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2.5 Yannaslunisliuinisana (Service Level Agreement : SLA) %@ AuA.

Yy s2ez AN UYMIRAILE3D
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1.1) Wrldlua 17y
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3.4) du (Haznaw) 2 Ju
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4) ATUNITUINIT
4.1) Twusnsantn 17
4.2) Trusnslada ldiseudes lulasuanuazain 13U
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4.5) mmammmim gunsnivie Yasie fisesin 2 Tu
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4.7) 7) Athuazmiiethinund 2 Yy
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Yy szazawilymudiiasa
nuanytaaaieu 1 Und
uanUN1TIUNG
2. viuangn1sanmuiseindadaisaulau -
3. yuanvydedauaunaly
3.1) Hefeadeuln 9 MfFudedouFouiguteyatiagiuain il
ntn.anuazannsolideyatuunlfeslduiilaglaifes
deslarUURvinau
3.2) fefeassuinluiigndinlanaairdeu i
3.3) AUABINIT ANUAIANTI N1TTBIVDNITUIANS NITYXLYE udi
uaztalauonugifgaiunsliuinsvesnun.
3.9) fioamaidugnéngldin ves nun | il
3.5) dioanisliveneiamdnei il
3.6) Aoamstiglguuzgsuvedeuvianigluiiu il
3.7) asumumssuunUssngldi il
3.8) aounudayasingg tAerfuianisnua. il
3.9) lasuanuiieneudruiininniingu nus. il
3.10) %aaSauﬂmmwﬁwmmaLLazﬁinzﬂwawﬂmmu%u il
3.11) aounudeya $oudou luituiiuinisves sun. nuu. sy il
3.12) Bu 9 i
VUGS :

*1. 913 W.9.U. N199IUI8ANNAEAINTUNITAINTUIBUYIAVBINNTIYNTT W.A. 2558 NIdlviounn
viedmnuun destesuailiuduaianeluszeziaa SLA 24 Falus vinfunsdlaniunisalliund
fifufinsuiuill wu Sngdwiha souds waslumeyhlinun anldannsasidunisliud,
afanelu 24 Halas Teeszosnen SLA Idiamznsdesviavuna 4 Ga3uly 1y 2 fuleedos
seyumgnsalliunniulime

2 mstfuszezine SLA azFufunnsseznamsudadesiesieuvesgninauiisszoznainisuily
Japmudaasalunnmnnydoieasou sniusuyaains nun awudemiisnuiignisaiou
wdesdinstuasuuamnmsiasannsuiledymiligiomnuidesiu naonmuiinisinifounde
unadlnydu o Auauas wiouudeemsunnely 1 3
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3. NSTUIUNISINNISVDS 2T U

3.1 n3rUIUNTIANITYasesitauvagnauadidiuladiudens 11 Yaamevas nua.

Input Process Output

OsuSesdeasou/nsradeu/Aumndeya (nsdl
Joyaliismednnedoe/ife1to9) oy

1. PWA Contact K IUHARUR AR (e /AUn )

Center 1662 v

2. Website O FuunUszanizesdeaseu

3. Email (1) deaounuyialy (udav/veteya

4. Line LEUDLUE/YULYE)

5. Facebook (2) 99399538U (NMFUINMIAUMTHY NUA.)

InerSuRnveuLsiazYeImne (@aa./nun.a1u)

© nsaldudeasuauriluusudiumasudly
% A Y oa PR
Wewiu AelusmaiisivraUsenoums

6. Wsdwyi nun.avn
7. ldnurdvting
8. Yu¥in / misde /

NN v vy
4 finalla —»udsSouatnmuiuil Tng
9. #oudATU e - Y
NIUNATRULARE YRS (d8a./nUn.anw)
10. GCC1111 )
‘e v TSN
11. AUdens9533Y .. . - v v .
(4 UunNINRULULREN mUaan SLA  (nan UBIDUIYULUN
Budu-andugae) aslussuuriuilae > arudsziands
HSURAYRUUsaE RN (ada./nun.a1v7) ZoaSeuuay SLA
O nsdifunis¥eaisouves O nsaldudoiosSouls aaa.
o v & wa v = Vo % v 9 v
AWt/ mil/gfiduladiude dwio nun.avwdlanSoundali
nsdignagdin/nuiiiunisnase nuA.UA Aamasese
¢ ¢ x4y Y
@aaiuiiviraundlaiignl
= a a < a 3 v a v
nItlgnagiiie/ NIUNULAY Inefiawmesusyu/iineites
Tilasumnudusssy MINTIN 3
v * O fornmamsudla i
ada. 4960 and. || ada. dwe aun.nun. we5ame Tu SLA fifmuslae naa.
fiuN1IINUTURDY FiunN1sIuTURaY (#an.nUN.E@1 — Ne.nUALUR—>

