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 3)ǰđóČęĂĔĀšñĎšĒÝšÜđïćąĒÿĄǰöĆęîĔÝüŠćǰýðì�ǰPEA öĊÖøąïüîÖćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂï
Ă÷ŠćÜßĆéđÝîǰÿĂéÙúšĂÜÖĆï×šĂÖĞćĀîéǰøąđïĊ÷ïǰĀúĆÖđÖèæŤìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰēé÷ÙĞćîċÜëċÜÙüćöðúĂéõĆ÷×ĂÜñĎšĒÝšÜ
đïćąĒÿĄǰĂ÷ŠćÜÿĎÜÿčé 
 4)ǰÿøšćÜđÙøČĂ×Šć÷ĔîÖćø×ĆïđÙúČęĂîîē÷ïć÷ĒúąöćêøÖćøêŠćÜėǰĔîÖćøðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉê 

�
ǰđóČęĂïĎøèćÖćøÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îĂ÷ŠćÜđðŨîøąïïìĆęüìĆĚÜĂÜÙŤÖøǰĕöŠàĚĞćàšĂîǰÿćöćøëêĂïÿîĂÜǰǰǰǰ
ĒúąĒÖšĕ×ðŦâĀćĔĀšñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĕéšĂ÷ŠćÜøüéđøĘüǰĒúąúéÙüćöĕöŠóċÜóĂĔÝǰøüöëċÜ÷ÖøąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÿĎÜ×ċĚîǰ 
 �
ǰđóČęĂĔĀšöĆęîĔÝüŠćÖøąïüîÖćøøĆï×šĂøšĂÜđøĊ÷îĒúąÖćøéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰ 
ĕéšöĊÖćøðäĉïĆêĉêćö×ĆĚîêĂîÖćøðäĉïĆêĉÜćîìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆïöćêøåćîÙčèõćóÜćîïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ�ǰĂ÷ŠćÜÙøïëšüî
ĒúąöĊðøąÿĉìíĉõćó 
 �
ǰđóČęĂĔĀšđÝšćĀîšćìĊęìĊęøĆïñĉéßĂïéšćîÖćøéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔßšđðŨîĒîüìćÜ
ðäĉïĆêĉÜćîĒúąéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ðŦâĀćêćö×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęĕéšøĆïÝćÖßŠĂÜìćÜÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćêŠćÜǰėǰĔĀš
đðŨîĕðĔîĒîüìćÜđéĊ÷üÖĆî 
 �)đóČęĂĔĀšÙĎŠÙšć�ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĕéšøĆïìøćï×ĆĚîêĂî×ĂÜÖćøÝĆéÖćøÖøąïüîøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜÙĎŠÙšć�ñĎšöĊÿŠüî
ĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰPEA 
 �) đóČęĂĔĀšÖøąïüîÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷ÜǰÙĎŠÙšć�ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰöĊßŠĂÜìćÜñŠćîøąïïǰøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ
PEA-VOC System ĒúąîĞćöćóĆçîćÖøąïüîÖćøĔĀšöĊðøąÿĉìíĉõćóǰðøąÿĉìíĉñú 
 ��) đóČęĂĔĀšÿĂéÙúšĂÜÖĆï×šĂÖĞćĀîéǰøąđïĊ÷ïǰĀúĆÖđÖèæŤìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ öĊÙüćöđðŨîíøøöĔîÖćøĒ×ŠÜ×Ćî , ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ÙüćöēðøŠÜĔÿĔîÖćøéĞćđîĉîíčøÖĉÝøŠüöÖĆî, öĊÖćøĒúÖđðúĊę÷î×šĂöĎúĔîøą÷ąđüúćìĊęđĀöćąÿöøŠüöÖĆî 

��) đóČęĂĔĀšÿĂéÙúšĂÜÖĆïēÙøÜÿøšćÜÖćøïøĉĀćøÜćîêćöøąïïðøąđöĉîñúéĞćđîĉîÖćøøĆåüĉÿćĀÖĉÝĔĀöŠǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
	Core Business Enablers)  

��ǰÙĞćÝĞćÖĆéÙüćö 

 2.1ǰóøąøćßïĆââĆêĉðøąÖĂïøĆåíøøöîĎâüŠćéšü÷ñĎšêøüÝÖćøĒñŠîéĉîǰó�ý�ǰ2560ǰÿöđéĘÝóøąđÝšćĂ÷ĎŠĀĆüǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
öĀćüßĉøćúÜÖøèǰïéĉîìøđìó÷üøćÜÖĎøǰĔĀšĕüšǰèǰüĆîìĊęǰ24ǰíĆîüćÙöǰó�ý�ǰ2560ǰđðŨîðŘìĊęǰ2ǰĔîøĆßÖćúðŦÝÝčïĆî 
 ĶĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰÖøąìøüÜǰìïüÜǰÖøöǰĀøČĂÿŠüîøćßÖćøìĊęđøĊ÷ÖßČęĂĂ÷ŠćÜĂČęîĒúąöĊ
åćîąđðŨîÖøöǰøćßÖćøÿŠüîõĎöĉõćÙǰøćßÖćøÿŠüîìšĂÜëĉęîǰøĆåüĉÿćĀÖĉÝǰĂÜÙŤÖćøöĀćßîĀøČĂĀîŠü÷ÜćîĂČęî×ĂÜøĆåǰ   
ĒúąĔĀšĀöć÷ÙüćöøüöëċÜĀîŠü÷ÜćîĂČęîìĊęĔßšĂĞćîćÝĀøČĂĕéšøĆïöĂïĔĀšĔßšĂĞćîćÝìćÜðÖÙøĂÜĀøČĂĔĀšéĞćđîĉîÖĉÝÖćø
ìćÜðÖÙøĂÜéšü÷ 
 ĶøĆåüĉÿćĀÖĉÝ�ǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰøĆåüĉÿćĀÖĉÝêćöÖãĀöć÷üŠćéšü÷üĉíĊÖćøÜïðøąöćè 
 ĶøćßÖćøÿŠüîìšĂÜëĉęîķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰøćßÖćøÿŠüîìšĂÜëĉęîêćöÖãĀöć÷üŠćéšü÷øąđïĊ÷ïïøĉĀćøøćßÖćø
ĒñŠîéĉî 
 ĶñĎšéĞćøÜêĞćĒĀîŠÜìćÜÖćøđöČĂÜķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšéĞćøÜêĞćĒĀîŠÜìćÜÖćøđöČĂÜêćöÖãĀöć÷üŠćéšü÷Öćø
ðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉê 
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 ĶđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆåķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰ×šćøćßÖćøǰóîĆÖÜćîĀøČĂúĎÖÝšćÜàċęÜðäĉïĆêĉÜćîĔîĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåǰǰǰǰ
ĒúąđÝšćóîĆÖÜćîêćöÖãĀöć÷üŠćéšü÷úĆÖþèąðÖÙøĂÜìšĂÜìĊęǰĒúąĔĀšĀöć÷ÙüćöøüöëċÜÖøøöÖćøǰĂîčÖøøöÖćøǰ
ĒúąïčÙÙúĀøČĂÙèąïčÙÙúàċęÜĔßšĂĞćîćÝĀøČĂĕéšøĆïöĂïĔĀšĔßšĂĞćîćÝìćÜðÖÙøĂÜĀøČĂĔĀšéĞćđîĉîÖĉÝÖćøìćÜðÖÙøĂÜéšü÷ 
 "óîĆÖÜćîđÝšćĀîšćìĊę�ǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰđú×ćíĉÖćøóîĆÖÜćîĒúąúĎÖÝšćÜ×ĂÜÿĞćîĆÖÜćîĒúąđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆå
àċęÜñĎšêøüÝÖćøĒñŠîéĉîĒêŠÜêĆĚÜđóČęĂðäĉïĆêĉÖćøêćöóøąøćßïĆââĆêĉðøąÖĂïøĆåíøøöîĎâîĊĚ  
 ���ǰÖćøøšĂÜđøĊ÷î 
 ÙüćöĀöć÷×ĂÜÖćøøšĂÜđøĊ÷î�øšĂÜìčÖ×ŤǰêćöøćßïĆèæĉê÷ÿëćîǰ	2546 : 928) ĔĀšÙüćöĀöć÷×ĂÜÙĞćüŠćǰ
øšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜìčÖ×Ť 
 �ǰøšĂÜđøĊ÷îǰĀöć÷ëċÜǰđÿîĂđøČęĂÜøćü 
 �ǰøšĂÜìčÖ×ŤǰĀöć÷ëċÜǰïĂÖÙüćöìčÖ×ŤđóČęĂ×ĂĔĀšßŠü÷đĀúČĂ 

