĔœĴƞĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěŃĔĶŃĪĭĳŅıĸńĔļĦƢĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬȮĞŉŗĚȮĔĮĳ,ȮĨƟŀĚĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃ
ŐĔƟĮƤĠľŅőħĵŏĶŖĺ 

ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ ŐĭƞĚŏĮƦĬȮ2ȮĔĶĦňȮœħƟŐĔƞ 
2.1 ľŅĔœĴƞĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěŃĔĶŃĪĭĳŅıĸńĔļĦƢĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬ 

1) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĸĚıŊŘĬĪňŗŏĔŇħĮƤĠľŅŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀŏĪŖěěĶŇĚȮľŅĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
ĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅ 

2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěĔńĭĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬ-įŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬĪňŗœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭ 
3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĶŅĵĚŅĬėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃįƞŅĬ
ĝƞŀĚĪŅĚĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮľĬƞĺĵĚŅĬĶŅĝĔŅĶȮŀĮĪ,ȮįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗĴňĮƤĠľŅ 

4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭ  
5) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

2.2 ĔĶĦňĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
1) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶńĭŏĶŊŗŀĚȮĨŀĭĶńĭŏĭŊŘŀĚĨƟĬŒĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃĨŇħĨƞŀĕŀĶŅĵĸŃŏŀňĵħěŅĔ
ĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮŐĸŃĕŀŒľƟĸŌĔėƟŅĸĭőıĽĨƢĕƟŀėĺŅĴ 

2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴȮSLA 
3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭȮ 
4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

0,1ȮĔĶĦňĽŊŗŀĴĺĸĝĬȮŐĭƞĚŏĮƦĬȮ0ȮĔĶĦňȮœħƟŐĔƞ 
0,1,/ȮĽŊŗŀĴĺĸĝĬĽƞĺĬĔĸŅĚ 

   ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ  
1) ĔĽŀ,ȮŐěƟĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏıŊŗŀŒľƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ 
2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴȮSLA 
3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭȮŐĸŃŐěƟĚȮĔĽŀ,ȮŏıŊŗŀĨŀĭĝňŘŐěĚ
ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 

4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
  2.3.2 ĽŊŗŀĴĺĸĝĬĪƟŀĚĩŇŗĬ 
   ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ  
   1) ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŏĶƞĚĨĶĺěĽŀĭȮŐĸŃŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴȮSLA 
   2) ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭȮŐĸŃĨŀĭĝňŘŐěĚĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 
   3) ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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0,2ȮĔĶĦňĮĶŃĪƟĺĚŏĜıŅŃĶŅĵ 
1) įŌƟěńħĔŅĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĶńĭĲƤĚĮƤĠľŅŐĸŃĴŀĭľĴŅĵįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ 
2) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŏĶƞĚĨĶĺěĽŀĭȮŐĸŃŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴȮSLA 
3) ĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭȮŐĸŃĨŀĭĝňŘŐěĚĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 
4) ĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

1,ȮĶŃħńĭĮĔĨŇ ľĴŅĵĩŉĚ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœĴƞĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĳŅıĸńĔļĦƢĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬȮŐĸŃŏĮƦĬ
ĮƤĠľŅŏĜıŅŃĶŅĵȮœĴƞœħƟĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀėĬěŜŅĬĺĬĴŅĔľĶŊŀīŋĶĔŇě-ŀĚėƢĔĶ 

ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
/'ȮȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĨĶĺěĽŀĭŐĸŃŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨŅĴȮQJ? 
0'ȮȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭ 
1'ȮȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 

ĶŃħńĭĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ĶŃħńĭĔĸŅĚ 
- Social Media 
- Mass Media 
- ĮĶŃĪƟĺĚŏĜıŅŃĶŅĵ 
&ĨŀĭĽĬŀĚĪńĬĪňŐĸŃ 
ŐĔƟĮƤĠľŅĨŅĴȮSLA' 

ĶŃħńĭĽŌĚ 
- ŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĠƞ 
- ĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅěŜŅĬĺĬĴŅĔȮ 
- ĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĽŋĕĳŅıŀĬŅĴńĵȮ 
ȮȮėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬ 
ȮȮĶŃħńĭĽŌĚ 
- ĔĸŋƞĴįŌƟĮĶŃĪƟĺĚ 
&ĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅ 
ŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺĪňŗĽŋħ' 

ĶŃħńĭĮĔĨŇ 
 

- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĜıŅŃĶŅĵȮ 
- œĴƞĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĳŅıĸńĔļĦƢ 
ȮȮĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬ 

&ĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃ 
ŐĔƟĮƤĠľŅĨŅĴȮSLA' 

 

ĶŃħńĭĔĸŅĚ 
 

- ľŅĔœĴƞĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěŃĔĶŃĪĭ 
ȮȮĳŅıĸńĔļĦƢĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬ 
&ĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅőħĵŏĶŖĺ' 

įĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅ 

įĸ 
ĔĶŃĪĭ
Ĩƞŀ
ŀĚėƢĔĶ 
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2,7ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
ĔĮĳ,ȮœħƟěńħĪŜŅĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮőħĵŐĭƞĚĶŌĮŐĭĭĔŅĶěńħĔŅĶŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮœħƟŐĔƞ 

1) ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĮƚŀĚĔńĬĔŅĶŏĔŇħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮȮ 
 : ŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĮƚŀĚĔńĬĔŅĶŏĔŇħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮőħĵŒĝƟĺŇīňĔŅĶĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĔŅĶľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅ 

2) ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 : ŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶŏĴŊŗŀŏĔŇħŏĮƦĬĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

3) ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĳŅĵľĸńĚŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸƟĺŏĽĶŖě 
: ŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĳŅĵľĸńĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŐĸŃĶŅĵĚŅĬįĸȮ 
ȮĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏıŊŗŀĬŜŅœĮĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

/)ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĮƚŀĚĔńĬĔŅĶŏĔŇħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

Input Process Output 

u ěńħĪŜŅĕƞŅĺĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĔŅĶ
ľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅȮ-ŏľĨŋĜŋĔŏĜŇĬőħĵȮ
ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

 
 
 

 
 
 

ĕƞŅĺ
ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ 

 

vȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮőħĵ 
¶ ŐěƟĚŒľƟ ȮPWA Contact 

Center 1662 ĪĶŅĭȮĪŅĚȮ
ĔĸŋƞĴLine ŴPWA Contact 
Center 1662ŵ 

¶ ĝƞŀĚĪŅĚȮMobile App., 
Line OA, Facebook, Line 
ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

¶ ŐěƟĚľĬƞĺĵĚŅĬĶŅĝĔŅĶŐĸŃ
ŀĮĪ,ȮŒĬıŊŘĬĪňŗ 

¶ ŐěƟĚįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬȮĽŊŗŀĴĺĸĝĬ
ĪƟŀĚĩŇŗĬȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 

¶ ĶĩĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏėĸŊŗŀĬĪňŗ
łĸłȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

1. ŐįĬľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅȮ 
2. ĔĶĦňĜŋĔŏĜŇĬŀŊŗĬȮŕȮ 
 

®ĸŌĔėƟŅĶńĭĪĶŅĭȮ-ĽŜŅĶŀĚĬŘŜŅȮ 
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0'ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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3) ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĳŅĵľĸńĚŐĔƟœĕĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸƟĺŏĽĶŖě 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Input Process Output 

ĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅ 

 

u  ·ȮőĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴ
ıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶƟŀĚĳŅĵľĸńĚĔŅĶ
ŐĔƟœĕĮƤĠ ľŅŐĸƟĺŏĽĶŖěȮ
&Feedback'ȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
·ȮĽŋƞĴőĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĕŀĚįŌƟĶƟŀĚŐĸŃĨĶĺěĽŀĭ
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ
őħĵȮĽĽĽ,Ȯ&ĔĸĽ,' 

 
 
 
 

 
 
 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ŐĔƟœĕŐĸƟĺŏĽĶŖě 

 

vȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŀȮįŀ,
ĔĮĳ,ĕ,1-10 ĶŅĵŏħŊŀĬ őħĵĚŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ
ĔĮĳ,ĕ,1-10ȮŐĸŃįŌƟĭĶŇľŅĶĶŃħńĭĽŌĚȮĶŅĵȮ0Ȯ
ĽńĮħŅľƢȮŐĸŃĶŅĵŏħŊŀĬȮőħĵȮĽĽĽ,Ȯ&ĔĸĽ,' 

wȮĶŅĵĚŅĬıĶƟŀĴĺŇŏėĶŅŃľƢįĸĔŅĶěńħĔŅĶ
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŀėĦŃĪŜŅĚŅĬĮĶŃŏĴŇĬįĸĨŅĴ
ľĸńĔŏĔĦĤƢȮEnable ħƟŅĬȮ2ȮŏıŊŗŀŒľƟ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃȮőħĵȮĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,) 
 

ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶ
ěńħĔŅĶ 
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

¶ ĬŜŅĕƟŀȮıŇěŅĶĦŅěŅĔȮėĶĽ,ȮœĮ
ĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮőħĵȮ
ĽĽĸ,Ȯ(ĔĸĽ,' 
 

ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶ
ěńħĔŅĶ 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĝŇĚ
ĺŇŏėĶŅŃľƢ 

ĕƟŀĴŌĸĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 

 

¯ȮĬŜŅĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃěŅĔėĦŃĪŜŅĚŅĬ
ĮĶŃŏĴŇĬįĸĨŅĴľĸńĔŏĔĦĤƢȮEnable 
ħƟŅĬȮ2ȮœĮĮĶńĭĮĶŋĚȮŐĸŃĶŅĵĚŅĬıĶƟŀĴ
ĺŇŏėĶŅŃľƢįĸĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĨƞŀȮ
ėĶĽ,ȮĪŋĔœĨĶĴŅĽŏıŊŗŀŒľƟĕƟŀĽńŗĚĔŅĶŐĸŃ
ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ őħĵȮĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,) 
 
 
 °Ȯ 
¶ ĬŜŅĕƟŀĽńŗĚĔŅĶ-ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃěŅĔȮėĶĽ,ȮœĮ
ıŇěŅĶĦŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒĬĽƞĺĬĪňŗ
ŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ őħĵȮĔĮĳ,ĕ,Ȯ1-/. 
 

įĸĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅ 

ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶ
ěńħĔŅĶ 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĝŇĚ
ĺŇŏėĶŅŃľƢ 

įĸĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶ
ěńħĔŅĶ 
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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2,/.ȮĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴ 
ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮħńĚĬňŘȮ 
1. ĔŅĶĨŇħĨŅĴįƞŅĬĶŃĭĭȮSmart1662 

1.1 ŐěƟĚĽĩŅĬŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗěŃėĶĭĔŜŅľĬħȮQJ?ȮŒĬȮ6ȮĝńŗĺőĴĚŒĬĶŃĭĭȮQk_prȮ/440 
1.2 ĶŃĭĭȮQk_prȮ/440ȮĽƞĚŐěƟĚŏĨŊŀĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĕƟŅŒľĴƞŏĕƟŅĔĸŋƞĴœĸĬƢĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
1.3 ĶŃĭĭȮSmart 1662 ŐěƟĚŏĨŊŀĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬėĚėƟŅĚȮ&ŏĔŇĬŐĸŃœĴƞŏĔŇĬĔŜŅľĬħȮSLA'Ȯ 
ŏĕƟŅĔĸŋƞĴȮLine ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗįŌƟħŌŐĸĶŃĭĭȮSmart 1662 ŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔĺńĬȮĺńĬĸŃȮ2 ĶŀĭȮ(07.30ȮĬ,Ȯ
ŐĸŃȮ/4,..ȮĬ,) 

2. ĔŅĶĔŜŅĔńĭĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵįŌƟěńħĔŅĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŐĸŃĽŜŅĬńĔĨĶĺěĽŀĭ 
2.1 ĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴőħĵįŌƟěńħĔŅĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
ĔĮĳ,ĽŅĕŅĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħƟŅĬĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħĕŀĚȮĔĮĳ,ȮįƞŅĬĪŅĚ
ĶŃĭĭĕŀĚŏĺŖĭœĞĨƢ ŏıŊŗŀėĺĭėŋĴŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĪňŗĔŜŅľĬħ 

2.2 ĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴőħĵĽŜŅĬńĔĨĶĺěĽŀĭ ŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
ŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĬőĵĭŅĵŐĸŃŐįĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħƟŅĬĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħĕŀĚȮĔĮĳ, 

3. ĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴőħĵĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ ĶŅĵĺńĬȮĶŅĵĽńĮħŅľƢȮĶŅĵŏħŊŀĬȮŐĸŃĶŅĵœĨĶĴŅĽȮ
ŏıŊŗŀŏĽĬŀįŌƟĭĶŇľŅĶ 

4. ĔŅĶĔŜŅĔńĭĨŇħĨŅĴőħĵĔŅĶĽŜŅĶĺěĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭěŅĔĸŌĔėƟŅȮ&Dcedb_ai) 
4.1 ĔŅĶĽŜŅĶĺěőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĴňŏĔĦĤƢĔŅĶĽŜŅĶĺěȮħńĚĬňŘ 

4.1.1 ěŜŅĬĺĬĽĩŇĨŇĔŅĶĽŜŅĶĺěĬƟŀĵĔĺƞŅȮ1.ȮĶŅĵȮŒľƟȮĔĮĳ,ĽŅĕŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĔŖĭŐĭĭĽŜŅĶĺě
ĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭěŅĔĸŌĔėƟŅĶŅĵŏħŇĴŐĸŃĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĴƞȮ&Feedback A, B) ĪŋĔĶŅĵ 

4.1.2 ěŜŅĬĺĬĽĩŇĨŇĔŅĶĽŜŅĶĺěȮĶŃľĺƞŅĚȮ1.-/0.ȮĶŅĵȮŒľƟȮĔĮĳ,ĽŅĕŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĔŖĭ 
ŐĭĭĽŜŅĶĺěĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭěŅĔĸŌĔėƟŅĶŅĵŏħŇĴŐĸŃĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĴƞȮ&Feedback A, B) 
ěŜŅĬĺĬȮ1.ȮĶŅĵ 

4.1.3 ěŜŅĬĺĬĽĩŇĨŇĔŅĶĽŜŅĶĺěȮĨńŘĚŐĨƞȮ/0.ȮĶŅĵĕŉŘĬœĮȮŒľƟȮĔĮĳ,ĽŅĕŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĔŖĭŐĭĭ
ĽŜŅĶĺěĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭěŅĔĸŌĔėƟŅĶŅĵŏħŇĴŐĸŃĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĴƞȮ&Feedback A, B) ěŜŅĬĺĬȮ
03#ȮĕŀĚěŜŅĬĺĬĪńŘĚľĴħ 

4.2 ĔŅĶĽŋƞĴőħĵȮPWA Contact Center 1662 őħĵőĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŅĔĸŌĔėƟŅ
ěŜŅĬĺĬȮ100 ĶŅĵĨƞŀŏħŊŀĬ 

5. ĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵĸŌĔėƟŅȮ&Tracking)ȮĶŃĭĭȮSmart1662 ěŃĽƞĚ Link ŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅ
ĨŇħĨŅĴĽĩŅĬŃĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬœħƟĪŅĚȮSMS 

6. ĔŅĶĔŜŅĔńĭĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĔŅĶŐěƟĚŏĨŊŀĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŃĭĭȮBDA ŐĭĭȮReal time 
(https://bda.pwa.co.th) 

7. ĔŅĶĔŜŅĔńĭĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĶŃĭĭȮEIS &http://eis.pwa.co.th' ĽŜŅľĶńĭįŌƟĭĶŇľŅĶ
ĶŃħńĭĽŌĚ 

 

 

https://bda.pwa.co.th/
http://eis.pwa.co.th/


 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 28ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

įńĚŐĽħĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

įĸĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚ
ĔŅĶěńħĔŅĶ 
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

œĴƞŐĸƟĺŏĽĶŖě-œĴƞĮƕħŏĶŊŗŀĚŒĬ
ĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 

3. œĴƞŐĸƟĺŏĽĶŖě-œĴƞĮƕħŏĶŊŗŀĚ 
ŒĬĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

1. ĶŃĭĭȮSmart 1662 
ŐěƟĚŏĨŊŀĬȮœĮĵńĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮLine 

2. ĨĶĺěĽŀĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŃĭĭ Smart 
1662 ĪňŗěŃėĶĭĔŜŅľĬħ  

ŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĨŅĴĶŃĵŃŏĺĸŅȮ
SLA ĪňŗĔŜŅľĬħȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

3.1 ĨŇħĨŅĴȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮőħĵȮ 
ĚŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ/-/. 