sun.
 E— S

and. ey AUN.AUA. UIIWanIs
svuauly nun.an/dsa.nsu

Ouiwansuiladgymniligies

n5Ulne nUA.a/Eaa.

v

D o Juiinuani1saiueu/nng emmutotedseui
wAladeyurasluszuuiuilaeg
HSuRnvaULAaYYRINIY (Aaa./
Aun.a)
® Yngoioasuu
v

OO enin alnsaouniuay

\ 4

sdlumsuitem
wiuasa

\4

HanelavawTeanenaanisuiley
Ygymuaada (Feedback) | Teyaloundumu
Ll = v
® . (nad.) nsaeuany flawalavosgndn

ANuswelavesTouaznIvaeuy
mMsUURNwIes nUA.a10

v

OOnun..1-10 SuNs1UNanIs
Jansvesausauainszuy OIS
wioududutoyaruszuuds naa.

) =

Wuseihou

O O s vruemsdanmtooaiou FIHNUNANITIANS
»

fio Asd. Mnlasua tng aea. " URERNEE

v

OO o yny 110U edimsan
asa. TR sanadiunauwd g
TudniifRedos

® e e nad. Undefiansan
N Asa. WuTulgisdanis
Jos0usuy
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3.2 WAUANINIS5ULSD95D938UNIULINTIY PWA Contact Center 1662

and/Useysunilu/ilauldduds saateuniy
PWA Contact Center 1662

v
Agent FuiSasdeaduuruszuy
PWA Contact Center 1662

v

Juindmutiulay iUk SLA
(ansusu-taauan) asdussuy

A

v

A @ v a 1 ]
nsdlilunsspasouvesguay/
Wnil/gduldduds
Usziiiumsazidianaziaie

v v

nsfliSpSoasau nsdlRnfeaauaululsEIAud
AnpaUsraunuiu nun. nun. Ileyaaguda

v 7

v

v

v

nsflgnaziiia/
M Yo @,
lailasueudusssy

NI
AINAIN

v

v

Agent Wnsénnludaguszanununan/sas
wiouds E-mail Tuga nun.anw1viui

v

Agent
MOV TWTUT

dda. @900 adna.
AMRUMBTERUADY

dda. dwa Aun.nUA.
ATUNNTAUTUN DY

v

v

v

oM
Y

® . /AUnN.nUA. dIWanis
f5ale @da. 151U WIDULIS

a Y v a ¥
® UpupInaIu Wazvoyagn
Juiinasluszuu OIS

nua.avnTndeunaziiludymangly v
JzeElAMMvuA ® Juiindeyaadluszuuriuil
v ® Ynvaioasau
nua.avudawan1snsvaeuuilutom 3

IignAmsu nioudmanisaniiunis
nauluds PWA Contact Center 1662
N1 E-mail : ncalll662@pwa.co.th

Joyagniuiin
agluszuu OIS

v

® Agent YuiinNan1sALEUIIL/

msudledgmasluszuusiud
® Yndaseasou uazdoyagniuiin
adluszuu OIS

v

Supervisor nsfinvigauatuauiisnalanisliuinis
v94 NUALIMAY 10 AW/ARDU WFBNTIBIU NaE. 9N
Ui 5 vesRuFaudnaly

v

Supervisor S189TUENRA A Nad.
2 o a o
- sedeu (Srenuneluiud 5 veusoudaly)
- slpsuna (neaungluiui 5 veudsudaly)
- 5189 (erungluiui 5 veuseunainuvend)

v

newgnAdNILS (naa.)
- 180U we.ada. /nUniun 1-10 eifeu
- 91891 Ad. elasung

A

o
- 51897 WIN. 518U
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3.3 WHURINIS5UL50950 90538 UNIUYDIN9 Facebook/Website/Spond Chat