 ßćâßĆ÷ǰĒÿüÜýĆÖéĉĝǰ	2540: 13-14) ÖćøøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆåĀøČĂĂÜÙŤÖø×ĂÜøĆåòść÷ðÖÙøĂÜǰĒïŠÜ
ĕéšđðŨîǰ3ǰÖøèĊ 
 (1) ēé÷ÖćøøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆåĀøČĂĂÜÙŤÖø×ĂÜøĆåòść÷ðÖÙøĂÜàċęÜđðŨîêšîđĀêčĒĀŠÜÖćøøšĂÜìčÖ×Ť
îĆĚîđĂÜđóČęĂĔĀšóĉÝćøèćìïìüîđøČęĂÜîĆĚîĔĀöŠǰđßŠîǰøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂîć÷ĂĞćđõĂĔĀšóĉÝćøèćìïìüîÙĞćÿĆęÜ×ĂÜîć÷ĂĞćđõĂìĊę
đðŨîêšîđĀêčĒĀŠÜÖćøøšĂÜìčÖ×Ť 
 (2) ēé÷ÖćøøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂñĎšïĆÜÙĆïïĆâßćĀøČĂǰ�ĀîŠü÷đĀîČĂ�ǰ×ĂÜđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆåĀøČĂĂÜÙŤÖø×ĂÜøĆåòść÷
ðÖÙøĂÜàċęÜđðŨîêšîđĀêčĒĀŠÜÖćøøšĂÜìčÖ×ŤđóČęĂĔĀšóĉÝćøèćĒÖšĕ×ðŦâĀćĔîđøČęĂÜîĆĚîđßŠîǰĔîÖøèĊìĊęðøąßćßîĕéšøĆïÙüćö
đéČĂéøšĂîÝćÖÖćøÖøąìĞć×ĂÜÖĞćîĆîǰðøąßćßîÖĘĂćÝøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂîć÷ĂĞćđõĂĀøČĂñĎšüŠćøćßÖćøÝĆÜĀüĆéĔĀšÿĆęÜøąÜĆïĀøČĂ
÷ÖđúĉÖÖćøÖøąìĞćéĆÜÖúŠćü×ĂÜÖĞćîĆîĕéš 
 (3) ēé÷ÖćøøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂĂÜÙŤÖøêŠćÜǰėǰ×ĂÜòść÷ðÖÙøĂÜàċęÜöĊĂĞćîćÝĀîšćìĊęĔîÖćøøĆïóĉÝćøèćÙĞćøšĂÜìčÖ×Ť
×ĂÜðøąßćßîǰ đßŠîǰýĎî÷ŤøĆïđøČęĂÜøšĂÜìčÖ×Ť×ĂÜÿŠüîøćßÖćøêŠćÜǰėǰÿĞćîĆÖđú×ćíĉÖćøîć÷ÖøĆåöîêøĊǰĀøČĂǰ
ÙèąÖøøöÖćøüĉîĉÝÞĆ÷øšĂÜìčÖ×ŤǰđðŨîêšî 
 àċęÜǰøĆåíøøöîĎâĒĀŠÜøćßĂćèćÝĆÖøĕì÷ǰÿöđéĘÝóøąđÝšćĂ÷ĎŠĀĆüöĀćüßĉøćúÜÖøèǰïéĉîìøđìó÷üøćÜÖĎøǰǰǰǰǰǰ
êøćĕüšǰèǰüĆîìĊęǰ6 đöþć÷îǰó�ý�ǰ2560 đðŨîðŘìĊęǰ2 ĔîøĆßÖćúðŦÝÝčïĆîǰĀöüéǰ3 ÿĉìíĉĒúąđÿøĊõćó×ĂÜðüÜßîßćüĕì÷ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
öćêøćǰ41 (2) ïčÙÙúĒúąßčößî÷ŠĂööĊÿĉìíĉđÿîĂđøČęĂÜøćüøšĂÜìčÖ×ŤêŠĂĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåĒúąĕéšøĆïĒÝšÜñúÖćø
óĉÝćøèćēé÷øüéđøĘü 
 2.� óøï�ǰÖôõ� 
 ĶÖôõ�ķǰĀöć÷ëċÜǰÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙ 

 ĶñĎš×ĂĔßšĕôôŜćķ Āöć÷ÙüćöüŠćǰñĎš÷ČęîÙĞćøšĂÜ×ĂĔßšĕôôŜćêŠĂǰÖôõ�ǰĒúąêšĂÜöĊÙčèÿöïĆêĉêćöìĊęǰÖôõ�ÖĞćĀîé 