3.2 ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕĳŅĵŒĬȮ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ őħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

 

4. ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 

4.1 ĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮ
ŐĸŃĮƕħŏĶŊŗŀĚŒĬĶŃĭĭȮ&ŏĕƟŅ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĳŅĵľĸńĚŐĔƟœĕ
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸƟĺŏĽĶŖě'ȮőħĵȮ
ĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

3.3 ĶŃĭŋĽŅŏľĨŋĪňŗœĴƞĽŅĴŅĶĩ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěŒĬĶŃĭĭ 
ȮSmart 1662ȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

 

3.4 ĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇĪňŗŏĔŇĬĔŜŅľĬħŒľƟȮėĶĽ,
ĶŅĵœĨĶĴŅĽȮőħĵȮĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,' 

 
 

4.2 ĔŅĶĨŇħĨŅĴľĸńĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮ
őħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ/ ĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,' 

3.5  
¶ ĬŜŅĕƟŀĽńŗĚĔŅĶěŅĔȮėĶĽ,ȮœĮ
ıŇěŅĶĦŅŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒĬĽƞĺĬĪňŗ
ŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮőħĵȮĔĮĳ,ĕ,Ȯ/-/. 
¶ ĬŜŅĕƟŀıŇěŅĶĦŅěŅĔȮėĶĽ,ȮœĮ
ĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
őħĵȮĽĽĸ,Ȯ&ĔĸĽ,' 

Input Process Output 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔ
ĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮ 

 

·ȮőĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴ 
ıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶƟŀĚĳŅĵľĸńĚĔŅĶ
ŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖěȮ
&Feedback'ȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
·ȮĽŋƞĴőĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴ 
ıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶƟŀĚŐĸŃ
ĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚȮ
ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ őħĵȮĽĽĸ,Ȯ
&ĔĸĽ,' 

 
 
 

 
 
 

ĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĕŀĚĸŌĔėƟŅ 

 

ĕƟŀĴŌĸĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 

 

ŐĸƟĺ
ŏĽĶŖě 

įĸĔŅĶŐĔƟœĕ
ĮƤĠľŅ 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĕƟŅ
ŒľĴƞȮŐĸŃĪňŗěŃėĶĭ
ĔŜŅľĬħȮSLA ŒĬȮ6Ȯ
ĝńŗĺőĴĚ 

ĶŅĵĚŅĬěŜŅĬĺĬ 
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĭƞĚ
ĨŅĴĮĶŃŏĳĪĕƟŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃȮSLA 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 29ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

3,/ȮįńĚŐĽħĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮPWA Contact Center /440 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3,ȮĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮPWA Contact Center 1662 
 

ĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬĪńŗĺœĮ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬȮ 
PWA Contact Center 1662 

Agent ĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĶŃĭĭȮ 
Call Center 

ĔĶĦňŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ/ŐěƟĚŏľĨŋ 
ĪňŗĨƟŀĚĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭȮĔĮĳ, 

ĔĶĦňĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴŒĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗȮ
ĔĮĳ,ȮĴňĕƟŀĴŌĸŀĵŌƞŐĸƟĺ 

 
Agent őĪĶĻńıĪƢœĮĵńĚįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĸńĔ-ĶŀĚȮ
-ŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĕƟŅĶŃĭĭȮSmart 1662 

Agent  
ĨŀĭĝňŘŐěĚįŌƟĶƟŀĚĪńĬĪň 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅĨĶĺěĽŀĭěŅĔĶŃĭĭȮSmart 1662
ŐĸŃŐĔƟœĕĮƤĠľŅĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħ 

·ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĔƟœĕ
ĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭȮıĶƟŀĴĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĸĚŒĬĶŃĭĭȮSmart 1662 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 
 
 

ĕƟŀĴŌĸĩŌĔĭńĬĪŉĔ 
ĸĚŒĬĶŃĭĭ Smart 1662 

· Agent ĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ- 
ĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĸĚŒĬĶŃĭĭĪńĬĪň 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŃĭĭȮCall Center 
 

 Supervisor/Agent őĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ŏĕĨĸŃȮ/.ȮėĬ-ŏħŊŀĬȮıĶƟŀĴĶŅĵĚŅĬȮ

ĔĸĽ,ȮĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚĨƟĬŏħŊŀĬĩńħœĮ 

Supervisor ĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇŒľƟȮĔĸĽ, 
- ĶŅĵŏħŊŀĬȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĩńħœĮ' 
-ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĩńħœĮ' 
-ȮĶŅĵĮƖȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ10ȮĕŀĚŏħŊŀĬĨŋĸŅėĴĕŀĚĪŋĔĮƖ' 

 

ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ&ĔĸĽ,' 
-ȮĶŅĵĚŅĬȮįŀ,ĽĽĸ,ȮĶŅĵŏħŊŀĬ-œĨĶĴŅĽ 
-ȮĶŅĵĚŅĬȮįĝĸ,ȮĶŅĵĮƖ 
-ȮĶŅĵĚŅĬȮėĶĽ,ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽ  

ĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭŐĸŃĔŜŅľĬħŏĺĸŅ SLA  
&ŏĺĸŅŏĶŇŗĴĨƟĬůŏĺĸŅĽŇŘĬĽŋħ'ȮĸĚŒĬĶŃĭĭ 

 

·ȮĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĸĚŒĬĶŃĭĭĪńĬĪň 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 
 
 

ĔĶĦňŏĮƦĬĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚėŌƞŐĕƞĚ-
ŏěƟŅľĬňŘ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĸŃŏĴŇħŐĸŃĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀȮĽĔĵ,
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

ĔĶĦňĩŌĔĸŃŏĴŇħ- 
œĴƞœħƟĶńĭėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴ 
 

ĔĶĦňıĭŏľŖĬ 
ĔŅĶĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀĻĮĪ,ĔĮĳ,Ȯ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

·ȮŐěƟĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒľƟėŌƞŐĕƞĚ/
ŏěƟŅľĬňŘ/įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪĶŅĭȮ
őħĵȮĽĔĵ,ȮŐĸŃĻĮĪ,ĔĮĳ, 
·ȮĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ 

 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 30ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

3,0ȮįńĚŐĽħĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮFacebook/website/Live Chat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Supervisor/Agent ĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĶŃĭĭȮ 
Call Center  

ĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬĪńŗĺœĮ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬȮ 
Facebook : ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ 

/Website : www.pwa.co.th/ Spondchat 

ĔĶĦňŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ-ŐěƟĚŏľĨŋ 
ĪňŗĨƟŀĚĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭȮĔĮĳ, 

 

ĔĶĦňĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴŒĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗȮ
ĔĮĳ,ȮĴňĕƟŀĴŌĸŀĵŌƞŐĸƟĺ 

 
 Supervisor/Agent  

ĨŀĭĝňŘŐěĚįŌƟĶƟŀĚĪńĬĪň 

·ȮĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĸĚŒĬĶŃĭĭĪńĬĪň 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 

ĕƟŀĴŌĸĩŌĔĭńĬĪŉĔ 
ĸĚŒĬĶŃĭĭ Smart 1662 

 

Supervisor/Agent őĪĶĻńıĪƢĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ŏĕĨĸŃȮ/.ȮėĬ-ŏħŊŀĬȮıĶƟŀĴĶŅĵĚŅĬȮ

ĔĸĽ,ȮĪŋĔĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚĨƟĬŏħŊŀĬĩńħœĮ 

Supervisor ĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇŒľƟȮĔĸĽ, 
- ĶŅĵŏħŊŀĬȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĩńħœĮ' 
-ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĩńħœĮ' 
-ȮĶŅĵĮƖȮ&ĶŅĵĚŅĬĳŅĵŒĬĺńĬĪňŗȮ3ȮĕŀĚŏħŊŀĬĨŋĸŅėĴĕŀĚĪŋĔĮƖ' 

 

ĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭŐĸŃĔŜŅľĬħŏĺĸŅ SLA  
&ŏĺĸŅŏĶŇŗĴĨƟĬůŏĺĸŅĽŇŘĬĽŋħ'ȮĸĚŒĬĶŃĭĭ 

 

ĔĶĦňŏĮƦĬĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚėŌƞŐĕƞĚ-
ŏěƟŅľĬňŘ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĸŃŏĴŇħŐĸŃĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀȮĽĔĵ,
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

ĔĶĦňĩŌĔĸŃŏĴŇħ- 
œĴƞœħƟĶńĭėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴ 
 

ĔĶĦňıĭŏľŖĬ 
ĔŅĶĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀȮĻĮĪ,ĔĮĳ,Ȯ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

Supervisor/Agent őĪĶĻńıĪƢœĮĵńĚįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬ
ľĸńĔ-ĶŀĚȮ-ŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĕƟŅĶŃĭĭȮSmart 1662 

ĔĮĳ,ĽŅĕŅĨĶĺěĽŀĭěŅĔĶŃĭĭȮSmart 1662
ŐĸŃŐĔƟœĕĮƤĠľŅĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħ 

·ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĔƟœĕ
ĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭȮıĶƟŀĴĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĸĚŒĬĶŃĭĭȮSmart 1662 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 
 
 

· Supervisor/Agent ĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĶŃĭĭ
ĪńĬĪň ıĶƟŀĴĨŀĭĔĸńĭįŌƟĶƟŀĚĪŅĚĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŃĭĭȮCall Center 
 

 

ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ&ĔĸĽ,' 
-ȮĶŅĵĚŅĬȮįŀ,ĽĽĸ,ȮĶŅĵŏħŊŀĬ-œĨĶĴŅĽ 
-ȮĶŅĵĚŅĬȮėĶĽ,ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽ  

·ȮŐěƟĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒľƟėŌƞŐĕƞĚ/
ŏěƟŅľĬňŘ/įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪĶŅĭȮ
őħĵȮĽĔĵ,ȮŐĸŃĻĮĪ,ĔĮĳ, 
·ȮĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ 

 

http://www.pwa.co.th/
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3,1ȮįńĚŐĽħĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮE-mail/GCC//// 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

Supervisor/AgentȮĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ěŅĔȮE-mail:pr@pwa.co.th/ĶŃĭĭȮGCC1111  

ıĶƟŀĴĨŀĭĶńĭŏĭŊŘŀĚĨƟĬ 

ĸŌĔėƟŅ-ĮĶŃĝŅĝĬĪńŗĺœĮ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬȮ 
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC1111 

ĔĶĦňŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ/ŐěƟĚŏľĨŋ 
ĪňŗĨƟŀĚĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭȮĔĮĳ, 

ĔĶĦňĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴŒĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗȮ
ĔĮĳ,ȮĴňĕƟŀĴŌĸŀĵŌƞŐĸƟĺ 

 
Supervisor/AgentȮĨŀĭĝňŘŐěĚįŌƟĶƟŀĚ
ĪŅĚȮE-mail : pr@pwa.co.th 

/GCC1111  

ĔĮĳ,ĽŅĕŅĨĶĺěĽŀĭěŅĔĶŃĭĭ Smart 1662 
ŐĸŃŐĔƟœĕĮƤĠľŅĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħ 

 

Supervisor/AgentȮ 
ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

·ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŐěƟĚįĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŐĔƟœĕ
ĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭȮıĶƟŀĴĭńĬĪŉĔįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĸĚŒĬĶŃĭĭȮSmart 1662 
· ĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 
Supervisor/AgentȮĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸ 
ĸĚŒĬĶŃĭĭ Smart1662 

ĔŀĚĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ&ĔĸĽ,' ĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ 
-Ȯįŀ,ĽĽĸ,ȮĶŅĵŏħŊŀĬ-ĶŅĵœĨĶĴŅĽ 
-ȮėĶĽ,ȮĶŅĵœĨĶĴŅĽ 

Supervisor/AgentȮĨŀĭĝňŘŐěĚįŌƟĶƟŀĚĪŅĚ 
E-mail : pr@pwa.co.th/GCC1111  

ĔĮĳ,ĽŅĕŅőĪĶĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ 
įŌƟĶƟŀĚĳŅĵľĸńĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖěȮ

&Feedback' 

 

ĔĶĦňŏĮƦĬĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚėŌƞŐĕƞĚ-
ŏěƟŅľĬňŘ-įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĸŃŏĴŇħŐĸŃĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀȮĽĔĵ,
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

ĔĶĦňĩŌĔĸŃŏĴŇħ- 
œĴƞœħƟĶńĭėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴ 
 

ĔĶĦňıĭŏľŖĬ 
ĔŅĶĪŋěĶŇĨ 

 

ĽĽĸ,ȮĽƞĚĨƞŀȮĻĮĪ,ĔĮĳ,Ȯ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬȮ 
 

·ȮŐěƟĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒľƟėŌƞŐĕƞĚ/
ŏěƟŅľĬňŘ/įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪĶŅĭȮőħĵȮ
ĽĔĵ,ȮŐĸŃĻĮĪ,ĔĮĳ, 
·ȮĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ 

 
 
 

Supervisor/AgentȮĭńĬĪŉĔěŜŅĬĺĬĬńĭŐĸŃĔŜŅľĬħŏĺĸŅ SLA  
&ŏĺĸŅŏĶŇŗĴĨƟĬůŏĺĸŅĽŇŘĬĽŋħ'ȮĸĚŒĬĶŃĭĭȮSmart 1662 

 

mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC1111
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC1111
mailto:pr@pwa.co.th/GCC1111
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3,2ȮįńĚŐĽħĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,' 
-  

 Ľėĭ,ĶńĭĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭȮĔĮĳ, 
 

Ľėĭ,ȮĽƞĚŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĴŅĵńĚȮȮĔĮĳ,Ȯ 
įƞŅĬĶŃĭĭ 

ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662Ȯ 
ĨĶĺěĽŀĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662  
ĭńĬĪŉĔŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĸĚŒĬőĮĶŐĔĶĴȮ 
ExcelȮŐĸŃĮĶŃĽŅĬĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮ 
E-mail: pr@pwa.co.th  

ĔĮĳ,ĽŅĕŅȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨŀĭĝňŘŐěĚĔĸńĭ 
įƞŅĬĪŅĚ E-mail: pr@pwa.co.th 

ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662Ȯ
ĨŀĭĝňŘŐěĚĔĸńĭȮĽėĭ,ȮįƞŅĬĪŅĚĶŃĭĭ 
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4,ȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ PWA Contact Center 1662 
ĔĶĦňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœĴƞĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴĽĩŅĬĔŅĶĦƢœħƟ 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
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ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662ȮħńĚĬňŘ 

1) ĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ  
ľńĺĕƟŀĴŅĨĶģŅĬ SLA 

1. ėƞŅŏĜĸňŗĵĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ 
ȮȮȮȮȮ&Average Speed of Answer) 

</.ȮĺŇĬŅĪňȮ&ĔĶŇŗĚħńĚȮ1ȮėĶńŘĚ' 

2. ėƞŅŏĜĸňŗĵŏĺĸŅĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅĽŅĵŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĸŌĔėƟŅȮ&Average Handing Time' 

3 ĬŅĪň           

3. ėƞŅŏĜĸňŗĵŏĺĸŅĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸ 
&Average Wrap Time) 

0ȮĬŅĪň 

4. ĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩĽƞĚĨƞŀŏĶŊŗŀĚ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬĩŉĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬ
ŏěƟŅĕŀĚŏĶŊŗŀĚœħƟ 

/.ȮĬŅĪňȮ(Ȯ&ĵĔŏĺƟĬĔĶĦňŏĔŇħĮƤĠľŅĕńħĕƟŀĚĪŅĚ
ĶŃĭĭȮľĶŊŀœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬœħƟ' 

5. ĔŅĶĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅĵľĸńĚœħƟĶńĭŏĶŊŗŀĚĨŀĭ
ĔĸńĭěŅĔȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨŅĴȮSLA 

ĳŅĵŒĬȮ3ȮĺńĬȮĳŅĵľĸńĚĔŅĶœħƟĶńĭŏĶŊŗŀĚĨŀĭ
ĔĸńĭěŅĔȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

6. ĽŅĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ(Abandon Call) ƐȮĶƟŀĵĸŃȮ3Ȯ&ĵĔŏĺƟĬĔĶĦňŏĔŇħŏľĨŋĽĩŅĬĔŅĶĦƢ
œĴƞĮĔĨŇȮľĶŊŀĮƤĠľŅħƟŅĬĶŃĭĭĨƞŅĚŕĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ
ŏĝƞĬȮĶŃĭĭȮCall Center ĶŃĭĭȮInternet 
ĶŃĭĭœĲĲƚŅȮŐĸŃĶŃĭĭőĪĶĻńıĪƢȮŏĮƦĬĨƟĬȮ' 

2) ĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅ 
ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ ĔŅĶĽĬĪĬŅ 

ü ĔŅĶŏĶŇŗĴĨƟĬĔŅĶĽĬĪĬŅ 
 

ŴĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭȮ,,,,,,
&ĝŊŗŀ',,,,,,ȮĶńĭĽŅĵȮĵŇĬħňŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĨƟŀĚĔŅĶ
ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸħƟŅĬŒħėŃ-ėĶńĭŵ 

ü ĔŅĶĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĸŌĔėƟŅ 
 

ŴĕŀĪĶŅĭŏĸĕĪňŗįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ-ȮĪňŗŀĵŌƞȮ-ȮĝŊŗŀįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ
ėƞŃ-ėĶńĭŵ 
ȮŴĕŀĭėŋĦĽŜŅľĶńĭĕƟŀĴŌĸėƞŃ-ėĶńĭŵȮ 
(ŏĴŊŗŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħěŅĔĸŌĔėƟŅėĶĭĩƟĺĬ
ŐĸƟĺȮŒľƟĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦĸŌĔėƟŅħƟĺĵĪŋĔėĶńŘĚ 

ľĴŅĵŏľĨŋ : (ȮĔŅĶĽƞĚĨƞŀŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĩŉĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬȮħńĚĬňŘ 
ȮȮȮȮ/,ȮőĪĶĻńıĪƢĮĶŃĽŅĬĚŅĬœĮĵńĚįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĸńĔŐĸŃįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬĶŀĚȮ 
    2. ĽƞĚŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚœĸĬƢȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
    3.ȮĽƞĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶěŅĔĶŃĭĭ Call Center œĮĵńĚĶŃĭĭȮSmart 1662 

5,ȮĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662 
 

ȮŇĔŅĶĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center 1662 
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ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ ĔŅĶĽĬĪĬŅ 
ü ĔŅĶıńĔĽŅĵĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸ ŴĔĶŋĦŅĩŊŀĽŅĵĶŀĽńĔėĶŌƞȮĕŀŀĬŋĠŅĨĨĶĺěĽŀĭ

ĕƟŀĴŌĸėƞŃ-ėĶńĭŵ 
ŴĕŀŀĳńĵĪňŗŒľƟĩŊŀĽŅĵĶŀėƞŃ-ėĶńĭ,,,,ŵ 

-ȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸ 
 

-ȮľĸńĚėƟĬıĭĕƟŀĴŌĸ 
ü ĔŅĶĪĺĬĕƟŀĴŌĸ ĪĺĬĕƟŀĴŌĸŒľƟėĶĭĩƟĺĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ2ȮĽƞĺĬȮ

ħńĚĬňŘ 
1. ėŋĦ,,,,&ĝŊŗŀĸŌĔėƟŅ'ź 
2. ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶŒľƟ,,,, 
3. ĽĩŅĬĪňŗŏĔŇħŏľĨŋ,,, 
4. ŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ,,, 
5. ěŃĪĶŅĭįĸĮĶŃĴŅĦ,,, 

ü ĔŅĶĔĸƞŅĺěĭĔŅĶĽĬĪĬŅ /,ȮŴĨƟŀĚĔŅĶĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚŀŊŗĬŏıŇŗĴŏĨŇĴĴńŘĵėŃ-
ėĶńĭŵ 
0,ȮŴĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮ
ĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭ' 
ĔĶĦňĪňŗĸŌĔėƟŅŐěƟĚĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮŒľƟĔĸƞŅĺėŜŅĺƞŅ 
ŴĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĕŀĕŀĭėŋĦĽŜŅľĶńĭ
ĔŅĶŐěƟĚĪƞŀŐĨĔ-ĶńŗĺȮŐĸŃŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚŒĬĔŅĶ
ĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĬŘŜŅŵ 

ü ĔŅĶĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮľŅĸŌĔėƟŅ 
(ŏĴŊŗŀıĬńĔĚŅĬĶńĭĽŅĵœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŀĭĕƟŀĴŌĸœħƟěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚ
ŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸȮŏĴŊŗŀœħƟĶńĭėŜŅĨŀĭŐĸƟĺȮěŉĚěŃ
ĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮľŅĮĶŃĝŅĝĬ 

ŴĕŀľĴŅĵŏĸĕĪňŗĽŃħĺĔŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĔĸńĭ 
ħƟĺĵėƞŃ-ėĶńĭŵ 

ü ĽńĠĠŅĦœĴƞĝńħŏěĬ ŴĕŀŀĳńĵėƞŃȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĽńĠĠŅĦœĴƞĝńħŏěĬȮĔĶŋĦŅ
ĨŇħĨƞŀĔĸńĭĴŅŀňĔėĶńŘĚȮĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ 
ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭŵ 

ü ĔŅĶőŀĬĽŅĵœĮĵńĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ ŴĔĶŋĦŅĩŊŀĽŅĵĶŀĽńĔėĶŌƞȮħŇĜńĬěŃĪŜŅĔŅĶőŀĬĽŅĵ
œĮĵńĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚėƞŃ-ėĶńĭŵ 

ü ĔŅĶőŀĬĽŅĵŏĕƟŅȮIVR ŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĳŅĵľĸńĚěĭĔŅĶĽĬĪĬŅ 

ŴĔƞŀĬĺŅĚĽŅĵĕŀŀĬŋĠŅĨőŀĬĽŅĵĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴ
ıŉĚıŀŒěĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚħŇĜńĬ-įĴȮŒĬėĶńŘĚĬňŘėƞŃ 
-ėĶńĭȮľŅĔıŉĚıŀŒěĴŅĔȮĔħȮ/ȮĬŃėŃ-ėĶńĭŵ 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 36ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6,ȮŐįĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮPWA Contact Center 1662 ŒĬĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬ 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 37ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 38ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 39ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĳŅėįĬĺĔȮ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 40ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ŐĭĭĽŜŅĶĺěȮFeedback ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 41ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĨńĺĝňŘĺńħŐĸŃŏĔĦĤƢĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
őėĶĚĔŅĶěƟŅĚŏľĴŅŏŀĔĝĬěńħľŅŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĴŅĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ, 

PWA Contact Center /440ȮȮ 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 42ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 43ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 44ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 45ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 46ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 47ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 48ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 49ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ŐĭĭĲŀĶƢĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮSupervisor ŐĸŃȮAgent  
őħĵȮĔĸĽ,ȮŏĮƦĬįŌƟĮĶŃŏĴŇĬ 

 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 50ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 51ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 52ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 53ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 54ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 55ȮĕŀĚȮ79 
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 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 56ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 57ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ŐĭĭĲŀĶƢĴĮĶŃŏĴŇĬįĸėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗĴňĨƞŀĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬ 
ĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮPWA Contact Center /440ȮőħĵȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏĮƦĬįŌƟĮĶŃŏĴŇĬ 

 
 



 ėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
ĽŜŅľĶńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ PWA Contact Center 1662 

ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0346  ľĬƟŅ 58ȮĕŀĚȮ79 
 

 
 

 
 
 

ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮ&Agent) ŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅėƞŀĬĕƟŅĚĬŅĬȮŏĮƦĬĮƤĠľŅĪňŗĴńĔıĭŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚȮContact Center ĞŉŗĚěŃĴňįĸĔĶŃĪĭŒľƟĸŌĔėƟŅĴňĔŅĶĶŀĽŅĵȮ&Call Waiting) ŐĸŃȮŀŅěěŃĺŅĚ
ĽŅĵœĮĔƞŀĬœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ&Abandon Call)  ľŅĔŏĶŅıńĥĬŅŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŒĬŏĺĸŅĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮĔŖěŃ
ŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚȮContact Center ŐĸŃŏıŇŗĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅ 

1. ŒĝƟĔŅĶĲƤĚŐĸŃĔŅĶĩŅĴėŜŅĩŅĴ ĔŅĶĲƤĚŐĸŃĔŅĶĩŅĴėŜŅĩŅĴŏĮƦĬıŊŘĬģŅĬĪňŗĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶěńĭ
ĮĶŃŏħŖĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĴŊŗŀŏěƟŅľĬƟŅĪňŗěńĭĮĶŃŏħŖĬœħƟŐĸƟĺȮĔŖėĺĶĬŜŅĭĪĽĬĪĬŅœĮĽŌƞĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮėŊŀȮ
ĔŅĶŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸŀŊŗĬŕĪňŗěŜŅŏĮƦĬŒľƟėĶĭĩƟĺĬȮŐĸŃĬŜŅŏĽĬŀŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅ 

2. ıńĥĬŅĔŅŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľĴƞ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľĴƞĴńĔěŃŒĝƟŏĺĸŅĽĬĪĬŅĬŅĬȮŏĬŊŗŀĚěŅĔ
ĵńĚĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤĠľŅȮŐĸŃĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴȮȮĔŅĶĨĶĺěĽŀĭ
ėŋĦĳŅıĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľĴƞȮ&QA) ěŃĪŜŅŒľƟĪĶŅĭĮƤĠľŅŐĸŃĕƟŀįŇħıĸŅħĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮŏıŊŗŀĬŜŅœĮŒĝƟŒĬĔŅĶ
őėƟĝȮŐĸŃĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĨƞŀœĮ 

3. ŏĶňĵĬĶŌƟěŅĔĨńĺŀĵƞŅĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗŒĝƟŏĺĸŅœħƟŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴ ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟěŅĔĨńĺŀĵƞŅĚĕŀĚ
ĭĪĽĬĪĬŅĪňŗėƞŀĬĕƟŅĚĵŅĔŐĸŃŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟħňȮĽŅĴŅĶĩŒĝƟŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚĕŀĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒľƟĔńĭ
ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪƞŅĬŀŊŗĬœħƟ 

4. ŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃıńĥĬŅěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĨĬŏŀĚ ŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœħƟĲƤĚĽŅĵĽĬĪĬŅľĶŊŀĪĭĪĺĬ
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĨĬŏŀĚȮĶƞĺĴĔńĭȮQA ľĶŊŀȮSupervisor ěŃĪŜŅŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŏĕƟŅŒěěŋħŐĕŖĚȮŐĸŃȮěŋħŀƞŀĬĕŀĚĨĬŏŀĚȮȮ
ĶĺĴĩŉĚœħƟĶńĭėŜŅŐĬŃĬŜŅŏıŊŗŀĬŜŅœĮıńĥĬŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶĨƞŀœĮ 

5. ěńħĮĶŃĝŋĴĵƞŀĵȮ ĔŅĶĬŜŅĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĮƦĬėĺŅĴĶŌƟĨƞŅĚȮŕȮĴŅȮUpdate įƞŅĬĔŅĶěńħĮĶŃĝŋĴĵƞŀĵȮ
ŀŅĪŇȮMorning Brief ĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭȮ2ȮĪŅĚȮěŃĝƞĺĵŒľƟŏĶňĵĬĶŌƟœħƟĚƞŅĵȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩĞńĔĩŅĴŏıŊŗŀėĺŅĴ
ŏĕƟŅŒěĪňŗĨĶĚĔńĬȮŏĴŊŗŀŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĴňĕƟŀĴŌĸĪňŗȮUpdate ĔŖěŃŒĝƟŏĺĸŅŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅœħƟĶĺħŏĶŖĺĕŉŘĬȮ 

6. ěńħĪŜŅȮFAQ ŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴ ĔŅĶěńħĪŜŅŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮ&FAQ) ŒĬĶŌĮŐĭĭĪňŗĽŅĴŅĶĩ
ĽŊĭėƟĬœħƟĚƞŅĵȮěŃĝƞĺĵŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœħƟėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀŒĝƟĨŀĭėŜŅĩŅĴœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĩŌĔĨƟŀĚȮȮĬŀĔěŅĔĬńŘĬȮ
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚĨŀĭėŜŅĩŅĴĽŜŅľĶńĭėŜŅĩŅĴĩŅĴĭƞŀĵȮěŃĝƞĺĵŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľƟĪĶŅĭĺƞŅėĺĶěŃŏĶŇŗĴ
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚœĶȮŐĸŃĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĨƞŀœĮŀĵƞŅĚœĶ 

7. ěńħĔŇěĔĶĶĴĭĭŅĪĽĴĴĨŇȮ&Role Play) ĔŅĶİƗĔİĬĮĢŇĭńĨŇőħĵŏĸŊŀĔėŜŅĩŅĴĪňŗĴňėĺŅĴ
ĞńĭĞƟŀĬȮŐĸŃĽĩŅĬĔŅĶĦƢĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟĵŅĔȮįƞŅĬĔŇěĔĶĶĴĭĪĭŅĪĽĴĴĨŇȮľĶŊŀȮRole Play ěŃĝƞĺĵŏıŇŗĴ
ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗįŌƟĮĢŇĭńĨŇȮŐĸŃįŌƟĽńĚŏĔĨŋĔŅĶĦƢœħƟİƗĔĺŇŏėĶŅŃľƢĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĮıĶƟŀĴŕȮĔńĬ 

8. ĸħŏĺĸŅĔŅĶĭńĬĪŉĔĚŅĬŒĬĶŃĭĭȮľĸńĚěŅĔĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮ&Wrap Up) İƗĔİĬŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒľƟ
ŏĶŇŗĴĭńĬĪŉĔĚŅĬŒĬĶŃĭĭĶŃľĺƞŅĚĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅȮľŅĔŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĭńĬĪŉĔĚŅĬœħƟŏĶŖĺȮŐĸŃĩŌĔĨƟŀĚȮĔŖěŃĸħŏĺĸŅĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬľĸńĚěŅĔĔŅĶĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚěŃıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĪƞŅĬĨƞŀœĮœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚĕŀĚ
ĔŅĶĭńĬĪŉĔĚŅĬȮěŃĪŜŅŒľƟĔŅĶĽƞĚĨƞŀĚŅĬȮ&ľŅĔĴň'ȮĪŜŅœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĴŅĔĕŉŘĬȮ 

ŀƟŅĚŀŇĚĕƟŀĴŌĸěŅĔ http://www.callcentermaster.com 
 

ŏĪėĬŇėĺŇīňŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅįƞŅĬĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 

http://www.callcentermaster.com/
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/.,/ȮŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔĶĦňőĪĶĻńıĪƢĸŉĔĸńĭľĶŊŀĩŌĔĕƞĴĕŌƞĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
 őĪĶĻńıĪƢĸŉĔĸńĭľĶŊŀĔŅĶĕƞĴĕŌƞĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ ĴńĔĪŜŅŒľƟŏĶŅŏĽňĵĕĺńĠȮľĶŊŀĔƞŀėĺŅĴĶŜŅėŅĠ ľŅĔ
ĽŅĴŅĶĩĺŇŏėĶŅŃľƢĪňŗĴŅĕŀĚőĪĶĻńıĪƢĬńŘĬœħƟȮěŃĝƞĺĵŒľƟȮĔĮĳ,ȮĽŅĴŅĶĩĪĶŅĭĶƞŀĚĶŀĵŐĸŃŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶ
ĽŊĭĽĺĬŏıŊŗŀŐĔƟœĕĮƤĠľŅĨƞŀœĮ ĪńŘĚĬňŘȮĨƟŀĚĨńŘĚĽĨŇŒľƟħňıĵŅĵŅĴėĺĭėŋĴėĺŅĴĔĸńĺŒľƟœħƟȮőħĵĴňŐĬĺĮĢŇĭńĨŇȮħńĚĬňŘ 

1) ěńħŏĨĶňĵĴŀŋĮĔĶĦƢŏėĶŊŗŀĚĭńĬĪŉĔŏĽňĵĚœĺƟŒľƟıĶƟŀĴŏĽĴŀ ŐĸŃĨƞŀŏėĶŊŗŀĚőĪĶĻńıĪƢıƞĺĚœĺƟŒľƟįŌƟŀŊŗĬĶƞĺĴĲƤĚœħƟ
ħƟĺĵ 

2) ĝĺĬįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢĴŅ ŒľƟıŌħĨƞŀœĮŏĶŊŗŀĵȮŕȮĬŅĬĪňŗĽŋħŏĪƞŅĪňŗěŃĪŜŅœħƟ 
3) ıĵŅĵŅĴıŇĽŌěĬƢĪĶŅĭěŅĔŏĽňĵĚĪňŗœħƟĵŇĬĴŅĺƞŅįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢĴŅĬńŘĬŏıĻŀŃœĶ ŀŅĵŋĮĶŃĴŅĦŏĪƞŅŒħ ĽŜŅŏĬňĵĚ
ĔŅĶıŌħŏĮƦĬŀĵƞŅĚœĶ łĸł 

4) ĮĶŃŏĴŇĬĽĳŅıĪŅĚěŇĨŒěĕŀĚįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢĴŅĺƞŅŏĮƦĬėĬŀĵƞŅĚœĶ  ĽĨŇĽĴĮĶŃĔŀĭľĶŊŀœĴƞ 
5) ıĵŅĵŅĴĽŀĭĩŅĴŒľƟĶŌƟĩŉĚėĺŅĴĴŋƞĚľĴŅĵľĶŊŀėĺŅĴĨńŘĚŒěŒĬĔŅĶőĪĶĻńıĪƢĴŅĕŌƞľĶŊŀŒľƟĶŌƟĺƞŅŏĮƦĬĳńĵ
ėŋĔėŅĴĮĶŃŏĳĪŒħ 

6) ıĵŅĵŅĴěħĭńĬĪŉĔĶŅĵĸŃŏŀňĵħŒľƟœħƟĴŅĔĪňŗĽŋħŏĪƞŅĪňŗěŃĪŜŅœħƟ ŀŅĪŇ ĺńĬĪňŗ ŏĺĸŅ őĪĶĴŅěŅĔ 
ĨŌƟĽŅīŅĶĦŃľĶŊŀĽƞĺĬĨńĺ ŏĮƦĬĨƟĬ 

7) ıĵŅĵŅĴĲƤĚŏĽňĵĚŀŊŗĬȮŕ ĮĶŃĔŀĭŏĪƞŅĪňŗĽŅĴŅĶĩœħƟĵŇĬěŅĔĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ ŏĝƞĬ ŏĽňĵĚĶĩœĲ ŏĽňĵĚŏĶŊŀ 
ŏĽňĵĚŏėĶŊŗŀĚěńĔĶ ŏĽňĵĚŏıĸĚ ŏĽňĵĚĽńĨĺƢ łĸł ŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶĽŊĭĽĺĬĨƞŀœĮ 

8) ŏĴŊŗŀĺŅĚőĪĶĻńıĪƢŐĸƟĺ ŒľƟĶňĭŐěƟĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŜŅĶĺěĪńĬĪň őħĵŏĜıŅŃĩƟŅŏĮƦĬĔŅĶĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħ 

/.,0ȮȮŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔĶĦňĩŌĔĕƞĴĕŌƞĪŅĚőĪĶĻńıĪƢĺƞŅěŃĔƞŀĺŇĬŅĻĔĶĶĴ 
 ĔĶĦňĕŌƞĺƞŅěŃĔƞŀĺŇĬŅĻĔĶĶĴ ĽƞĺĬŒľĠƞěŃŏĮƦĬĕŌƞĪŅĚőĪĶĻńıĪƢĺƞŅěŃĺŅĚĶŃŏĭŇħŀŅėŅĶ ĽĩŅĬĪňŗ ľŅĔįŌƟĶńĭ
őĪĶĻńıĪƢĴňėĺŅĴĨŊŗĬŏĨƟĬĵŇŗĚĴŅĔĔŖěŃĵŇŗĚĪŜŅŒľƟœĴƞœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸŏĪƞŅĪňŗėĺĶ ĴňŐĬĺĪŅĚĮĢŇĭńĨŇȮħńĚĬňŘ 

1) įŌƟœħƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢĪňŗĕŌƞĺƞŅěŃĴňĔŅĶĺŅĚĶŃŏĭŇħ ĨƟŀĚĪŜŅŒěŒľƟĽĚĭȮŀĵƞŅĨŊŗĬŏĨƟĬ ŐĸŃĶňĭěńħŏĨĶňĵĴĔŅĶĭńĬĪŉĔ
ĕƟŀĴŌĸĪńĬĪň 

2) ĮĸƞŀĵŒľƟįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞıŌħœĮŏĶŊŗŀĵȮŕȮŀĵƞŅĕńħěńĚľĺŃ 
3) ıĵŅĵŅĴěńĭėĺŅĴŒľƟœħƟĶŅĵĸŃŏŀňĵħĴŅĔĪňŗĽŋħ 
4) ĩƟŅĪŜŅœħƟıĵŅĵŅĴıƞĺĚőĪĶĻńıĪƢœĺƟŒľƟįŌƟŀŊŗĬĶƞĺĴĲƤĚœħƟħƟĺĵ ľĶŊŀŏĮƕħŏėĶŊŗŀĚĭńĬĪŉĔŏĽňĵĚ 
5) ĩƟŅįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĴňĪňĪƞŅěŃıŌħĽĬĪĬŅħƟĺĵŒľƟĶňĭĜĺĵőŀĔŅĽĝĺĬĽĬĪĬŅĪńĬĪňŐĸŃıĵŅĵŅĴĞńĔĩŅĴ 
ľŅĕƞŅĺŒĬĮĶŃŏħŖĬĨƞŀœĮĬňŘ 
3,/'ȮĺŅĚĶŃŏĭŇħĪňŗœľĬ 

  3,0'ȮŏĺĸŅŏĪƞŅœĶěŃĶŃŏĭŇħ 
  3,1'ȮĪŜŅœĴěŉĚĺŅĚĶŃŏĭŇħœĺƟĪňŗĬńŗĬ 
  3,2'ȮĺŅĚĶŃŏĭŇħœĺƟŏĴŊŗŀŏĺĸŅŏĪƞŅœĶ ěŃĺŅĚœħƟħƟĺĵĺŇīňŀŃœĶ ěŃĶŃŏĭŇħĕŉŘĬœħƟŀĵƞŅĚœĶ 
 

ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔĶĦňőĪĶĻńıĪƢĸŉĔĸńĭľĶŊŀĕƞĴĕŌƞ 
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4'ȮıĵŅĵŅĴĝĺĬėŋĵŒľƟĬŅĬĪňŗĽŋħŏĪƞŅĪňŗěŃĪŜŅœħƟȮőħĵŒĝƟĔĸĺŇīňħńĚĨƞŀœĮĬňŘ  

  4,/' ıĵŅĵŅĴĪŜŅŒľƟįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĶŌƟĽŉĔĺƞŅŏĶŅĽĬŒěĲƤĚėŜŅıŌħĕŀĚŏĕŅ 
 4,0' ĩƟŅįŌƟőĪĶĻńıĪƢĶŌƟĽŉĔőĔĶī œĴƞıŀŒě ŏěŖĭŒěĨƞŀĨńĺĭŋėėĸ ľĬƞĺĵĶŅĝĔŅĶ ľĶŊŀŀĚėƢĔŅĶ ıĵŅĵŅĴ
ıŌħ ıĵŅĵŅĴŏľŖĬŀĔŏľŖĬŒě ŐĸŃıĵŅĵŅĴĞńĔĩŅĴŒľƟœħƟĽŅŏľĨŋĕŀĚėĺŅĴœĴƞıŀŒěŒľƟĝńħŏěĬ ĞŉŗĚŀŅěěŃĝƞĺĵĽŊĭľŅĨńĺ
įŌƟıŌħőĪĶĻńıĪƢœħƟŒĬĳŅĵľĸńĚ 
 4,1'ȮıĵŅĵŅĴŒľƟįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞıŌħŒľƟĴŅĔĔĺƞŅĪňŗŏĕŅĨńŘĚŒě ħƟĺĵĔŅĶŒľƟıŌħĪĺĬĞŘŜŅľĶŊŀıŌħĵńŗĺ 

ŒľƟőĔĶīȮĩŅĴŏĕŅĺƞŅĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĝƞĺĵĪŜŅŀŃœĶĭƟŅĚ ĵŇŗĚıŌħĬŅĬŏĪƞŅœĶĔŖěŃĪŜŅŒľƟ 
įŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĨƟŀĚįŇħıĸŅħĴŅĔĕŉŘĬ ŏĮƕħŏįĵĕƟŀŏĪŖěěĶŇĚľĶŊŀĨńĺŏŀĚĴŅĔĕŉŘĬȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔ
ĕŀĚįŌƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĽŜŅėńĠĪňŗĽŋħěŃĝƞĺĵŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĕŀĚįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĽĩŅĬĔŅĶĦƢĺƞŅĔŅĶ
őĪĶĻńıĪƢĕŌƞĬńŘĬŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚěĶŇĚľĶŊŀœĴƞ 

 Ȯ7'ȮěńħŏĨĶňĵĴŐĭĭĲŀĶƢĴœĺƟĭńĬĪŉĔĶŅĵĚŅĬĔŅĶőĪĶĻńıĪƢĕŌƞœĺƟĸƞĺĚľĬƟŅěŃĝƞĺĵŒľƟĽŃħĺĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮȮ 
 ȮȮȮȮȮŐĭĭĲŀĶƢĴėĺĶĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĕƟŀėĺŅĴĨƞŀœĮĬňŘ 
 7.1' ĺńĬ ŏĺĸŅ ĪňŗĶńĭőĪĶĻńıĪƢ 
 7.2' ŏėĶŊŗŀĚőĪĶĻńıĪƢĪňŗŒĝƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞŏĮƦĬľĴŅĵŏĸĕĳŅĵŒĬ ĳŅĵĬŀĔ ľĶŊŀĽŅīŅĶĦŃ  
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĩƟŅĽŅĴŅĶĩĭŀĔœħƟ 
 7.3' ŏĽňĵĚĕŀĚįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞŏĮƦĬĝŅĵ ľĠŇĚ ŏħŖĔ įŌƟŒľĠƞ łĸł 
 7.4' ĬŘŜŅŏĽňĵĚĕŀĚįŌƟőĪĶĻńıĪƢĕŌƞ ħńĚ ėƞŀĵ ŏĽňĵĚĽŌĚ ĨŗŜŅ ľĶŊŀħńħŏĽňĵĚ łĸł 
 7.5' ĺŇīňıŌħ ŏĶŖĺ ĝƟŅ Ķńĺ ĨŃĔŋĔĨŃĔńĔ łĸł 
 7.6' ĳŅļŅĪňŗŒĝƟ ľĵŅĭėŅĵ īĶĶĴħŅ ľĶŊŀĴňĔŅĶĻŉĔļŅ łĸł 
 5,5' ĽŜŅŏĬňĵĚŏĮƦĬėĬĳŅėœľĬ ěńĚľĺńħŀŃœĶ ľĶŊŀŏĮƦĬėĬĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ łĸł 
 5,6'ȮĽĳŅıěŇĨŒěŐĸŃŀŅĔŅĶĪňŗŐĽħĚŀŀĔĕĦŃıŌħ ŏĵŊŀĔŏĵŖĬ őĔĶī ĴńŗĬėĚ ľĺńŗĬœľĺȮłĸł 

5,7'ȮŏĽňĵĚĪňŗŐĪĶĔŏĕƟŅĴŅŒĬőĪĶĻńıĪƢŏĮƦĬŏĽňĵĚŀŃœĶ őĶĚĚŅĬ ŏėĶŊŗŀĚěńĔĶ ĵĺħĵŅĬȮħĬĨĶň  
ŏĽňĵĚĽńĨĺƢ ŏĚňĵĭ łĸł 

 ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ5,/.'ȮŏĬŊŘŀŏĶŊŗŀĚĪňŗĽĬĪĬŅĔńĬőħĵĸŃŏŀňĵħĶĺĴĪńŘĚĸńĔļĦŃĔŅĶĕŌƞĪňŗŀŅěĴňĸńĔļĦŃŐĭĭŒħ 
  ȮȮȮȮȮȮŐĭĭľĬŉŗĚőħĵŏĜıŅŃ Ȯ  

6' ěńħĪŜŅĶŅĵĚŅĬĪńĬĪňľĸńĚěŅĔĶńĭőĪĶĻńıĪƢĕŌƞ ŐĸƟĺĶňĭŏĽĬŀįŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅľĶŊŀįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢŀĵƞŅŏıŇŗĚŐıĶƞĚıĶŅĵĔńĭįŌƟŀŊŗĬĪňŗœĴƞĴňľĬƟŅĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŏıĶŅŃěŃĪŜŅŏĔŇħŏľĨŋŐĨĔĨŊŗĬ 
ŐĸŃŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶėĨƞŀĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢ 
7' ěńħĪŜŅĶŅĵĚŅĬĪńĬĪňľĸńĚěŅĔĶńĭőĪĶĻńıĪƢĕŌƞ ŐĸƟĺĶňĭŏĽĬŀįŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅľĶŊŀįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĽĩŅĬĔŅĶĦƢ
ŀĵƞŅŏıŇŗĚŐıĶƞĚıĶŅĵĔńĭįŌƟŀŊŗĬĪňŗœĴƞĴňľĬƟŅĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŏıĶŅŃěŃĪŜŅŒľƟŏĔŇħŏľĨŋŐĨĔĨŊŗĬ ŐĸŃŏĮƦĬŀŋĮĽĶĶė
ĨƞŀĔŅĶŐĔƟœĕĽĩŅĬĔŅĶĦƢ 