U

anA/Usswumlu/glanlddnudeSeasoun
Facebook : M3UszUduniinia drinaulvgy
/Website : www.pwa.co.th/ Spondchat

v

Supervisor JuiSasdaeSuunuszUY
PWA Contact Center 1662

v

Junngnuiiulaznimuanan SLA
(ansusu-ha1duan) adussuy

A 4

v

A\ 4

a v a ' '
nsdidunsdeaiouvesquay/
Wnil/gduldduds
Uszinunsazidinnazisn

nsflSpS0asau

29UszauunU auA.

v

4‘
7

v
v v

Agent Insdnslugs
AUsTaUNAN/509 niouds

nsflgnagiiie/ nsdinuiiu E-mail TUgs nun.anvviud
lailesuanudusssu ATNTIN 3
v v nun.awnsavdeutazus lulgmnielu
ada. devio awd. || a@a. deie Aun.nun. SreLANATUA
UM URDY AU TAILTURDUY ¥

v v
v

® . /AUnN.nUA. dIwanis
fsanle @aa. 51U WIPULII
AN
Y

a, v ¥ = v
® UpupI0uIu Wazvoyagn
Juiinasluszuu OIS

nuA.aTIanIsn g U lugm
WignAmsu wiendsmanisaniunig
nauluds PWA Contact Center 1662
W1 E-mail : ncalll662@pwa.co.th

v

SYUUTTUA

® pgent Uuiinwanisaiiuau/msunlelgmaslu

® UndoTeuiou uazdeyagniuiinasluszuu OIS

v

nad. YATuil 5 vesduioudaly

Supervisor nsfinvigauauauisnalanis
TAusnisuee nUn.waae 10 AUW/ARDY NDUS189Y

v

Supervisor S19UANALA Nad.

- s1eiau (5nenungluiui 5 veudsudaly)
- 519lesuna (sreuneluiud 5 vesdoudall)
- 51890 (Menungluiui 5 veufeunaiAuvemn

v

nesgnAdus (naa.)

v

- 189U Ko .@da. /nUn.un 1-10 S1eiiou
- 971897 Asd. Selnsung

v

a1 < o
nsfiinseaeunululseiiud
nun. Ioyaoguda

v

Supervisor
MOUTURIETBWIUT

v

® Juiintoynadlusyuuviui
a v v a
® UnupInIsu

v

Joyagnuuiin
adluszuu OIS

A
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3.4 WHUAINISSULS995D U538 UNIUYINIY E-mail/GCC.1111

gnd/Ussanuinlu/iiidlddude feasouiny
E-mail : prepwa.co.th /GCC.1111

v

nad. SulsesdeuSou
INTEUV E-mail:pr@pwa.co.th/GCC.1111

v

nad. TuindmuiukasAuanaT SLA
(nasuAu-anauan) aslusyuy

A\ 4

v

a @ v a 1 [
nsdidunsfeasouvesguuy/
Wnil/gduldduds
Uszinunsazidinuaziisn

v
v v

nstlgnaziiie/ nsdinuiiu

lailesumnudusssy NSNA3A

\4

nstliSeesaseu
finpaUsrauauiu nun.

v

nad. neusulsosdeaSuNiy
E-mail : prepwa.co.th/GCC.1111
aelusserian 24 .

v

v v

dda. 969 ana.
AMIUMBERUADY

dda. desia Aun.nUn.
ANIUNITIUTUHDU

v v
v

® a0, /AUN.AUN. daNan1INDITaN
A aaa. n371u wiouudyTos

® YpdaTousuu uartuiindeyaas
Tusguu OIS

nad. dusesiaasuuluds
AUN.@1UIN Email

v

nun.avnTvdeuwazuiladgymaiglu

SrggLIAANINUA

nuA @ dsanisasvae Ui luteyin

U8 nad. 19 E-mail : pr@pwa.co.th
v

NAA.MUTUIIRTBIN
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111
meluszegan 24 9lus

v

nad. VUnNaNISAMINIIL/

maudlelym uazladedoniou

v

naa. Yuiinteyaadluszuu OIS

v

AUA. @1 nsaUnNANURINe lIvd

iosnendanisudladymudaade
(Feedback)