 ĶñĎšĔßšĕôôŜćķ Āöć÷ÙüćöüŠćǰñĎš×ĂĔßšĕôôŜćìĊęǰÖôõ�ǰĕéšÝŠć÷ĕôôŜćĔĀšĒúšüǰĒúąöĊßČęĂĔîìąđïĊ÷îñĎšĔßšĕôôŜć  

 ĶñĎšÙøĂïÙøĂÜÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćķ Āöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšìĊęÙøĂïÙøĂÜÿëćîìĊęĒúąĔßšĕôôŜćǰēé÷ĕöŠöĊßČęĂĔî

ìąđïĊ÷îñĎšĔßšĕôôŜć 

 ĶñĎš×ĂĔßšïøĉÖćøķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĒÝšÜÙüćöðøąÿÜÙŤ×ĂĔßšïøĉÖćøêŠĂǰÖôõ� 

 ĶÿŠüîøćßÖćøķ Āöć÷ÙüćöüŠćǰÖøąìøüÜǰìïüÜǰÖøöǰÿĞćîĆÖÜćîǰĀøČĂĀîŠü÷ÜćîĂČęîĔé×ĂÜøĆåǰĀîŠü÷Üćî

×ĂÜøćßÖćøÿŠüîõĎöĉõćÙǰĀîŠü÷Üćî×ĂÜøćßÖćøÿŠüîìšĂÜëĉęî 

 ĶñĎšĔßšĕôôŜćĀøČĂñĎš×ĂĔßšĕôôŜćìĊęđðŨîîĉêĉïčÙÙúĔîđÙøČĂđéĊ÷üÖĆîķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĔßšĕôôŜćìĊęöĊúĆÖþèąđðŨîïøĉþĆìǰ

ĀøČĂĀšćÜĀčšîÿŠüîîĉêĉïčÙÙúĔîđÙøČĂđéĊ÷üÖĆîǰêćööćêøćǰ39ǰĒĀŠÜðøąöüúøĆþãćÖøĀøČĂđðŨîïøĉþĆìĔîđÙøČĂêćöÖãÖøąìøüÜ

ÞïĆïìĊęǰ4ǰ	ó�ý�ǰ2535
ǰĂĂÖêćöÙüćöĔîóøąøćßïĆââĆêĉïøĉþĆìöĀćßîÝĞćÖĆéǰó�ý�ǰ2535ǰĀøČĂìĊęðøąÖćýĔßšĔîðŦÝÝčïĆî 



P a g e  | 3 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćî 	Work Manual)ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

 ĶñĎšĔßšĕôôŜćøć÷ĔĀâŠķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĔßšĕôôŜćìĊęöĊÙüćöêšĂÜÖćøóúĆÜĕôôŜćÿĎÜÿčéêĆĚÜĒêŠǰ��ǰÖĉēúüĆêêŤǰ	kW) 
×ċĚîĕðǰìĆĚÜøć÷ìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷ĀøČĂĔßšĀöšĂĒðúÜøŠüö×ĂÜǰÖôõ�ǰĀøČĂñĎšĔßšĕôôŜćìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćą
øć÷ìčÖ×îćéøüöÖĆîêĆĚÜĒêŠ ���ǰÖĉēúēüúêŤĒĂöĒðøŤǰ	kVA) ×ċĚîĕð 
 ĶñĎšĔßšĕôôŜćøć÷÷ŠĂ÷ķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĔßšĕôôŜćìĊęöĊÙüćöêšĂÜÖćøóúĆÜĕôôŜćÿĎÜÿčéǰĕöŠëċÜǰ��ǰÖĉēúüĆêêŤǰ	kW) 
ìĆĚÜøć÷ìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷ĀøČĂĔßšĀöšĂĒðúÜøŠüö×ĂÜ Öôõ� ĀøČĂñĎšĔßšĕôôŜćìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷  
ìčÖ×îćéøüöÖĆîĕöŠëċÜǰ���ǰÖĉēúēüúêŤĒĂöĒðøŤǰ	kVA) 
 ĶñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ķǰĀöć÷ëċÜǰïčÙÙúĀøČĂÖúčŠöïčÙÙúìĊęĕéšøĆïñúÖøąìïǰĀøČĂÿŠÜñúÖøąìïÝćÖÖćøéĞćđîĉî
íčøÖĉÝ×ĂÜǰÖôõ�ǰêćöøąïïÜćîìĊęÿĞćÙĆâǰ ĕéšĒÖŠǰ �
ǰĀîŠü÷ÜćîÖĞćÖĆï�õćÙøĆåǰ �
ǰúĎÖÙšć�ñĎšĔßšĕôôŜćǰ �
ǰßčößîǰÿĆÜÙö 
ĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰ�
ǰÿČęĂöüúßîǰ�
ǰ óĆîíöĉêøǰ�
ǰÙèąÖøøöÖćøǰ�
ǰóîĆÖÜćî�ĀîŠü÷Üćîõć÷Ĕîǰ�
ǰïøĉþĆìĔîđÙøČĂǰ 
�
ǰÙĎŠđìĊ÷ï�ÙĎŠĒ×ŠÜ×Ćî 
 Ķ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúķǰĀöć÷ëċÜǰ×šĂöĎúđÖĊę÷üÖĆïïčÙÙúàċęÜìĞćĔĀšÿćöćøëøąïčêĆüïčÙÙúîĆĚîĕéšĕöŠüŠćìćÜêøÜĀøČĂ
ìćÜĂšĂöǰĒêŠĕöŠøüöëċÜ×šĂöĎúñĎšëċÜĒÖŠÖøøöēé÷đÞóćąǰđßŠîǰßČęĂǰìĊęĂ÷ĎŠǰđïĂøŤ ēìøýĆóìŤǰ×šĂöĎúÖćøđÜĉîǰïĆâßĊíîćÙćøǰ
×šĂöĎúÿč×õćóǰĄúĄǰàċęÜðŦÝÝčïĆîǰÖôõ�ǰĕéšöĊÖćøÝĆéđÖĘï×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúïćÜÿŠüî×ĂÜúĎÖÙšćĒúąÖúčŠöñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷ǰ
đóČęĂĔßšĔîÖćøéĞćđîĉîíčøÖøøöêŠćÜǰėǰøąĀüŠćÜÖĆîǰéĆÜîĆĚîǰÝċÜëČĂđðŨîĀîšćìĊęĒúąÙüćöøĆïñĉéßĂï×ĂÜǰÖôõ�ǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ĔîÖćøÙčšöÙøĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰĕöŠĔĀšëĎÖîĞćĕðĔßšđÖĉîÖüŠćüĆêëčðøąÿÜÙŤ×ĂÜíčøÖøøöĒúąÙüćöÝĞćđðŨî 