/.'ȮȮįŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅľĶŊŀįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮĶňĭŐěƟĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŜŅĶĺěľĶŊŀįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠĺńĨĩŋĶŃŏĭŇħ 

 ĪňŗĴŅȮ: ėŌƞĴŊŀėŜŅŐĬŃĬŜŅĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĽĩŅĬĪňŗ ĽƞĺĬĵŋĪīĻŅĽĨĶƢħƟŅĬėĺŅĴĴńŗĬėĚĳŅĵŒĬ              
ĽŜŅĬńĔĬőĵĭŅĵŐĸŃŐįĬ  ĽŜŅĬńĔĚŅĬĮĸńħĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵ 
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ŵȮŏĴŊŗŀĨƟŀĚĔŅĶŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĕŀĚĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė 

/,/ĩŅĴ ĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒĝƟŏŀĔĽŅĶȮľĸńĔģŅĬŀŃœĶĭƟŅĚ=  
 Ĩŀĭ /) ȮŏĨĶňĵĴŏŀĔĽŅĶĪňŗĨƟŀĚŒĝƟŒĬĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅ 
 /,/'ŐĭĭĨŇħĨńŘĚĩŅĺĶĕŀĚĭŋėėĸīĶĶĴħŅ 
  /,/,/'ȮĭŋėėĸĪňŗĴňĽńĠĝŅĨŇœĪĵ 
 X ĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬĕŀĚįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅ 
 X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĕŀĚŀŅėŅĶĪňŗĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŏĜıŅŃĔĶĦňĽĩŅĬĪňŗĕŀ
  ĨŇħĨńŘĚĔńĭĪňŗŀĵŌƞĨŅĴĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬŏĮƦĬėĬĸŃĽĩŅĬĪňŗĔńĬȮŏĺƟĬŐĨƞ
  ŀŅėŅĶħńĚĔĸƞŅĺœĴƞĴňľĴŅĵŏĸĕĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬ 
 X ĔĶĦňįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĴŇŒĝƞŏěƟŅĭƟŅĬľĶŊŀŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬěŃĨƟŀĚŒľƟŏěƟŅĭƟŅĬľĶŊŀ 
  ŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬĪŜŅľĬńĚĽŊŀĵŇĬĵŀĴıĶƟŀĴŐĬĭĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺ 
  ĮĶŃĝŅĝĬĕŀĚŏěƟŅĭƟŅĬľĶŊŀŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬ 
 X ĔĶĦňįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅŏĮƦĬĭŇħŅĴŅĶħŅĭŋĨĶĪňŗĭĶĶĸŋĬŇĨŇĳŅĺŃŐĸƟĺŐĸŃėŌƞĽĴĶĽ
  ĕŀĚŏěƟŅĭƟŅĬľĶŊŀŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬȮŒľƟĵĔŏĺƟĬœĴƞĨƟŀĚĪŜŅľĬńĚĽŊŀĵŇĬĵŀĴȮľĶŊŀ 

X  ľĬńĚĽŊŀľĶŊŀŏŀĔĽŅĶŒħŕĪňŗŐĽħĚĺƞŅįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅŏĮƦĬįŌƟĴňĔĶĶĴĽŇĪīŇśŒĬ 
 ŀŅėŅĶĪňŗěŃĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒĬĔĶĦňŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬĵńĚĴŇœħƟĵƟŅĵŏĕƟŅŀĵŌƞŒĬ
 ĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬľĶŊŀĵƟŅĵŏĕƟŅŀĵŌƞŒĬĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬŐĸƟĺŐĨƞŒĬĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬ
 ĴŇœħƟĶŃĭŋĺƞŅŏĮƦĬŏěƟŅĕŀĚĭƟŅĬȮľĶŊŀ 

 X ȮĽŜŅŏĬŅŏŀĔĽŅĶŐĽħĚĽŇĪīŇėĶŀĭėĶŀĚĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅȮŏĝƞĬȮĽńĠĠŅŏĝƞŅȮ
ĽńĠĠŅěŃĞŊŘŀěŃĕŅĵȮŏĮƦĬĨƟĬ 

  /,/,0'ȮĭŋėėĸĪňŗœĴƞœħƟĴňĽńĠĝŅĨŇœĪĵȮ&ĝŅĺĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ' 
X ľĬńĚĽŊŀŏħŇĬĪŅĚ (Passport) ŐĸŃȮľĸńĔģŅĬĔŅĶĨĶĺěĸĚĨĶŅľĶŊŀ

 ľĸńĔģŅĬŐĽħĚĨĬŀŊŗĬĕŀĚįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅ 
X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĕŀĚŀŅėŅĶĪňŗĕŀŒĝƟĬŘŜŅȮŏĺƟĬŐĨƞŀŅėŅĶĬńŘĬœĴƞĴň

 ľĴŅĵŏĸĕĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬ 
 X ĽŜŅŏĬŅŏŀĔĽŅĶľĸńĔģŅĬŐĽħĚĔĶĶĴĽŇĪīŇśȮľĶŊŀĽŇĪīŇėĶŀĭėĶŀĚĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅ
 X ŀŊŗĬȮŕȮ&ĩƟŅĴň' 
 
 
 
 
 
 
 

ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĨŀĭĕƟŀĽĚĽńĵ-ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
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 /,0'ȮŐĭĭĨŇħĨńŘĚĩŅĺĶĕŀĚĬŇĨŇĭŋėėĸ 
 X ľĬńĚĽŊŀĶńĭĶŀĚĔŅĶěħĪŃŏĭňĵĬĬŇĨŇĭŋėėĸĪňŗŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĕŀĚĶńģĶńĭĶŀĚœĴƞ

ŏĔŇĬȮ1ȮŏħŊŀĬ 
 X ĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬĕŀĚįŌƟĴňŀŜŅĬŅěĔĶŃĪŜŅĔŅĶŐĪĬĬŇĨŇĭŋėėĸ 

X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĕŀĚŀŅėŅĶĪňŗĕŀŒĝƟĬŘŜŅȮŏĺƟĬŐĨƞŀŅėŅĶħńĚĔĸƞŅĺœĴƞĴň
 ľĴŅĵŏĸĕĪŃŏĭňĵĬ 
X ĽŜŅŏĬŅŏŀĔĽŅĶľĸńĔģŅĬŐĽħĚĔĶĶĴĽŇĪīŇśȮľĶŊŀĽŇĪīŇėĶŀĭėĶŀĚĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅ 
XȮ ŀŊŗĬȮŕȮ&ĩƟŅĴň' 

   (ȮĔĶĦňįŌƟŒĝƟĬŘŜŅœĴƞœħƟĬŜŅľĬńĚĽŊŀĶńĭĶŀĚĔŅĶěħĪŃŏĭňĵĬĬŇĨŇĭŋėėĸłȮĴŅ
  ŐĽħĚŒľƟŒĝƟŏŀĔĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ȮĨĶĺěĽŀĭěŅĔ 
Ȯ Ȯ ĔĶĴıńĥĬŅīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅŐĪĬ 

 /,1'ȮŐĭĭĨŇħĨńŘĚĝńŗĺėĶŅĺ 
 X ľĸńĔģŅĬĔŅĶĕŀŒĝƟĬŘŜŅĨŅĴĕƟŀȮ/,/ȮľĶŊŀȮĕƟŀȮ/,0ȮŐĸƟĺŐĨƞĔĶĦň 
 X ĽŜŅŏĬŅŏŀĔĽŅĶĔŅĶŒľƟŏĸĕľĴŅĵĮĶŃěŜŅĭƟŅĬȮľĶŊŀ 
 X ĽŜŅŏĬŅŒĭŀĬŋĠŅĨĔƞŀĽĶƟŅĚȮ&ĩƟŅĵńĚœĴƞœħƟȮŒľƟŒĝƟĽŜŅŏĬŅŒĭėŜŅĕŀ'ȮľĶŊŀ 
 X ĽŜŅŏĬŅőĜĬħĪňŗħŇĬĽĩŅĬĪňŗĕŀŒĝƟĬŘŜŅ 

* ŒĬĔĶĦňįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĴňĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĝńŗĺėĶŅĺȮőħĵœħƟĶńĭĔŅĶĵŇĬĵŀĴ
ěŅĔĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶŐĸƟĺȮĔŖĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅőħĵŒľƟȮ
ĔĮĳ,ĽŅĕŅŏĶňĵĔŏĔŖĭėƞŅŒĝƟěƞŅĵŐĸŃěńħŏĔŖĭėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭ 
įŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĪńŗĺœĮœħƟŏľĴŊŀĬĔńĬ 
(ȮĔĶĦňįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĝńŗĺėĶŅĺĕŀŏĮĸňŗĵĬŏĮƦĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĩŅĺĶȮĩƟŅȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ

ŏľŖĬĺƞŅįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĬńŘĬŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢĪňŗěŃŏĮƦĬįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĩŅĺĶȮőħĵœĴƞ
ěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚŏĮĸňŗĵĬĽĩŅĬĪňŗĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŐĸŃĮĶŃĽŅĬĪƞŀŒľĴƞȮĔŖŒľƟ
ŏĮĸňŗĵĬŏĮƦĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĩŅĺĶœħƟőħĵœĴƞĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅ
ŀňĔȮĽƞĺĬŏĚŇĬėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĝńŗĺėĶŅĺŒľƟėŊĬŐĔƞįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮŐĸŃ
ŏĶňĵĔŏĔŖĭŏĚŇĬėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŒľĴƞȮŏĜıŅŃįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ0ȮŐĸŃȮ
1Ȯ&įŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ/ȮœĴƞŏĶňĵĔŏĔŖĭ' 

0)  ŏĴŊŗŀĵŊŗĬŐĭĭėŜŅĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅıĶƟŀĴŏŀĔĽŅĶėĶĭĩƟĺĬŐĸƟĺŏěƟŅľĬƟŅĪňŗěŃŏĶňĵĔŏĔŖĭŏĚŇĬėƞŅĴńħěŜŅ
 ŒĬĔŅĶĨŇħĨńŘĚĺŅĚĪƞŀĮĶŃĮŅĨŅĴŀńĨĶŅėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĪňŗȮĔĮĳ.ĔŜŅľĬħȮŐĸŃŀŀĔŒĭŏĽĶŖěĶńĭŏĚŇĬŒľƟ
ĪńŘĚĬňŘȮįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵĪňŗĕŀĨŇħĨńŘĚĴŇŏĨŀĶƢĕĬŅħȮ½ ĬŇŘĺȮŐĸŃȮ¾ ĬŇŘĺȮŐĭĭŏľĴŅěƞŅĵ
ŐĸŃįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪľĬƞĺĵĚŅĬĶŅĝĔŅĶȮľĬƞĺĵĚŅĬĕŀĚĶńģȮŐĸŃĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮľĶŊŀŏŀĔĝĬȮěŃ
œħƟĶńĭĔŅĶĵĔŏĺƟĬœĴƞĨƟŀĚĝŜŅĶŃėƞŅĴńħěŜŅĸƞĺĚľĬƟŅ 
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 1) ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭŒĬıŊŘĬĪňŗĬńŘĬěŃĽƞĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœĮĽŜŅĶĺěĪňŗĭƟŅĬŏıŊŗŀěńħĪŜŅ
ŐĭĭŐĮĸĬŐįĬįńĚľĶŊŀıŇĴıƢŏĕňĵĺȮěńħĪŜŅĮĶŃĴŅĦĔŅĶėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮŐĸŃŐěƟĚŒľƟįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĪĶŅĭȮ
ŏıŊŗŀĬŜŅŏĚŇĬĴŅĝŜŅĶŃĳŅĵŒĬȮ4.ȮĺńĬȮľŅĔėĶĭĔŜŅľĬħįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅœĴƞĬŜŅŏĚŇĬĴŅĝŜŅĶŃėƞŅĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅȮ
ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅěŃĶŇĭŏĚŇĬĴńħěŜŅœĺƟȮ 
2) ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŜŅľĶńĭĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞœĮĵńĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ

 ľĸńĚěŅĔĪňŗœħƟĶńĭŏĚŇĬėƞŅŒĝƟěƞŅĵěŅĔįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŐĸƟĺȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅěŃœĮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ĨŇħĨńŘĚŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěȮőħĵĴňĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮħńĚĬňŘ 

 2,/'ȮĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅĩŅĺĶĶĺĴĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ00ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
 2,0'ȮĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅĝńŗĺėĶŅĺȮĶĺĴĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ6ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
 3) ŏĴŊŗŀĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕƟŀȮ1) ŐĸŃȮ2)ȮŐĸƟĺĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė
  ěŃĕŉŘĬĪŃŏĭňĵĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŐĸŃěńħĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĪňŗĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĔŜŅľĬħœĺƟĞŉŗĚ
  ŐĭƞĚŏĮƦĬȮ1ȮĮĶŃŏĳĪȮėŊŀȮ 
    /. ĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮ 
    0. ĶŅĝĔŅĶŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŏĸŖĔ 
    1. ĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŒľĠƞȮ 

4'ȮĔĶĦňįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĪňŗĵŊŗĬėŜŅĶƟŀĚœħƟĝŜŅĶŃėƞŅĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅœĺƟŐĸƟĺȮŐĸŃŀĵŌƞĶŃľĺƞŅĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ĨŇħĨńŘĚȮĨƞŀĴŅįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĴňėĺŅĴĮĶŃĽĚėƢěŃĵĔŏĸŇĔĔŅĶĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅĪńŘĚľĴħȮľĶŊŀĭŅĚĽƞĺĬȮŒľƟľńĔ
ėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĮƦĬŀńĨĶŅĶƟŀĵĸŃȮ0.ĕŀĚĽƞĺĬĪňŗĵĔŏĸŇĔ 

 
/,0ȮĩŅĴ ľŅĔįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅœĴƞĽŃħĺĔĪňŗěŃœĮĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŐĸŃĪŜŅĽńĠĠŅħƟĺĵĨńĺŏŀĚȮėĺĶĪŜŅŀĵƞŅĚœĶ? 
 Ĩŀĭ ŒľƟįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪŜŅľĬńĚĽŊŀĴŀĭŀŜŅĬŅěŒľƟįŌƟŀŊŗĬœĮĪŜŅĔŅĶŐĪĬœħƟőħĵĨƟŀĚĴňįŌƟĸĚĬŅĴŏĮƦĬıĵŅĬ
   0ȮėĬŐĸŃĮƕħŀŅĔĶŐĽĨĴĮƝĨŅĴĔġľĴŅĵȮĞŉŗĚįŌƟĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅěěŃĨƟŀĚĬŜŅľĸńĔģŅĬĨƞŅĚȮŕȮœĮ
   ĵŊŗĬĪňŗĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅŒĬıŊŘĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
  X  ĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬȮľĶŊŀȮĽŜŅŏĬŅľĬńĚĽŊŀŏħŇĬĪŅĚȮ(Passport) ŐĸŃ
  ȮȮȮȮȮȮȮȮľĸńĔģŅĬĔŅĶĨĶĺěĸĚĨĶŅȮľĶŊŀľĸńĔģŅĬŐĽħĚĨĬŀŊŗĬĕŀĚįŌƟĴŀĭŀŜŅĬŅě 
  X  ĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬȮľĶŊŀȮľĬńĚĽŊŀŏħŇĬĪŅĚȮ(Passport) ŐĸŃľĸńĔģŅĬĔŅĶ

  ȮȮȮĨĶĺěĸĚĨĶŅȮľĶŊŀľĸńĔģŅĬŐĽħĚĨĬŀŊŗĬĕŀĚįŌƟĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅě 
      X  ľĸńĔģŅĬĕŀĚįŌƟĴŀĭŀŜŅĬŅěȮĨŅĴĕƟŀȮ/,/'ȮľĶŊŀȮĕƟŀȮ/,0'ȮŐĸƟĺŐĨƞĔĶĦň 
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/,1ȮĩŅĴ ľŅĔįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅŏĮƦĬĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶȮĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮŐĸŃľĬƞĺĵĚŅĬĕŀĚĶńģȮĭƟŅĬıńĔĕŀĚĪŅĚ
ĶŅĝĔŅĶŐĸŃĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮĽĩŅĬĪŌĨȮĽĩŅĬĔĚĽŋĸȮŀĚėƢĔŅĶĶŃľĺƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮĺńħŐĸŃĽĩŅĬĪňŗ
ĮĶŃĔŀĭıŇīňĪŅĚĻŅĽĬŅĨƞŅĚȮŕȮĭĶŇļńĪěŜŅĔńħȮĭĶŇļńĪĴľŅĝĬěŜŅĔńħȮľƟŅĚľŋƟĬĽƞĺĬěŜŅĔńħ
 īĬŅėŅĶȮȮőĶĚŏĶňĵĬŐĸŃŀĚėƢĔĶŀŊŗĬȮŕȮĪňŗœħƟěħĪŃŏĭňĵĬĴňŒĭŀĬŋĠŅĨŐĸƟĺȮěŃĨƟŀĚŒĝƟľĸńĔģŅĬ
ŀŃœĶĭƟŅĚȮ? 