v

NOIYNAENITLS (Nad.) S189uada

> - no.ada. /nunien 1-10 S19LF0U

v

Na 2 o
ﬂﬁmmﬂm@a@‘UﬂqﬂﬂuUﬁﬁkﬂuw

nua. ddayanguda

v

NAA.ADUTHIITBING

E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111

v

nag.
Undasoasau

v

naa. Yuiindeya
asdluszuy OIS

A

- Asa. 51elasung
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3.5 WAUNINIS5UL59950 9538 UNUYRINIMLNHD/annUNe

andvUszanvumly/gilduladnude
foslsunamisdo/anvuny

A

v

a & v a U '
nsdidunsdeaouvesquay/
Wil/gilduladude
Uszinun1sazidinuazasn

A 4

anA/Eauladnudedmssi
nua.Le/nun.anen

anAv/gildnlddnudedimseis
WIN./3UN.1-5

v

v

v

Aun.an duinautiulay
AsuAnan SLA (Nansudu-1an
#udn) adluszuu

v
v v

nUn.a91 Juindmnutiulagivuaa
SLA (aisusu-hianduan) adlussuu OIS

v

aun. 1-5 duseadpasuuluds nun.iam /
nUA.a asvaeulaziA lutym
aely SLA

AUA.LA/NUN.A1UINTIFADULALLA b
Yeymaelu SLA

nsdignazidin/ nadinuniiu

M Yo I a
Lilasumnanusssu MInNTIN

v

v

AUA. @191 TuiNdIutuLaE ImLALIaN
SLA (Bansudu-anduan) asluseuu OIS

v v

aun.1-5/nun.us/ aun.1-5/ nun.ws/
AUN.ANT &9 AUna dewe
AW, ALEUNIS AunAUN. AN

AUN.E@V/NUN.LUH HBUTLIS
andvgiidnladnudemamisdo/anmvung
meluszeziian 24 93l

v

@WNEUSUMEJ‘N WWJJ%NG]EJU
v v

v

Aun.a191 Tuiineanisaiuau/nswily
Yaymasluszuu OIS viui
wazladasoasau

v

® i, /AUn.nUA. dswan1siansuld
aun.1-5/nUn.us/nUn.@1vms1u

® gUn. 1-5/nunuw/nUnaY LIS
® nuaanduiindeyaatluszuu OIS
wazlataiouiou

aun.a1vnsasuauAUfianealaves
Aspsnmendinsudlalgmuduase
(Feedback)

\ 4

aun.avnsaeuauAUfianealaves
Asosnmendanisudludymudanade
(Feedback)

v

AUN.LH/NUN.A1INSIFFDULAL LA b
Yeymanelu SLA

v

AUN.E@1U/NUA.LUA FIUURNBNNT
gnfuauld aun. 1-5 nsu

v

aun. 1-5 /nUn.Lum nouLag
andvgildnladnudenaisdo/anmuny
nelusgeziim 24 4alus

v

AUN.&197 Tufinuanisediuaiu/nsuiiy
Paymasluszuu OIS iudt wazUnUainasou

v

nesgnANdNIiuS (naa.) Teuaia
- AUnLe 1-10 sneLheu
- asa. s1lesuna

A
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3.6 WHNUNINIS5UL59950 158 UNUTDININFINIATU

anfv/dsenumlu/gilanladiude
N AR BTt

A 4

v

A 4

v

a v a ' 1
nsdldunisieaiouvesguiy/
Wwil/gilduladude

Usziiiumsazidianaziaie

naa. /nun.anwn Yunnduu

Huuagivuaa SLA
(anSuAu-Ia1duan)

v
v v

nsahdudadoaSuunudeulavuaiunan

nsdldudedeusuuihudoravudiugiinig

v

v

nge. SUSassassuTuRng ULy
vuALIAN SLA (La1EUAU-LIaNEugR)

v

oA v a o
nae. dusesiaseuluds nua.anumna

E-mail

v

nadignawin/ N3N

Tilasumnandusssu MINAIA

AUN.LA/NUN.E1UINSIFADULALLA b
Yeymaelu SLA

v v

v

nda./nun.a@1e nda./nun.a@11

Ao ana. dewia Aunnun.
AMIUNITAN AHUNITAY
YURDY JURDY

AUN.A1LINANNTHTIFFBURAZ LA LY
P ¥ a o .
Sesdauseuluds nae. 19 E-mail

v

v v
v

NE8. NBUILIIFBUIDVUNINIIHD
Aneilu 24 9lug

v

® i, /AUn.nUA. dswan1siansuld
n&e./nun.a1v1 nsu

® nao./nUn. a7 AEUTLIIEDL AT
VANOSED

® nae. Undeieuiou uardiloyanis
auiuauly naa. Judinasluszuu
(nséifewavudiunans)