ĶÖćøøšĂÜđøĊ÷îķ Āöć÷ëċÜǰñĎšĔßšĕôôŜćĀøČĂïčÙÙúõć÷îĂÖøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰđÖĊę÷üÖĆïÖćøéĞćđîĉîÜćîĀøČĂǰǰǰ
ÖćøðäĉïĆêĉĕöŠëĎÖêšĂÜêćö×šĂïĆÜÙĆïǰøąđïĊ÷ïǰÙĞćÿĆęÜǰðøąÖćýìĊęÖĞćĀîéĕüšǰ øüöëċÜÖøèĊìĊęÝĞć đðŨîêšĂÜĒÖšĕ×ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
đóČęĂõćóúĆÖþèŤ×ĂÜǰÖôõ� 

ĶñĎšøšĂÜđøĊ÷îķ Āöć÷ëċÜǰñĎšĔßšĕôôŜćǰĀøČĂǰðøąßćßîìĆęüĕðǰĀøČĂđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜøĆåǰĀøČĂñĎšøĆïöĂïĂĞćîćÝĒìî
ïčÙÙúǰõćÙøĆåǰĀîŠü÷ÜćîđĂÖßîìĊęøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ� 

���ǰÙĞćîĉ÷ćö�ÙĞćÝĞćÖĆéÙüćö×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰìĆĚÜǰ�ǰéšćîǰéĆÜîĊĚ 

úĞćéĆïìĊę ĀĆü×šĂ ÙĞćîĉ÷ćöǰ 

1 øšĂÜđøĊ÷î éšćîïøĉÖćø đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰĕéšĒÝšÜđøČęĂÜøćüñŠćîìćÜßŠĂÜìćÜÖćøøĆïđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰđóČęĂĔĀš
ĕéšøĆïÖćøêĂïÿîĂÜĀøČĂĒÖšĕ×ðŦâĀćìĊęđÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖÖćøðäĉïĆêĉÜćîĀøČĂÝćÖđĀêčĂČęîĔéǰ
ìĊęǰÖôõ�ǰĕöŠÿćöćøëðäĉïĆêĉêćööćêøåćîìĊęÖĞćĀîéĕüšĕéšĀøČĂĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰđßŠîǰ
ĕöŠóċÜóĂĔÝ
ǰđÿĊ÷đüúć
ǰđÿĊ÷ēĂÖćÿ
ǰđÿĊ÷ÙŠćĔßšÝŠć÷
ǰìøĆó÷ŤÿĉîđÿĊ÷Āć÷
ǰÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂßĊüĉêǰĄúĄ 

2 øšĂÜđøĊ÷îǰéšćîìčÝøĉê
ðøąóùêĉöĉßĂï 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšĒÝšÜđïćąĒÿǰĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćøðäĉïĆêĉ ǰ ĀøČĂúąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĂ÷ŠćÜĔé  
ĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊęǰĀøČĂĔßšĂĞćîćÝĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊęēé÷öĉßĂïđóČęĂĔĀšđÖĉéÙüćö
đÿĊ÷Āć÷ĒÖŠñĎšĒÝšÜđïćąĒÿǰøüöëċÜÖćøöĊóùêĉÖćøèŤìĊęĂćÝìĞćĔĀšđßČęĂĕéšüŠćđóČęĂĒÿüÜĀć
ðøąē÷ßîŤìĊęöĉÙüøĕéšēé÷ßĂïÿĞćĀøĆïêîđĂÜĀøČĂĂČęîǰėǰĀøČĂđðŨîđĀêčìĊęĂÜÙŤÖøÿĎâđÿĊ÷
ñúðøąē÷ßîŤ 

3 øš ĂÜ đøĊ ÷î  éš ćîñĎš öĊ
ÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĕéšĒÝšÜđøČęĂÜøćüñŠćîìćÜßŠĂÜìćÜÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜ
úĎÖÙšćǰđóČęĂĔĀšĕéšøĆïÖćøêĂïÿîĂÜĀøČĂĒÖšĕ×ðŦâĀćìĊęđÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖÖćøðäĉïĆêĉÜćî
ĀøČĂÝćÖđĀêčĂČęîĔéǰìĊęǰÖôõ�ǰĕöŠÿćöćøëðäĉïĆêĉêćööćêøåćîìĊęÖĞćĀîéĕüšĕéšĀøČĂĕéšøĆï
ÙüćöđéČĂéøšĂîǰìĆĚÜĔîéšćîÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšćǰ, éšćîÖćøÖŠĂÿøšćÜĒúąïĞćøčÜøĆÖþćøąïï
ĕôôŜćǰ×ĂÜǰÖôõ�ǰ , éšćîÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćøÿĆââć , éšćîñúÖøąìïǰÙüćö
ðúĂéõĆ÷ǰĂćßĊüĂîćöĆ÷ǰĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰÝćÖÖćøéĞćđîĉîÜćî, éšćîÖćøÿČęĂÿćøǰÖćø
đðŗéđñ÷×šĂöĎúǰĒúąÖĉÝÖøøöđóČęĂÿĆÜÙöǰĒúąéšćîĂČęîǰė 
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�����ǰðøąđõìĒúąÙüćöĀöć÷×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîïøĉÖćøǰĒïŠÜđðŨîǰ�ǰðøąđõìǰéĆÜîĊĚ 

ðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷î ÙüćöĀöć÷ ðøąđõì÷ŠĂ÷ 
��ǰÙčèõćóĕôôŜć 
 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆï
ÙčèõćóĕôôŜćǰàċę ÜđÖĉé×ċĚîêŠĂđîČęĂÜĂ÷ŠćÜ
ñĉéðÖêĉĔîßŠüÜøą÷ąđüúćĀîċęÜǰñĎšĔßšĕôôŜć
ĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰ đßŠîǰĕöŠóċÜóĂĔÝ
ǰ
đÿĊ÷đüúć
ǰđÿĊ÷ēĂÖćÿ
ǰđÿĊ÷ÙŠćĔßšÝŠć÷ǰìøĆó÷Ťÿĉî
đÿĊ÷Āć÷
ǰÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂßĊüĉêǰĄúĄ 

- ĕôôŜćéĆï 
- ĕôôŜćêÖ 
- ĕôôŜćđÖĉî 
- ĕôôŜćÖøąóøĉï 
- ĕôôŜćøĆęü 
- ĕôôŜćúĆéüÜÝø 
- ĂČęîǰė 