 Ĩŀĭ ŒĬŐĭĭėŜŅĶƟŀĚĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľƟľńĺľĬƟŅĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶȮŀĚėƢĔŅĶȮľĶŊŀįŌƟĴňŀŜŅĬŅěĨŅĴĔġľĴŅĵŏĮƦĬ
  įŌƟĸĚĬŅĴŏĮƦĬėŌƞĽńĠĠŅĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĔńĭȮĔĮĳ. ĽŜŅľĶńĭľĸńĔģŅĬĪňŗŒĝƟȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮȮ 
  X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬȮ 
  X ĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬȮľĶŊŀĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĕƟŅĶŅĝĔŅĶȮľĶŊŀĽŜŅŏĬŅĭńĨĶ
   ĮĶŃěŜŅĨńĺŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĕŀĚĶńģœĮĵŊŗĬŐĭĭėŜŅĶƟŀĚĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅȮ 
 ľĴŅĵŏľĨŋ:  ĔĶĦňĪňŗľńĺľĬƟŅľĬƞĺĵĚŅĬœĴƞĽŅĴŅĶĩĵŊŗĬėŜŅĕŀȮŐĸŃ/ľĶŊŀŏĮƦĬėŌƞĽńĠĠŅŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅħƟĺĵ
ĨĬŏŀĚȮŒľƟĪŜŅľĬńĚĽŊŀĴŀĭŀŜŅĬŅěŒľƟįŌƟľĬŉŗĚįŌƟŒħĪŜŅĔŅĶŐĪĬœħƟȮőħĵįŌƟĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅěȮěŃĨƟŀĚĬŜŅĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺ
ĮĶŃĝŅĝĬȮľĶŊŀĽŜŅŏĬŅĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĕƟŅĶŅĝĔŅĶȮľĶŊŀĽŜŅŏĬŅĭńĨĶ ĮĶŃěŜŅĨńĺŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĕŀĚĶńģȮŐĸŃĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬ
ĭƟŅĬĜĭńĭĪňŗĴňĝŊŗŀįŌƟĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅěŒľƟœĺƟĔńĭȮĔĮĳ. ħƟĺĵ 
 
ŶȮĔŅĶěŜŅŐĬĔĮĶŃŏĳĪĸŌĔėƟŅ 

0,/ȮĩŅĴ ĸŌĔėƟŅĕŀĚĔĮĳ.ĴňĔňŗĮĶŃŏĳĪŐĸŃĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŀĵƞŅĚœĶ ? 
 Ĩŀĭ ĸŌĔėƟŅĕŀĚĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĴňȮ1ĮĶŃŏĳĪȮ 
  ĮĶŃŏĳĪȮ/Ȯ ĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵȮ 
  ĮĶŃŏĳĪȮ0 ľĬƞĺĵĚŅĬĶŅĝĔŅĶȮŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŏĸŖĔ 
  ĮĶŃŏĳĪȮȮ1 ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŒľĠƞ 

ĪńŘĚĬňŘȮȮŐĨƞĸŃĮĶŃŏĳĪĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚĔńĬŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚĕĬŅħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮȮŏĚŇĬĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ 
ėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕńŘĬĨŗŜŅȮŐĸŃėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮ 

 
0,0ȮĩŅĴ ŏľĨŋŒħĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėěŉĚĔŜŅľĬħĮĶŃŏĳĪĕŀĚĸŌĔėƟŅįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŀŀĔŏĮƦĬ 3 ĮĶŃŏĳĪ ?  
 Ĩŀĭ /. ŏıŊŗŀŒľƟŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅŒĬĮĶŃŏĳĪĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵœħƟĶńĭĔŅĶĝƞĺĵŏľĸŊŀŒĬĴŇĨŇĕŀĚĔŅĶŏĔŊŘŀĔŌĸŏĝŇĚĽńĚėĴ 
  0,ȮŏıŊŗŀĶĦĶĚėƢŒľƟĝƞĺĵĔńĬĮĶŃľĵńħĬŘŜŅŒĬĴŇĨŇĕŀĚĔŅĶŀĬŋĶńĔļƢĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴȮėŊŀŒĝƟĬŘŜŅĬƟŀĵĶŅėŅĨŗŜŅŐĨƞ
  ĩƟŅŒĝƟĬŘŜŅĴŅĔĶŅėŅěŃĽŌĚĕŉŘĬĨŅĴĸŜŅħńĭ 
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ŷŀńĨĶŅėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė 

1,/ȮĩŅĴ ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĴňŀŃœĶĭƟŅĚȮ? 
 Ĩŀĭ įŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅěŃĨƟŀĚĝŜŅĶŃėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĔŅĶĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĨŅĴŀńĨĶŅĪňŗĔĮĳ.œħƟĔŜŅľĬħœĺƟŒĬ
 ĨŅĶŅĚĞŉŗĚěŜŅŐĬĔĨŅĴĝĬŇħŐĸŃĕĬŅħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅħńĚĬňŘ 

  /,ȮŐĭĭĨŇħĨńŘĚĩŅĺĶ 

ŀńĨĶŅėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĔŅĶĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅ 

ĕĬŅħĴŅĨĶ 
(ĬŇŘĺ) 

ėƞŅĴńħěŜŅ 
(ĭŅĪ) 

ėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ 
(ĭŅĪ) 

ĮĶŃĴŅĦĔŅĶ
ėƞŅŐĶĚŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢȮ

(ĭŅĪ) 

ĶĺĴ 
(ĭŅĪ) 

½* œĴƞŏĔŖĭ 313**  1*4.. 2*/13 
¾* œĴƞŏĔŖĭ /*.5.** 2*5.. 3*55. 
/ /*... /*4.3** ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
/ ½ /*3.. 1*0/.** ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
0 0*3.. 2*06.** ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
0 ½ 2*... 2*06.** ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
1 3*... /.*5..** ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
2 /.*... /4*.3. ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
4 0.*... 00*25. ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 
6 0.*... 10*/.. ėŇħėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨŅĴĮĶŃĴŅĦĔŅĶ 

ľĴŅĵŏľĨŋȮĶŅėŅĕƟŅĚĨƟĬĶĺĴĳŅļňĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴŐĸƟĺ 
 
* ŏĮƦĬĔŅĶĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ½ ĬŇŘĺŐĸŃȮ¾ȮĬŇŘĺŏĜıŅŃĽƞĺĬŏľĴŅěƞŅĵĪňŗĴň
ĶŃĵŃľƞŅĚěŅĔĨńĺĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮœĮĩŉĚĪƞŀŏĴĬœĴƞŏĔŇĬȮ/.ŏĴĨĶȮőħĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵŀŅěŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœħƟ 
** ĵĔŏĺƟĬĔŅĶŏĶňĵĔŏĔŖĭĽŜŅľĶńĭįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ/ȮĽĩŅĬĪňŗĶŅĝĔŅĶȮĭƟŅĬıńĔĕƟŅĶŅĝĔŅĶŐĸŃĶńģĺŇĽŅľĔŇě 
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 0,ȮŐĭĭĨŇħĨńŘĚĝńŗĺėĶŅĺ 
ŀńĨĶŅėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĔŅĶĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĝńŗĺėĶŅĺ 

ĕĬŅħĴŅĨĶ (ĬŇŘĺ) ėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ (ĭŅĪ) 
½ 3*... 
¾ 5*... 
/ /0*3.. 
/ ½ 1.*... 
0ȮĕŉŘĬœĮ 3.*... 

ľĴŅĵŏľĨŋȮĶŅėŅĕƟŅĚĨƟĬœĴƞĶĺĴĳŅļňĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴ 

ĔŅĶĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŏıŊŗŀĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅĝńŗĺėĶŅĺȮŒľƟĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŏĽƟĬįƞŅĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚœĴƞŏĔŇĬȮ6ȮĬŇŘĺ
ŏĪƞŅĬńŘĬ 
 

1,0 ĩŅĴ ėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮĕŀĚȮĔĮĳ. ėŊŀėƞŅŀŃœĶ ? 
 Ĩŀĭ ėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮėŊŀėƞŅĭĶŇĔŅĶĶŅĵŏħŊŀĬĪňŗȮĔĮĳ,ȮŒĝƟŒĬĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĞƞŀĴȮľĶŊŀŏĮĸňŗĵĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ

ŀŋĮĔĶĦƢȮŐĸŃĪƞŀĳŅĵĬŀĔŒľƟŀĵŌƞŒĬĽĳŅıŒĝƟĚŅĬœħƟħňŏĽĴŀ(œĴƞĶĺĴĶŃĭĭĪƞŀĮĶŃĮŅĳŅĵŒĬĭƟŅĬ) ĞŉŗĚ
ĔĮĳ. ěŃŏĶňĵĔŏĔŖĭŏĚŇĬŏĮƦĬĶŅĵŏħŊŀĬȮĨŅĴĕĬŅħĕŀĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮħńĚĨŅĶŅĚ 

 
ŀńĨĶŅėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮĨƞŀŏħŊŀĬ 

ĕĬŅħĴŅĨĶȮ(ĬŇŘĺ) ėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮȮ(ĭŅĪ) 
½ 1. 
¾ 3. 
/ 4. 
/ ½ 7. 
0 13. 
0 ½ 23. 
1 23. 
2 33. 
4 73. 
6 /*0.. 

 
  ĪńŘĚĬňŘȮĶńģĺŇĽŅľĔŇěŀŊŗĬŕȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮĶŃĮŅĬėĶľĸĺĚȮĔŅĶœĲĲƚŅĬėĶľĸĺĚȮĔŅĶœĲĲƚŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅė TOT  
ŏĮƦĬĨƟĬȮĔŖŏĶňĵĔŏĔŖĭěŅĔĸŌĔėƟŅŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĬȮőħĵŏĶňĵĔĺƞŅėƞŅĭĶŇĔŅĶĶŅĵŏħŊŀĬ 
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1,1 ĩŅĴ ŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕŀĚȮĔĮĳ.ŒĬĮƤěěŋĭńĬĴňľĸńĔėŇħŀĵƞŅĚœĶȮ? 
 Ĩŀĭ ĔŅĶėŇħĶŅėŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅŐĨƞĸŃŏħŊŀĬȮěŃĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 
   /'ȮėƞŅĬŘŜŅĪňŗŒĝƟȮ 
   0'ȮėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮȮ 
   1'ȮĳŅļňĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴĨŅĴĪňŗĶńģĭŅĸĔŜŅľĬħȮ&ĮƤěěŋĭńĬȮ5%'Ȯ 
   őħĵȮėƞŅĬŘŜŅĪňŗŒĝƟěŃėŜŅĬĺĦěŅĔĮĶŇĴŅĦĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃěŜŅŏħŊŀĬĨŅĴŀńĨĶŅĪňŗıĬńĔĚŅĬŀƞŅĬĴŅĨĶ
œĮěħŒĬŐĨƞĸŃŏħŊŀĬěŅĔĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĕŀĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŐĨƞĸŃĶŅĵėŌĦħƟĺĵȮŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗŒĝƟŀĵŌƞŒĬĮƤěěŋĭńĬĨŅĴ
ĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮŐĸŃĝƞĺĚĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅȮőħĵėƞŅĬŘŜŅĪňŗœħƟĨƟŀĚœĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕńŘĬĨŗŜŅĕŀĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪȮ0Ȯ
ŐĸŃȮ1Ȯ&ĵĔŏĺƟĬĮĶŃŏĳĪȮ/ȮœĴƞĴňŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĕńŘĬĨŗŜŅ'Ȯ 
   ŒĭŏĽĶŖěėƞŅĬŘŜŅěŉĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵėƞŅĬŘŜŅĪňŗŒĝƟȮėƞŅĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮŐĸŃĳŅļňĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴĨŅĴŀńĨĶŅĪňŗ
ĶńģĭŅĸĔŜŅľĬħ 
 
 
 
 
1,2ȮĩŅĴ ŀńĨĶŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕńŘĬĨŗŜŅėŊŀŀŃœĶȮ? 
 Ĩŀĭ ŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕńŘĬĨŗŜŅȮėŊŀėƞŅŒĝƟĬŘŜŅıŊŘĬģŅĬĶŅĵŏħŊŀĬĞŉŗĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪȮ0ȮŐĸŃȮ1ȮĪňŗĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅ

ŐĸƟĺěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŏĮƦĬĮĔĨŇĪŋĔŏħŊŀĬȮĽŜŅľĶńĭįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪȮ0ȮŏĶňĵĔŏĔŖĭĕńŘĬĨŗŜŅĽŋħŏħŊŀĬĸŃȮ/3.Ȯ
ĭŅĪȮŐĸŃĮĶŃŏĳĪȮ1ȮŏĶňĵĔŏĔŖĭȮĕńŘĬĨŗŜŅŏħŊŀĬĸŃȮ1..ȮĭŅĪ  

   ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮľŅĔįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃŏĳĪȮ0ȮŐĸŃȮ1ȮĴňĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĨƞŀŏħŊŀĬĴŅĔĔĺƞŅȮ/3.ȮĭŅĪȮŐĸŃȮ1..Ȯ
ĭŅĪȮĨŅĴĸŜŅħńĭŀĵŌƞŐĸƟĺĔŖěŃœĴƞŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŒħȮŕȮĔńĭŀńĨĶŅėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĕńŘĬĨŗŜŅĬňŘȮ 