® nun.avn Yuiindeyaadluszuy
OIS wazladofousou (nsdidewiavy
duninim)

nae. UntdoTaasou uavdslayanis
aiuenuli naa. Juinadlussuu OIS

v

Aun. @1 nsaauauAURInelaves
Aosnendainisudladymudaiade
(Feedback)

AUA.a1Y1 SuesiaassutuiindutiuLay
fMVUAnaT SLA (anSufu-1Ianduan)

v

nua.we/nun.a@winsiaaeuLaz il
el SLA

v

AUA. @191 NBUTHISHBNIAYUNIIUNTIHD

anefla 24 sl

v

nun.a191 Sufinmanisafiunu/nsuily
Yaywnadluszuu OIS Wil uavUndaioaseu

v

aun. a1 nsEaUaNANTisnelaves
Asosnendanisudludymudanade
(Feedback)

A 4

nesgnANdNLS (naa.) Neauala
- nUnLe 1-10 s18Lhau
- asa. selesuna

A
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3.7 WAURINIT5UL59950 9158 UNUY NI INSANI IUN nUn.a121

anAvUszansumlu/gildnladiude
InsAnmilui nua.awn

v

AUA.E191 SuSeespasey
MANTANT

v

Aun.a@1 Juinduubuney
ATMUALIAN SLA
(aFuAU-aEugR)

A 4

v

a @ v a 1 [
nsdlilunsspasouvesguy/
Wnil/gduldduds
Usziiiumsazidianaziaie

v
v v

nadignawin/ nsdinuidiu
Lildsunudusssy MInNTIN
v v
nUN.a171 desie nUN.a171 desie
and. ALiunig Frun.nun.
AuTuney AN ITAY
Fumeu

v v
v

® i, /AUn.nUA. dswan1siansul
AUN.@11 N5

® NUNA1YY WIS 0S

® nun.avn Yuiindeyaadluszuy
OIS wazUntoipasou

A 4

APV RN
fpenndunisne

v

nua.avasiaaeunaziilelgm
Aglu SLA

v

AUN. AU INTFNALTINANITATIVEDY
wazwiluisassaaseu
igSomsunelu SLA

v

AN Juiinuan1saiuaiu/nng
utladgmadluszuu OIS viudl wazla
Jaspaseu

v

aun.a1vnsasuauAUfianealaves
Aspsnmendinisudlalgmuduase
(Feedback)

v

A 4

nesgnANdNTLS (naa.) Tauala

v

SNa o
nstlfndeapunululsziaun
nun.anv dideyaagua

v

NUAENNDUTUINT DN
Insdniviug

v

Aun.aw Jufinwanis
afiua/nsuAludgiasiu
SEUU OIS Vudl uazlnde
Soaseu

A

- U 1-10 s1eLieu
- Asa. snelesuna
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3.8 LHUNINITSULID959958UNUYDINIG Line

and/Usenumlu/gilanladiude
L9595 DUSHUNILNNG Line

v

AUN.@191 SuSeespasaunng Line

v

Aun.an duinautiulay
AvUALIaN SLA
(aNFUAU-LIA1EUER)

A 4

v

a @ v a 1 [
nsdlilunsspasouvesguy/
Wwil/gilduladude
Usziiiumsazidianaziaie

nsdignagilin/ N3N

Tilasumnundusssu MINAIA

v v

AUN.E191 d9m AUN.@19 E9e

AN, ALEUNTS AunAun.
AUTUNDU Adun15eu
YURDY

v v
v

® i, /AUn.nUA. dswan1siansulA
AUN.@11 N5

® NUNA1YY WIS 0S

® nun.anvn Yuiindeyaadluszuy
OIS wazUnvoipasou

A 4

v

AP R N ET]
Pependunsee

v

nun.awnsvdeuLazunlvlam
Aelu SLA

v

Aun.@NINSANY/Line WIINaNIS
ASIVABULAL LA WS89S 958U
WigFomsunelu SLA

v

U@ Juinuan1saiineny/
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