2�ǰÖćøĔĀšïøĉÖćø đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆï 
ÖøąïüîÖćøĔĀšïøĉÖćøìĊęĕöŠđðŨîĕðêćö
öćêøåćîÙčèõćóÜćîïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ� 

- ðŗéìĞćÖćøÖŠĂîđüúć 
- ïøĉÖćøúŠćßšć 
- ĕöŠöĊóîĆÖÜćîĔĀšïøĉÖćø 
- êĉéêĆĚÜöĉđêĂøŤúŠćßšć 
- êŠĂÖúĆïöĉđêĂøŤúŠćßšć 
- ßŠĂÜìćÜÖćøßĞćøąđÜĉîÙŠćĕôôŜćĕöŠ

ÿąéüÖ 
- Āöć÷đú×ēìøýĆóìŤǰÿĞćîĆÖÜćîǰÖôõ�
ǰ

����ǰPEA Call Center øĂÿć÷
îćî�ĕöŠöĊñĎšøĆïÿć÷�êĉéêŠĂĕöŠĕéš 

- ĕöŠĒÝšÜÖćøéĆïĕôôŜćúŠüÜĀîšć 
- ĔßšđüúćîćîĔîÖćøêĉéêŠĂíčøÖøøö 
- ĒÖšĕ×đĀêčÖøąĒÿĕôôŜćéĆïúŠćßšć 
- ĕéšøĆï×šĂöĎúÝćÖđĂÖÿćø
ǰwebsiteǰ

ĕöŠëĎÖêšĂÜĀøČĂĕöŠßĆéđÝî 
- ÝŠć÷ĕôôŜćĕöŠêøÜđüúć 
- ĂČęîǰė 

3�ǰÖćøÝéĀîŠü÷� 
ĒÝšÜÙŠćĕôôŜć 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïĔï
ĒÝšÜĀîĊĚÙŠćĕôôŜćĀøČĂĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîÙŠćĕôôŜćìĊę
öĊÙüćöñĉéðÖêĉĀøČĂĕöŠĕéšøĆïÙüćöđðŨîíøøö
êćöÖãǰøąđïĊ÷ïǰ×šĂïĆÜÙĆïĀøČĂĀúĆÖđÖèæŤ
×ĂÜǰÖôõ� 

- ÝéĀîŠü÷�óĉöóŤïĉúñĉéóúćé 
- ßĞćøąđÜĉîđÖĉîĒúą×ĂđÜĉîÙČîǰ 

	ÝéĀîŠü÷ñĉéóúćé
 
- ĕéšøĆïĔïĒÝšÜÙŠćĕôôŜćúŠćßšć 
- ĕöŠĕéšøĆïĔïĒÝšÜÙŠćĕôôŜć 
- ĕöŠĕéšøĆïĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîÙŠćĕôôŜć 
- ÙŠćĕôôŜćñĉéðÖêĉ 
- ĂČęîǰė 

4�ǰóùêĉÖøøöóîĆÖÜćî đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îóùêĉÖøøö
ìĊęĕöŠđĀöćąÿö×ĂÜóîĆÖÜćîǰÖôõ�ǰøüöëċÜǰ
ñĎšìĊęøĆïÝšćÜǰĀøČĂǰÖôõ�ǰöĂïĀöć÷ĔĀšĕððäĉïĆêĉ
ĀîšćìĊęĒìîǰ 

- đøĊ÷ÖđÖĘïÙŠćĕôôŜćđÖĉîÝćÖĔïĒÝšÜÙŠć
ĕôôŜć 

- óîĆÖÜćîóĎéÝćĕöŠÿčõćó�ĕöŠđêĘöĔÝ
ĔĀšïøĉÖćø 
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ðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷î ÙüćöĀöć÷ ðøąđõì÷ŠĂ÷ 
- ĒĂïĂšćÜÖćøđðŨîóîĆÖÜćîđÖĘïÙŠć

ĕôôŜć 
- ÝéĀîŠü÷úŠćßšć 
- ÝéĀîŠü÷ÖćøĔßšĕôôŜćĕöŠđðŨîĕðêćö

ÝøĉÜ 
- ĂČęîǰė 

5�ǰÖćøëĎÖÜéÝŠć÷ĕôôŜć đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïÖćø
ëĎÖÜéÝŠć÷ÖøąĒÿĕôôŜćǰìĊę ĕöŠ đðŨîĕðêćö
öćêøåćîǰøąđïĊ÷ïĀúĆÖđÖèæŤ×šĂïĆÜÙĆïĒúą
üĉíĊðäĉïĆêĉ×ĂÜǰÖôõ�ǰ 

- ßĞćøąÙŠćĕôôŜćĒúšüëĎÖêĆéöĉđêĂøŤ 
- ĕöŠĕéšøĆïÖćøĒÝšÜđêČĂîÖŠĂîêĆéöĉđêĂøŤ 
- ĂČęîǰė 

��ǰĂČęîǰėǰǰ 
ǰǰǰǰ��1ǰĕöŠöĊĕôôŜćĔßšǰ 
 

 
đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆï
ÖćøĕöŠöĊÖøąĒÿĕôôŜćĔßšĂ÷ŠćÜìĆę üëċÜìĊę
đðŨîĕðêćöĀúĆÖđÖèæŤ×ĂÜǰÖôõ� 

 
- ĕöŠöĊĕôôŜćĔßš 

ǰǰǰǰ��2ǰđøČęĂÜìĆęüĕðǰ 
 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜĂČęîǰėǰ
îĂÖđĀîČĂÝćÖÙčèõćóĕôôŜć
ǰÖćøïøĉÖćø
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ÝéĀîŠü÷�óĉöóŤïĉú
ǰóùêĉÖøøöóîĆÖÜćîǰĒúą
ÖćøëĎÖÜéÝŠć÷ĕôôŜćǰĀøČĂđðŨîđøČęĂÜĒÝšÜđĀêčàĚĞćǰ 

- ìĞ ćøć÷ÖćøĔîøąïï  Interactive 
Voice Response 	IVR
ǰĕöŠĕéš 

- ìĞćøć÷ÖćøĔîøąïïǰ Interactive 
Voice Response 	IVR
ǰĕéšǰĒêŠ×šĂöĎú
ĕöŠìĆîÿöĆ÷ĀøČĂĕöŠëĎÖêšĂÜ 

- Web Site ĕöŠðøĆïðøčÜ×šĂöĎú 
- Web Site ×Ćé×šĂÜ 
- ÖŠĂÿøšćÜøčÖúĚĞćìĊęéĉîđĂÖßîĀøČĂïčÙÙú 
- êĆéêšîĕöšđÿĊ÷Āć÷ĀøČĂÝĆéđÖĘïĕöŠđðŨî