   ĪńŘĚĬňŘȮŏĮƦĬľĸńĔĔŅĶĪńŗĺœĮĪňŗŒĝƟĽŜŅľĶńĭĔŅĶĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĕńŘĬĨŗŜŅĪňŗĴňŒĝƟĽŜŅľĶńĭįŌƟĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅ
ŐĸƟĺŐĨƞœĴƞŒĝƟĬŘŜŅŏĸĵȮĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶĪŜŅŒľƟįŌƟŀŊŗĬȮĪňŗŀĵŌƞŒĔĸƟĪƞŀŐĸŃŀĵŅĔŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŏĔŇħĔŅĶŏĽňĵőŀĔŅĽŒĝƟ
ĬŘŜŅĽŃŀŅħ 

   
1,3 ĩŅĴ ŏĴŊŗŀœħƟĶńĭŒĭŐěƟĚľĬňŘŐĸƟĺĽŅĴŅĶĩĝŜŅĶŃŏĚŇĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŒħœħƟĭƟŅĚ ? 
 Ĩŀĭ ĔĮĳ,ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅľĸŅĔľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚŒľƟŏĸŊŀĔȮŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ

ŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅĔĶĦňĪňŗœĴƞĽŃħĺĔĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮıĶƟŀĴĪńŘĚĝƞĺĵĸħėĺŅĴŏĽňŗĵĚŒĬ
ĔŅĶĩŌĔĩŀħĴŅĨĶĬŘŜŅŏĬŊŗŀĚěŅĔœĴƞĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĨŅĴĔŜŅľĬħŏĺĸŅȮŐĸŃĸħĳŅĶŃėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶ
ĮĶŃĽŅĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĞŉŗĚŏĮƦĬĔŅĶŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵőħĵœĴƞěŜŅŏĮƦĬĮƤěěŋĭńĬȮĔĮĳ,ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚŒľƟŏĸŊŀĔĝŜŅĶŃȮ
ħńĚĬňŘ 

  /,ȮĝŜŅĶŃįƞŅĬȮĔĮĳ,ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ-ȮĔĮĳ,ŏĕĨȮ-ȮĔŀĚĔŅĶŏĚŇĬȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮĝƞŀĚĪŅĚ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮŀŀĬœĸĬƢȮŏĺŖĭœĞĨƢȮĔĮĳ,Ȯ:https://payment.pwa.co.thȮ-ȮLine : @pwathailandȮ- 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮApplication : PWA PLUS LIFE 

 
 
 
 

Å¬óÚČĈóÜäñÜó = (Å¬óÚČĈóØöćĂË­ + Å¬óÛäõÂóäØòćèăÜ) + áóêöâúæÅ¬óÿßõćâ 
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0. ĝŜŅĶŃįƞŅĬȮApplication ĕŀĚĨńĺŐĪĬĶńĭĝŜŅĶŃĭĬőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀ 
¶ K PlusȮ&īĬŅėŅĶĔĽŇĔĶœĪĵ'Ȯ-ȮKrungthai NextȮ&īĬŅėŅĶĔĶŋĚœĪĵ' / SCB EASY 
&īĬŅėŅĶœĪĵıŅĦŇĝĵƢ' / ttb touchȮ&īĬŅėŅĶĪľŅĶœĪĵīĬĝŅĨ' / MyMo  
&īĬŅėŅĶŀŀĴĽŇĬ' / ī,Ĕ,Ľ,ȮA-MobileȮ&īĬŅėŅĶŏıŊŗŀĔŅĶŏĔļĨĶŐĸŃĽľĔĶĦƢĔŅĶ
ŏĔĨĶ'Ȯ-ȮBualuang mBanking &īĬŅėŅĶĔĶŋĚŏĪı' -ȮmPAY -ȮAirPay / easyBills 
/ TrueMoneyWallet / COUNTER SERVICE PAY / Shopee / Lazada /  
ŏĮƜŅĨńĚȮ-ȮSABUY money walletȮ/ ShopeeȮPay / Chill Pay 

1. ĝŜŅĶŃįƞŅĬĨŌƟȮATM ĕŀĚīĬŅėŅĶ 
¶ īĬŅėŅĶœĪĵıŅĦŇĝĵƢ / īĬŅėŅĶĔĶŋĚŏĪı 

2. ĝŜŅĶŃįƞŅĬĔŅĶľńĔĭńĠĝňīĬŅėŅĶȮ/1ȮŐľƞĚȮĪŋĔĽŅĕŅĪńŗĺĮĶŃŏĪĻ 
¶ īĬŅėŅĶĔĶŋĚœĪĵ / īĬŅėŅĶĔĶŋĚŏĪı / īĬŅėŅĶĔĶŋĚĻĶňŀĵŋīĵŅ / īĬŅėŅĶĔĽŇĔĶœĪĵ / 
īĬŅėŅĶĪľŅĶœĪĵīĬĝŅĨ / īĬŅėŅĶœĪĵıŅĦŇĝĵƢȮ/ īĬŅėŅĶĵŌőŀĭňȮ-ȮīĬŅėŅĶ CIMB œĪĵȮ-Ȯ
īĬŅėŅĶŀŇĽĸŅĴŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ/ īĬŅėŅĶĪŇĽőĔƟȮ/ īĬŅėŅĶŐĸĬŐŀĬħƢŏŁƟŅĽƢŏıŊŗŀĶŅĵĵƞŀĵȮ/ 
īĬŅėŅĶŏıŊŗŀĔŅĶŏĔļĨĶŐĸŃĽľĔĶĦƢĔŅĶŏĔļĨĶȮ&īĔĽ.' / īĬŅėŅĶŀŀĴĽŇĬ 

3. ĝŜŅĶŃįƞŅĬŏėŅĬƢŏĨŀĶƢīĬŅėŅĶȮĪŋĔĽŅĕŅĪńŗĺĮĶŃŏĪĻ 
¶ īĬŅėŅĶĔĶŋĚœĪĵȮ-ȮīĬŅėŅĶœĪĵıŅĦŇĝĵƢ / īĬŅėŅĶĔĶŋĚŏĪı / īĬŅėŅĶŏıŊŗŀ
ĔŅĶŏĔļĨĶŐĸŃĽľĔĶĦƢĔŅĶŏĔļĨĶ&īĔĽ.' / īĬŅėŅĶĔĶŋĚĻĶňŀĵŋīĵŅ 

4. ĝŜŅĶŃįƞŅĬĨńĺŐĪĬĶńĭĝŜŅĶŃ 
¶ Pay@PostȮĦȮĪňŗĪŜŅĔŅĶœĮĶļĦňĵƢĪńŗĺĮĶŃŏĪĻ/ Counter Service ŏĝƞĬ 7-11 / mPAYȮ
ŏĝƞĬȮĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶ AIS*ĶƟŅĬTelewiz / True Money ExpressȮŏĝƞĬȮTrue Shop, True 
Move Shop, CP Fresh Mart / True Partner / SABUY Counter 

5,ȮĝŜŅĶŃįƞŅĬĨŌƟĝŜŅĶŃŏĚŇĬȮ 
¶ ŏĨŇĴĽĭŅĵıĸńĽ / ŏĨŇĴħň / ĨŌƟKiosk &QR Cross Bank ĬŜŅĶƞŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŀƟŀĴĬƟŀĵ'  

ľĴŅĵŏľĨŋ :ȮĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬĨƞŅĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŐĸŃĨńĺŐĪĬŏĔŖĭŏĚŇĬěŅĔŏŀĔĝĬȮěŃĶńĭŏĜıŅŃŒĭŐěƟĚ
ėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗĵńĚŀĵŌƞŒĬĔŜŅľĬħĝŜŅĶŃȮľŅĔŒĭŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗĕŉŘĬĽĩŅĬŃĩŌĔĨńħĴŅĨĶłȮŐĸƟĺȮ 
ěŃœĴƞĽŅĴŅĶĩĝŜŅĶŃœħƟȮĨƟŀĚœĮĝŜŅĶŃĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗĸŌĔėƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏĪƞŅĬńŘĬ 
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1,4ȮĩŅĴ ĔĮĳ,ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴŀŀĬœĸĬƢŒħĭƟŅĚ ? 
ȮȮȮȮȮĨŀĭ ĔĮĳ,ȮœħƟıńĥĬŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮŏıŊŗŀ

ŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅőħĵœĴƞĨƟŀĚŏħŇĬĪŅĚĴŅĨŇħĨƞŀĪňŗĽŜŅĬńĔĚŅĬȮőħĵĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩ
ŏĸŊŀĔŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮœħƟȮ1ȮĝƞŀĚĪŅĚȮœħƟŐĔƞȮŏĺŖĭœĞĨƢȮĔĮĳ,Ȯ8Ȯhttps://payment.pwa.co.th, 
Line : @pwathailand , Application : PWAȮPlus LifeȮĞŉŗĚĮƤěěŋĭńĬȮĔĮĳ,ȮĴňĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮ
ħńĚĬňŘ 

   /,ȮĨĶĺěĽŀĭėƞŅĬŘŜŅ 
   0,ȮĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅȮ&ĶŅĵĸŃŏŀňĵħĝƞŀĚĪŅĚĝŜŅĶŃŏĚŇĬȮħńĚĕƟŀȮ1,7' 

   1,ȮŐěƟĚĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶŀŊŗĬȮŕȮœħƟŐĔƞȮėƞŅĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶȮėƞŅĮĶŃĽŅĬĴŅĨĶȮĭĶĶěĭĴŅĨĶȮŐĸŃ
 ĨĶĺěĽŀĭĴŅĨĶȮ 

   2,ȮĕŀŏĮƦĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĶŅĵŒľĴƞȮ 
   5. ěŀĚėŇĺŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮȮ 
 
1,5ȮĩŅĴ ľŅĔıĭĺƞŅıĬńĔĚŅĬĕŀĚĔŅĶĮĶŃĮŅŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞħňŏĪƞŅĪňŗėĺĶěŃĪŜŅŀĵƞŅĚœĶ ? 
Ĩŀĭ ĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩŐěƟĚőħĵĨĶĚĔńĭįŌƟěńħĔŅĶĔĮĳ.ĽŅĕŅĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭħŌŐĸıŊŘĬĪňŗĬńŘĬŕœħƟĪńĬĪňľĶŊŀįƞŅĬĪŅĚ

ŏėĶŊŀĕƞŅĵŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĪňŗ www.pwa.co.thȮľĶŊŀȮőĪĶ,ȮŐěƟĚĪňŗȮȮPWA Contact Center /440 
 
1,6ȮĩŅĴ ĔĶĦňĵĔŏĸŇĔĔŅĶĽƞĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœĮŏĔŖĭėƞŅĬŘŜŅĨŅĴĭƟŅĬȮįŌƟŒĝƟĬŘŜŅěŃěƞŅĵėƞŅĬŘŜŅŒľƟĔńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗ 
 ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮœĮŀƞŅĬŐĸŃĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅœħƟľĶŊŀœĴƞȮ=Ȯ 
Ĩŀĭ /,ȮĔĮĳ,ȮĴňĶŃŏĭňĵĭĮĢŇĭńĨŇœĴƞŒľƟȮŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗœĮŀƞŅĬŐĸŃĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮ&ĽƞĺĬŒľĠƞŏĮƦĬ

ŏŀĔĝĬěƟŅĚŏľĴŅ'ȮĶńĭŏĚŇĬľĶŊŀĶńĭİŅĔŏĚŇĬėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅěŅĔĸŌĔėƟŅőħĵŏħŖħĕŅħȮŐĴƟĺƞŅěŃŏĮƦĬĭŋėėĸ 
ĪňŗėŋƟĬŏėĵĔńĬȮľĶŊŀŐěƟĚĺƞŅěŃĶńĭİŅĔœĮĝŜŅĶŃĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅŒľƟĔŖĨŅĴȮĪńŘĚĬňŘľŅĔȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĨĶĺěĽŀĭıĭ
ěŃĵĔŏĸŇĔĽńĠĠŅěƟŅĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĶŅĵĬńŘĬĪńĬĪňŐĸŃľŅĔŏĔŇħĔĶĦňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĶńĭİŅĔŏĚŇĬŐĸƟĺœĴƞĬŜŅœĮ
ĝŜŅĶŃĪňŗȮĔĮĳ,ȮĽŅĕŅȮĔĮĳ,ȮěŃœĴƞĶńĭįŇħĝŀĭŏĚŇĬėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗĸŌĔėƟŅİŅĔœĮĔńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗħńĚĔĸƞŅĺ 

 0,ȮĴŅĨĶĔŅĶĶŀĚĶńĭĔŅĶĵĔŏĸŇĔĽƞĚıĬńĔĚŅĬœĮŏĔŖĭėƞŅĬŘŜŅĨŅĴĭƟŅĬȮĔĮĳ,œħƟŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬ
ŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅĽƞĺĬŒľĠƞœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔĽĭŅĵŐĨƞŀŅěĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅŀňĔĽƞĺĬľĬŉŗĚœĴƞĩŌĔŒěĔńĭĔŅĶĵĔŏĸŇĔ
ĔŅĶĽƞĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗœĮŏĔŖĭėƞŅĬŘŜŅĪňŗĭƟŅĬȮĪńŘĚĬňŘĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬėƞŅĬŘŜŅȮĴňĴŅĔĴŅĵŒľƟŏĸŊŀĔȮ 
ħńĚĕƟŀȮ1,3Ȯ 

Ȯ 1,ȮĔŅĶŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮŒĬĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅħńĚĔĸƞŅĺŏĮƦĬĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟŐĔƞȮ
ĮĶŃĝŅĝĬȮĞŉŗĚĮƤěěŋĭńĬľĬƞĺĵĚŅĬĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŀŊŗĬȮŕȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮĶŃĮŅĬėĶľĸĺĚȮĔŅĶœĲĲƚŅȮ 
ĬėĶľĸĺĚȮĔŅĶœĲĲƚŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĔŖœħƟĵĔŏĸŇĔıĬńĔĚŅĬľĶŊŀĨńĺŐĪĬŏĔŖĭŏĚŇĬĨŅĴĭƟŅĬȮŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭ 
ĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅőĪĶĻńıĪƢ 

 

 

 

http://www.pwa.co.th/
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1,7ȮȮĩŅĴ ĔĮĳ,ȮĴňĽŇĪīŇĚħěƞŅĵĬŘŜŅŒľƟĔńĭįŌƟŒĝƟĬŘŜŅœħƟľĶŊŀœĴƞ? 
 Ĩŀĭ ŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĬŘŜŅœĴƞĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟŒĬŒĭŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĔĮĳ,ȮĴňĽŇĪīŇ

ĚħěƞŅĵĬŘŜŅœħƟĨŅĴĽńĠĠŅĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅȮŏĺƟĬŐĨƞľĬňŘėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĬńŘĬȮĴňěŜŅĬĺĬĬƟŀĵĔĺƞŅŏĚŇĬĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ
ŐĸŃŏĮƦĬľĬňŘėƟŅĚĝŜŅĶŃȮ0ȮĚĺħĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĨŇħĨƞŀĔńĬľĶŊŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĬőĵĭŅĵĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟŏĮƦĬ 
ĔŅĶŏĜıŅŃȮ 

 
1,/.ȮĩŅĴ ĺŇīňĔŅĶėŇħŐĸŃĪŀĬŏĚŇĬĪňŗĴňŏĻļĽĨŅĚėƢȮĴňĺŇīňėŇħŀĵƞŅĚœĶ=Ȯ  
 Ĩŀĭ ĔĮĳ,ȮŒĝƟľĸńĔŏĔĦĤƢĔŅĶĮƤħŏĻļĽĨŅĚėƢėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĨŅĴľĸńĔŏĔĦĤƢĔŅĶĮƤħŏĻļĽĨŅĚėƢŒĬĔŅĶ

ĝŜŅĶŃėƞŅĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔěńħĶŃĭĭĶŅėŅŐĸŃĮĶŇĴŅĦĽŇĬėƟŅȮĔĶĴĔŅĶėƟŅĳŅĵŒĬȮħńĚĬňŘ 
ȮȮȮ 
Īňŗ ĝƞĺĚĕŀĚŏĻļĽĨŅĚėƢ ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 
/ /-/0ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĸĚŏĮƦĬĻŌĬĵƢĽĨŅĚėƢȮ&.' 
0 /1-02ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĕŉŘĬŏĮƦĬȮ03ȮĽĨŅĚėƢ 
1 03ȮĽĨŅĚėƢ 03ȮĽĨŅĚėƢ 
2 04-15ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĸĚŏĮƦĬȮ03ȮĽĨŅĚėƢ 
3 16-27ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĕŉŘĬŏĮƦĬȮ3.ȮĽĨŅĚėƢ 
4 3.ȮĽĨŅĚėƢ 3.ȮĽĨŅĚėƢ 
5 3/-40ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĸĚŏĮƦĬȮ3.ȮĽĨŅĚėƢ 
6 41-52ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĕŉŘĬŏĮƦĬȮ53ȮĽĨŅĚėƢ 
7 53ȮĽĨŅĚėƢ 53ȮĽĨŅĚėƢ 
/. 54-65ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĸĚŏĮƦĬȮ53ȮĽĨŅĚėƢ 
// 66-77ȮĽĨŅĚėƢ ĮƤħŏĻļĕŉŘĬŏĮƦĬȮ/ȮĭŅĪ 
/0 /ȮĭŅĪ /ȮĭŅĪ 

 
1,//ȮĩŅĴ ĔŅĶěħŐĸŃŀƞŅĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĴňĺŇīňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŀĵƞŅĚœĶ ? 
ȮȮȮȮȮȮȮĨŀĭ ŏĴŊŗŀĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅœħƟĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŒľƟŐĔƞįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺ

 ıĬńĔĚŅĬŀƞŅĬĴŅĨĶěŃœĮŀƞŅĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĕŀĚįŌƟĕŀŒĝƟĬŘŜŅŒĬŏħŊŀĬĩńħœĮĪňŗĨĶĚĔńĭĺńĬĪňŗœħƟĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶ
ĺńħĬŘŜŅŏıŊŗŀŀŀĔŒĭŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮőħĵŒľƟĩŊŀĺƞŅŏĮƦĬėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĮĶŃěŜŅŏħŊŀĬĬńŘĬŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴŒĬ
ĔĶĦňĺńĬŀƞŅĬĴŅĨĶĨĶĚĔńĭĺńĬľĵŋħĶŅĝĔŅĶȮıĬńĔĚŅĬŀƞŅĬĴŅĨĶěŃŀƞŅĬĴŅĨĶĸƞĺĚľĬƟŅĔƞŀĬĩŉĚ
ĺńĬľĵŋħĶŅĝĔŅĶȮĪńŘĚĬňŘĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅĽŅĴŅĶĩĮĶńĭĶŃĭĭĔŅĶŀƞŅĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĶŅĵŒľĴƞ 
ŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĶŀĭĔŅĶŀƞŅĬĴŅĨĶŒĬŐĨƞĸŃŏħŊŀĬȮľĶŊŀĶŃĭĭĔŅĶŀƞŅĬĴŅĨĶŒĬŐĨƞĸŃĝŋĴĝĬœħƟȮ
&ŀƞŅĬĴŅĨĶĨńŘĚŐĨƞĺńĬĪňŗȮ/Ȯ-Ȯ/3ȮĕŀĚŏħŊŀĬ' 

ľĴŅĵŏľĨŋ : ľŅĔĸŌĔėƟŅĴňĕƟŀĽĚĽńĵŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŀƞŅĬľĶŊŀěħľĬƞĺĵĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮȮĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴ
ĶŅĵĸŃŏŀňĵħœħƟěŅĔıĬńĔĚŅĬŀƞŅĬĴŅĨĶȮľĶŊŀȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅŒĬıŊŘĬĪňŗ 
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1,/0ȮĩŅĴ ėƞŅĬŘŜŅĪƞŀīŅĶėŊŀŀŃœĶȮ?  
ȮȮȮȮȮȮȮȮĨŀĭ ĬŘŜŅĪƞŀīŅĶėŊŀȮĔƠŀĔěŜŅľĬƞŅĵĬŘŜŅĪňŗĨŇħĨńŘĚŒĬȮȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĞŉŗĚĮĶŃĝŅĝĬĨƟŀĚĬŜŅĳŅĝĬŃœĮŒĽƞĬŘŜŅȮľĶŊŀĬŜŅĶĩœĮȮ

ĭĶĶĪŋĔĬŘŜŅȮĪńŘĚĬňŘȮȮĔĮĳ,ȮěŃěŜŅľĬƞŅĵŒĬĶŅėŅŏľĴŅěƞŅĵĨńŘĚŐĨƞȮ/ȮȮĔńĬĵŅĵĬȮ0332ȮħńĚĬňŘ 
1. ıŊŘĬĪňŗŏŀĔĝĬĶƞĺĴĸĚĪŋĬȮ&ĔĮĳ,Ȯ/1ȮĽŅĕŅ'ȮŐĸŃıŊŘĬĪňŗěńĚľĺńħĝĸĭŋĶňȮ&4ȮĽŅĕŅ'ȮěŜŅľĬƞŅĵȮ 
ĸĭ,Ĵ,ĸŃȮ01ȮĭŅĪ  

2. ıŊŘĬĪňŗěńĚľĺńħĳŌŏĔŖĨȮŏĔŅŃĽĴŋĵȮŐĸŃŏĔŅŃıŃĚńĬȮěŜŅľĬƞŅĵȮĸĭ,Ĵ,ĸŃȮ02ȮĭŅĪ 
3. ıŊŘĬĪňŗĪńŗĺœĮȮ&ĔĮĳ,Ȯ0/0ȮĽŅĕŅ'ȮěŜŅľĬƞŅĵȮĸĭ,Ĵ,ĸŃȮ/6ȮĭŅĪ 

 
1,/1ȮĩŅĴ ŀńĨĶŅĬŘŜŅĽŌĠŏĽňĵȮĴňĺŇīňĔŅĶėŇħŀĵƞŅĚœĶ ? 
Ĩŀĭ ĔŅĶėŇħŀńĨĶŅĬŘŜŅĽŌĠŏĽňĵȮĴňĽŌĨĶĔŅĶėŜŅĬĺĦȮħńĚĬňŘ 

 
 
 
 
 
ŸȮĔŅĶőŀĬĽŇĪīŇśŒĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŐĸŃĔŅĶĵƟŅĵĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅ 

2,/ȮĩŅĴ ľŅĔĨƟŀĚĔŅĶŏĮĸňŗĵĬĝŊŗŀįŌƟŒĝƟĬŘŜŅľĶŊŀőŀĬĽŇĪīŇśŒĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅėĺĶĪŜŅŀĵƞŅĚœĶ ? 
 Ĩŀĭ ĔŅĶőŀĬĽŇĪīŇśŒĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŐĭƞĚŏĮƦĬĔĶĦňħńĚĬňŘ 

 ĔĶĦňįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĩŉĚŐĔƞĔĶĶĴŒľƟĪŅĵŅĪľĶŊŀįŌƟĴňĔĶĶĴĽŇĪīŇśŒĬŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗĮĶŃĽĚėƢěŃœħƟĶńĭĽŇĪīŇśŒĬ 
ĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĨƞŀœĮĬńŘĬȮŐĽħĚėĺŅĴěŜŅĬĚŏĮƦĬĸŅĵĸńĔļĦƢŀńĔļĶĨƞŀĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėŏıŊŗŀĪŜŅĔŅĶőŀĬĽŇĪīŇĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ
ĳŅĵŒĬȮ/6.ȮĺńĬȮĬńĭŐĨƞĺńĬĪňŗįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĩŉĚŐĔƞĔĶĶĴĴŇĜŃĬńŘĬȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮěŃĩŊŀĺƞŅĽĸŃĽŇĪīŇśĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŐĸŃĔŅĶ
ĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėěŃĚħĔŅĶěƞŅĵĬŘŜŅľĶŊŀőŀĬĽŇĪīŇĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŒľƟŐĔƞįŌƟŀŊŗĬ 
   ĔĶĦňőŀĬĔĶĶĴĽŇĪīŇśľĶŊŀĽŇĪīŇėĶŀĭėĶŀĚŒĬĭƟŅĬľĶŊŀŀŅėŅĶŀńĬŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵĔŅĶŏĝƞŅľĶŊŀ
ĔŅĶĪŜŅĬŇĨŇĔĶĶĴŒħŕőħĵėŌƞĔĶĦňĴŇœħƟĨĔĸĚŒĬŏĶŊŗŀĚĽŇĪīŇŒĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅľĶŊŀŏĚŇĬĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅœĴƞĺƞŅħƟĺĵŏľĨŋŒħ 
ĔŖĨŅĴȮŒľƟĩŊŀĺƞŅįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĶŅĵŏħŇĴœħƟĽĸŃĽŇĪīŇȮľĶŊŀőŀĬŏĚŇĬĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅœĮŏĮƦĬĕŀĚįŌƟėĶŀĭėĶŀĚĭƟŅĬľĶŊŀŀŅėŅĶ
ĨŅĴĽŇĪīŇĽŊĭŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶĪŜŅĬŇĨŇĔĶĶĴħńĚĔĸƞŅĺįŌƟėĶŀĭėĶŀĚĭƟŅĬľĶŊŀŀŅėŅĶĶŅĵŒľĴƞȮěŉĚĴňĽŇĪīŇĕŀŏĮĸňŗĵĬĝŊŗŀįŌƟŒĝƟ
ĬŘŜŅœħƟőħĵœĴƞĨƟŀĚěƞŅĵŏĚŇĬėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅľĶŊŀėƞŅŒĝƟěƞŅĵŀŊŗĬŒħȮŏĺƟĬŐĨƞįŌƟŒĝƟĬŘŜŅĶŅĵŏħŇĴœħƟĩŀĬŏĚŇĬĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟ
ĬŘŜŅœĮŐĸƟĺľĶŊŀĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėœħƟľńĔŏĚŇĬėƞŅĮĶŃĔńĬĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĝħŒĝƟėƞŅĬŘŜŅĪňŗėƟŅĚĝŜŅĶŃěĬľĴħĽŇŘĬŐĸƟĺ 
  ĪńŘĚĬňŘŒľƟįŌƟĶńĭőŀĬĵŊŗĬėŜŅĶƟŀĚŏŀĔĽŅĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪňŗĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅħńĚĬňŘ 

X  ĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬĕŀĚįŌƟĶńĭőŀĬ 
X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĪňŗĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅĞŉŗĚįŌƟĶńĭőŀĬĴňĝŊŗŀŀĵŌƞħƟĺĵľĶŊŀŏŀĔĽŅĶŐĽħĚȮȮȮȮȮȮ
ĔĶĶĴĽŇĪīŇś 

X ĽŜŅŏĬŅĽńĠĠŅĞŊŘŀĕŅĵȮľĶŊŀĽńĠĠŅŏĝƞŅ (ĔĶĦňĴňĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵľĶŊŀŏĝƞŅĭƟŅĬ) 
X ĽŜŅŏĬŅŒĭĴĶĦĭńĨĶŏħŇĴĕŀĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŏħŇĴ (ĔĶĦňįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŏħŇĴĩŉĚŐĔƞĔĶĶĴ) 

 X ŏŀĔĽŅĶŐĽħĚĽŇĪīŇȮ&ĔĶĦňįŌƟĶńĭőŀĬœĴƞĴňĝŊŗŀŀĵŌƞŒĬĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬĪňŗĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅ' 
 X ŒĭŏĽĶŖěėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅŏħŊŀĬŒħŏħŊŀĬľĬŉŗĚ 
 

îòÖäóÚČĈóëúÎÿëöã = ÜäõâóÔÚČĈóÝæõÖÉ¬óã · (ÜäõâóÔÚČĈóÉČóìÚ¬óã + ÜäõâóÔÚČĈóÉ¬óãàäö) x ƗƖƖ 
ÜäõâóÔÚČĈóÝæõÖÉ¬óã 
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2,0ȮĩŅĴ ľŅĔĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶĵƟŅĵĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅľĶŊŀŏĮĸňŗĵĬěŋħĮĶŃĽŅĬĪƞŀěŅĔěŋħľĬŉŗĚœĮĵńĚŀňĔěŋħ 
 ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮľĬŉŗĚĳŅĵŒĬŏĕĨıŊŘĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅŏħňĵĺĔńĬőħĵœĴƞœħƟŏĮĸňŗĵĬĕĬŅħ 
  ĕŀĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅėĺĶĪŜŅŀĵƞŅĚœĶ ? 
 Ĩŀĭ œĮĵŊŗĬėŜŅĶƟŀĚĕŀĵƟŅĵĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅĪňŗĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅıĶƟŀĴľĸńĔģŅĬĨƞŅĚŕħńĚĬňŘ 
   X ĭńĨĶĮĶŃěŜŅĨńĺĮĶŃĝŅĝĬ 
   X ĽŜŅŏĬŅĪŃŏĭňĵĬĭƟŅĬľĸńĚĪňŗěŃĵƟŅĵĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅ 
  őħĵĵŊŗĬėŜŅĶƟŀĚĕŀĵƟŅĵĽĩŅĬĪňŗŒĝƟĬŘŜŅĪňŗĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅĞŉŗĚĸŌĔėƟŅĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴȮ
 ŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞěŅĔĬńŘĬĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅěŃœĮĨŇħĨńŘĚĳŅĵŒĬ4ĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
 
ȮŏĔňŗĵĺĔńĭĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

3,/ȮĩŅĴ ĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĴňėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚŐėƞœľĬŐĸŃĴňėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĽŜŅľĶńĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭľĶŊŀœĴƞ ? 
 Ĩŀĭ ĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĪŋĔĨńĺĴňĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴŏĪňŗĵĚĨĶĚĔƞŀĬĬŜŅœĮŒĝƟĚŅĬľŅĔĽĚĽńĵĺƞŅĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

ěŃėĸŅħŏėĸŊŗŀĬŒľƟŐěƟĚĨƞŀĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽŅĕŅĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀĵŌƞĞŉŗĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗěŃĩŀħĴŅĨĶ 
œĮĨĶĺěĽŀĭĨŅĴėŜŅĶƟŀĚĕŀĚĪƞŅĬľŅĔıĭĺƞŅĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĭĔıĶƞŀĚěĶŇĚĔŖěŃĪŜŅĔŅĶĞƞŀĴľĶŊŀŏĮĸňŗĵĬ
ŒľƟŒľĴƞőħĵĸŌĔėƟŅœĴƞĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒħȮŕȮŐĨƞľŅĔıĭĺƞŅĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŀĵŌƞŒĬĽĳŅıŒĝƟĔŅĶœħƟħňĸŌĔėƟŅȮ
ěŃĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴŒĬĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŏŀĚħńĚĨŅĶŅĚ 

 
ėƞŅīĶĶĴŏĬňĵĴĨĶĺěĽŀĭĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

ĕĬŅħĴŅĨĶȮ(ĬŇŘĺ) ėƞŅĨĶĺěĽŀĭȮ&ĭŅĪ' 
ȮĵńĚœĴƞĶĺĴĳŅļň 

½ 250 
¾ 250 
1 500 

1 ½ 800 
2 1,600 

2 ½ 1,600 
3 2,400 
4 4,000 
6 5,400 
8 7,000 

 
 
 

 