øąđïĊ÷ïđøĊ÷ïøšĂ÷ 
- ĂČęîǰė 
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�����ǰðøąđõìĒúąÙüćöĀöć÷ÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ	Whistle Blower) ĒïŠÜđðŨîǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

8 ðøąđõìǰéĆÜîĊĚ  

ðøąđõìÖćøĒÝšÜđïćąĒÿ
ìčÝøĉêĄǰ 

ÙüćöĀöć÷ ðøąđõì÷ŠĂ÷ 

1.ǰÖøąïüîÖćø 
ǰǰǰÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜ 

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšĒÝšÜđïćąĒÿǰĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćø
ðäĉïĆê ĉ ǰ Ā øČĂ ú ą đ ü šî Ö ć øðäĉïĆê ĉĂ ÷Šć Ü Ĕ é  
ĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊęǰĀøČĂĔßšĂĞćîćÝĔîêĞćĒĀîŠÜ
ĀøČĂĀîšćìĊęēé÷öĉßĂïđóČęĂĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷
ĒÖŠñĎšĒÝšÜđïćąĒÿǰøüöëċÜÖćøöĊóùêĉÖćøèŤìĊęĂćÝ
ìĞćĔĀšđßČęĂĕéšüŠćđóČęĂĒÿüÜĀćðøąē÷ßîŤìĊęöĉÙüøĕéš
ēé÷ßĂïÿĞćĀøĆïêîđĂÜĀøČĂĂČęîǰėǰĀøČĂđðŨîđĀêč
ìĊęĂÜÙŤÖøÿĎâđÿĊ÷ñúðøąē÷ßîŤ 

- ÖćøðøąÖćýÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜǰĕöŠđðŗéđñ÷ēðøŠÜĔÿ 
�ǰÖćøðúĂöĒðúÜđĂÖÿćø 
�ǰĂČęîǰė 

2. ÖøąïüîÖćøéšćîǰ 
ǰǰǰǰìøĆó÷ćÖøïčÙÙú 

- ÖćøĒêŠÜêĆĚÜē÷Ö÷šć÷đúČęĂîøąéĆïĕöŠđðŨîíøøö 
�ǰÖćøÝšćÜÜćîóîĆÖÜćî�úĎÖÝšćÜǰĕöŠđðŨîíøøö 
�ǰÖćøðøąđöĉîñúóîĆÖÜćî�úĎÖÝšćÜǰĕöŠđðŨîíøøö 
�ǰÖćøÿĂïÙĆéđúČĂÖđ×šćðäĉïĆêĉÜćîĕöŠđðŨîíøøö 
�ǰÖćøðøąÖćýñúÖćøÿĂïÙĆéđúČĂÖĕöŠēðøŠÜĔÿ 
�ǰĂČęîǰė 

3. ÖøąïüîÖćøéšćî 
ǰǰǰÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšć 

�ǰúąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĀîšćìĊę 
- đĂČĚĂðøąē÷ßîŤÿîĆïÿîčîĔĀšñĎšĂČęîĕéšðøąē÷ßîŤ 
�ǰđøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤÝćÖÖćøĔĀšïøĉÖćø 
�ǰĂČęîǰė 

4. ÖøąïüîÖćø 
ǰǰǰéšćîÖćøđÜĉî 

�ǰđïĊ÷éïĆÜǰ÷ĆÖ÷ĂÖǰìøĆó÷ŤÿĉîđÜĉîìĂÜ×ĂÜĀúüÜ 
ǰǰǰĕðđðŨîðøąē÷ßîŤÿŠüîêî 
- ĂČęîǰė 

5.ǰðøąóùêĉöĉßĂï� 
ǰǰǰǰòśćòŚîðøąöüúǰǰ 
ǰǰǰǰÝøĉ÷íøøö 

�ǰĔßšĂĞćîćÝĀîšćìĊęÖúĆęîĒÖúšÜǰïĆÜÙĆï×ĎŠđ×Ęâǰ 
đøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤ 

- đðŗéđñ÷×šĂöĎúÙüćöúĆï×ĂÜĂÜÙŤÖøêŠĂ
ïčÙÙúõć÷îĂÖ 

�ǰÖćøđøĊ÷ÖĀøČĂøĆïǰĀøČĂÝŠć÷ñúðøąē÷ßîŤĔéǰėǰ
ìĊęĕöŠÿčÝøĉê 

�ǰöĊóùêĉÖøøöìĊęòśćòŚîðøąöüúÝøĉ÷íøøöǰ
ÖãøąđïĊ÷ï×šĂïĆÜÙĆï×ĂÜǰÖôõ� 

�ǰǰĂČęîǰė 
6. ÖøąïüîÖćø 
ǰǰǰéšćîøąïïĕôôŜć 

- óîĆÖÜćîĕðøĆïđĀöćÖŠĂÿøšćÜ�
ðäĉïĆêĉÖćø�ïĞćøčÜøĆÖþćøąïïĕôôŜćĔĀšĒÖŠ
ñĎšĔßšĕôôŜćēé÷êøÜ 

- ĂČęîǰė 
��ǰÖøąïüîÖćøÝĆéÖćøǰǰǰǰǰ 
ǰǰǰĒúąïøĉĀćøĂÜÙŤÖø 

- 

8. ĂČęîǰė � 
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����� ðøąđõì×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĔîøąïïǰVOSǰ×ĂÜǰÖôõ�ǰĒïŠÜđðŨîǰ�ǰðøąđõìǰéĆÜîĊĚ 
 

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ÖúčŠöĀúĆÖ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ÖúčŠö÷ŠĂ÷ 

��ǰÖúčŠöĀîŠü÷ÜćîÖĞćÖĆïéĎĒúǰ�ǰõćÙøĆå ���ǰǰõćÙøĆå�ĂÜÙŤÖøĂĉÿøąǰñĎšÖĞćĀîéĀøČĂÖĞćÖĆïîē÷ïć÷ìĉýìćÜÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜǰ
Öôõ�ǰ	đßŠîǰÖøąìøüÜöĀćéĕì÷ǰÖøąìøüÜóúĆÜÜćîǰÿĞćîĆÖÜïðøąöćèǰÿÙø�ǰÖÖó�
 
���ǰǰõćÙøĆå�ĂÜÙŤÖøĂĉÿøąǰñĎšĂîčöĆêĉĂîčâćêđóČęĂðøąē÷ßîŤĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜǰÖôõ�ǰ
	đßŠîǰÖøöìćÜĀúüÜǰÖøöìćÜĀúüÜßîïìǰÖøöðśćĕöšǰđìýïćúĄǰĄúĄ
 
���ǰǰñĎšëČĂĀčšîǰ	ÖøąìøüÜÖćøÙúĆÜ
 

��ǰÖúčŠöúĎÖÙšćĒúąñĎšĔßšĕôôŜć ���ǰñĎšĔßšĕôôŜćĔîíčøÖĉÝÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜć×ĂÜǰÖôõ� 
���ǰúĎÖÙšćíčøÖĉÝđÖĊę÷üđîČęĂÜĒúąíčøÖĉÝĔĀöŠ×ĂÜǰÖôõ� 

��ǰÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúąÿĉęÜĒüéúšĂö ���ǰßčößîĒúąñĎšîĞćßčößîøĂïóČĚîìĊęĀøČĂìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøéĞćđîĉîÜćî×ĂÜǰÖôõ�ǰ
øüöìĆĚÜßčößîÿĞćÙĆâêćöìĊęǰÖôõ�ǰÖĞćĀîé 
���ǰîĆÖüĉßćÖćø�/(0�ñĎšîĞćÙüćöÙĉéǰ	*OŴVFODFS
ǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøéĞćđîĉîÜćî
×ĂÜǰÖôõ� 
���ǰðøąßćßîìĆęüĕð 

��ǰÖúčŠöÿČęĂöüúßî ���ǰÿČęĂöüúßîǰøĎðĒïïéĆĚÜđéĉöǰ	đßŠîǰĀîĆÜÿČĂóĉöóŤǰüĉì÷čǰēìøìĆýîŤǰĄúĄ
ǰ 
���ǰÿČęĂÿĆÜÙöĂĂîĕúîŤ 

��ǰÖúčŠöóĆîíöĉêø ���ǰñĎšÿŠÜöĂïǰ	�����ǰñĎšÿŠÜÜöĂïóúĆÜÜćîĕôôŜć
ǰ�����ǰñĎšÿŠÜöĂïĂčðÖøèŤǰ
ÙøčõĆèæŤ
�ÙĎŠÙšć�ÙĎŠÿĆââć�ñĎšøĆïÝšćÜ�ñĎšøĆïđĀöć�êĆüĒìîøĆïßĞćøąĔîíčøÖĉÝ
ÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜćǰíčøÖĉÝđÖĊę÷üđîČęĂÜǰĒúąõćøÖĉÝÿĞćÙĆâǰÖôõ�ǰ 

���ǰÙĎŠÙüćöøüööČĂĔîõćøÖĉÝÿîĆïÿîčîǰĀøČĂõćøÖĉÝĂČęîǰ×ĂÜǰÖôõ�ǰîĂÖđĀîČĂÝćÖ
ìĊęøąïčĔîǰ��� 

��ǰÖúčŠöÙèąÖøøöÖćø ���ǰǰÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ� 
���ǰǰÙèąÖøøöÖćøßčéêŠćÜǰėǰ×ĂÜǰÖôõ�ǰìĊęöĊêĆüĒìîÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ�ǰđðŨî

ĂÜÙŤðøąÖĂï 

��ǰÖúčŠöóîĆÖÜćîǰ�ǰĀîŠü÷Üćîõć÷Ĕî ���ǰǰñĎšïøĉĀćøǰóîĆÖÜćîǰóîĆÖÜćîÿĆââćÝšćÜǰÿĀõćóĒøÜÜćîǰĒúąóîĆÖÜćîđÖþĊ÷è
ĀøČĂĂéĊêóîĆÖÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ×ĂÜǰÖôõ� 
���ǰǰĀîŠü÷Üćî�ÙèąìĞćÜćîõć÷Ĕî×ĂÜǰÖôõ� 

��ǰïøĉþĆìĔîđÙøČĂ ���ǰïøĉþĆìĔîđÙøČĂ×ĂÜǰÖôõ�ǰ	ðŦÝÝčïĆîǰĕéšĒÖŠǰïøĉþĆìǰóĊĂĊđĂǰđĂîÙĂöǰĂĉîđêĂøŤđîßĆęî
ĒîúǰÝĞćÖĆé
 

��ǰÖúčŠöÙĎŠđìĊ÷ïĀøČĂÙĎŠĒ×ŠÜ×Ćî ���ǰÙĎŠĒ×ŠÜǰÿĉîÙšćìéĒìîǰĒúąÙĎŠđðøĊ÷ïđìĊ÷ïǰ	#FODINBSL
ǰìĆĚÜĔîíčøÖĉÝÝĞćĀîŠć÷
ĕôôŜćǰíčøÖĉÝđÖĊę÷üđîČęĂÜǰĒúąíčøÖĉÝĔĀöŠ×ĂÜǰÖôõ� 
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�����ǰðøąđõìĒúąÙüćöĀöć÷×ĂÜđÿĊ÷ÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĒïŠÜđðŨîǰ6ǰðøąđõìǰéĆÜîĊĚ 
ðøąđõììĊęǰ�ǰÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšć 
đĀêčÖćøèŤìĊęđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖøąïüîÖćøĔĀšïøĉÖćøĕöŠđðŨîĕðêćööćêøåćîÙčèõćóÜćîïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ� 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

�ǰÖøąïüîÜćîĒúąÖćøéĞćđîĉîÜćîêćööćêøåćî ÖúčŠöúĎÖÙšćĒúąñĎšĔßšĕôôŜć ÖúĆęîĒÖúšÜ,ĕöŠéĞćđîĉîÜćîêćööćêøåćî 

�ǰéšćîđĂÖÿćøĒúą×šĂöĎúìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ ÖúčŠöúĎÖÙšćĒúąñĎšĔßšĕôôŜć 
ĕöŠđðŗéđñ÷,ðŗéïĆÜ×šĂöĎúđóČęĂðøąē÷ßîŤĂČęî,ÖúĆęî
ĒÖúšÜ,ĕöŠēðøŠÜĔÿǰđßŠîǰßĊĚĒÝÜ×šĂöĎúñĉéóúćé 

�ǰúąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĀîšćìĊęǰđĂČĚĂðøąē÷ßîŤÿîĆïÿîčîĔĀš
ñĎšĂČęîǰĕéšðøąē÷ßîŤđøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤ 

ÖúčŠöúĎÖÙšćĒúąñĎšĔßšĕôôŜć đøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤ 

�ǰĂČęîǰė óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 

ðøąđõììĊęǰ�ǰÖćøÖŠĂÿøšćÜĒúąïĞćøčÜøĆÖþćøąïïĕôôŜćǰ×ĂÜǰÖôõ� 
đĀêčÖćøèŤìĊęđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖøąïüîÖćøÖŠĂÿøšćÜĒúąïĞćøčÜøĆÖþćǰøüöëċÜÖćøĔßšðøąē÷ßîŤÝćÖìøĆó÷Ťÿĉîǰ×ĂÜǰÖôõ� 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

ÖćøÖŠĂÿøšćÜǰðøĆïðøčÜǰĒúąïĞćøčÜøĆÖþćǰøąïïĕôôŜć 
ÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúą
ÿĉęÜĒüéúšĂö 

�ÖćøÖŠĂÿøšćÜĕöŠđøĊ÷ïøšĂ÷ 
�ðúŠĂ÷ÖĂÜüĆÿéčǰĂčðÖøèŤǰĔîóČĚîìĊęÿćíćøèąǰĒúą
ÖĊé×üćÜÖćøÝøćÝø 

ÖćøĔßšðøąē÷ßîŤÝćÖÿĉîìøĆó÷Ť 
ÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúąǰ
ÿĉęÜĒüéúšĂö 

ĔßšÿĉîìøĆó÷Ť×ĂÜǰÖôõ�ǰđóČęĂðøąē÷ßîŤÿŠüîêĆü 

ÖćøéĎĒúêšîĕöšøĉöïøĉđüèøąïïÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜć×ĂÜǰ
Öôõ� 

ÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúąǰ
ÿĉęÜĒüéúšĂö 

ìĉĚÜđýþÖĉęÜĕöšĔîìĊęÿćíćøèąǰĒúąÖĊé×üćÜ
ÖćøÝøćÝø 
�êĆéêšîĕöšĕöŠđðŨîĕðêćööćêøåćîìĊęÖĞćĀîé 

�ǰĂČęîǰė óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 

ðøąđõììĊęǰ�ǰÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćøÿĆââć 
đĀêčÖćøèŤìĊęđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćøðäĉïĆêĉǰĀøČĂúąđüšîĂ÷ŠćÜĔéĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊęǰĔßšĂĞćîćÝĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊę 
ēé÷öĉßĂïǰđóČęĂĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷ĒÖŠñĎšĒÝšÜǰøüöëċÜóùêĉÖćøèŤìĊęĂćÝìĞćĔĀšđßČęĂĕéšüŠćđóČęĂĒÿüÜĀćðøąē÷ßîŤìĊęöĉÙüøĕéšēé÷ßĂïÿĞćĀøĆïêîđĂÜ
ĀøČĂĂČęîǰė 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

�ǰÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜ �ǰÖúčŠöóĆîíöĉêø 
�ǰĕöŠđðŗéđñ÷øć÷Üćî 
�ǰĕöŠēðøŠÜĔÿ 
�ǰÖúĆęîĒÖúšÜ 

�ǰÖćøïøĉĀćøÿĆââćǰĒúąÖćøêøüÝøĆï �ǰÖúčŠöóĆîíöĉêø 
ĕöŠĕéšøĆïÙŠćêĂïĒìî,ñĉéÿĆââć,ìøĆó÷Ťÿĉî
đÿĊ÷Āć÷ 

�ǰĂČęîǰė óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
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ðøąđõììĊęǰ�ǰñúÖøąìïǰÙüćöðúĂéõĆ÷ǰĂćßĊüĂîćöĆ÷ǰĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰÝćÖÖćøéĞćđîĉîÜćî 
đĀêčÖćøèŤìĊęđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰĕöŠđðŨîĕðêćööćêøåćîÖŠĂĔĀšđÖĉéđĀêčÖćøèŤìĊęĕöŠóċÜðøąÿÜÙŤǰĀøČĂĂćÝÝą
ÖŠĂĔĀšđÖĉéđĀêčÖćøèŤìĊęĕöŠóċÜðøąÿÜÙŤǰĔîßĊüĉêĒúąìøĆó÷Ťÿĉî 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

�ǰÙüćöðúĂéõĆ÷ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî 
ÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúąǰ
ÿĉęÜĒüéúšĂö 

ÿć÷ÿČęĂÿćøĕöŠđðŨîøąđïĊ÷ïǰÖćø×ĆïøëĕöŠđðŨîĕð
êćöÖãÝøćÝøǰÖćøĕöŠðäĉïĆêĉÜćîêćöìĊęÖãĀöć÷
ÖĞćĀîéĀøČĂǰêćööćêøåćîìĊęǰÖôõ�ǰÖĞćĀîé
ĂčðÖøèŤðŜĂÜÖĆîÿŠüîïčÙÙúĕöŠđóĊ÷ÜóĂĀøČĂĕöŠ
đðŨîĕðêćöìĊęÖĞćĀîé 

ÿĉęÜĒüéúšĂö 
ÖúčŠößčößîǰÿĆÜÙöǰĒúąǰ
ÿĉęÜĒüéúšĂö 

ÖćøðúŠĂ÷öúõćüąìĊęđÖĉîöćêøåćîǰđßŠîǰÖćøìĉĚÜ
×÷ąǰÖćøðúŠĂ÷îĚĞćđÿĊ÷ǰÖúĉęîǰòčśîǰđÿĊ÷ÜǰđðŨîêšî 

�ǰĂČęîǰė óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 

ðøąđõììĊęǰ�ǰéšćîÖćøÿČęĂÿćøǰÖćøđðŗéđñ÷×šĂöĎúǰĒúąÖĉÝÖøøöđóČęĂÿĆÜÙö 
đĀêčÖćøèŤìĊęđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćøÿČęĂÿćøǰðøąßćÿĆöóĆîíŤǰìĊęĕöŠëĎÖêšĂÜǰĒúąÿŠÜñúÖøąìïìĆĚÜìćÜêøÜĒúąìćÜĂšĂö 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

ÖćøÿČęĂÿćøñĉéóúćéǰĒúąĕöŠÙøïëšüî ìčÖÖúčŠö ÖćøðÖðŗéǰĒúąđðŗéđñ÷×šĂöĎú 

ÖćøÿČęĂÿćøìĊęïĉéđïČĂîǰßĊĚîĞćÖŠĂĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷ ìčÖÖúčŠö 
ÖćøïĉéđïČĂîǰÖćøĔßšðøąē÷ßîŤ×šĂÙüćöĀøČĂÿČęĂǰ
ĂĆîđðŨîđìĘÝ 

ßŠĂÜìćÜÖćøÿČęĂÿćø ìčÖÖúčŠö 
ÖćøĒĂïĂšćÜĔßšêøćÿĆâúĆÖþèŤǰĀøČĂ×šĂöĎúđóČęĂĔßš
ðøąē÷ßîŤ 

ðøąđõììĊęǰ�ǰĂČęîǰė 

ðøąđõì÷ŠĂ÷ ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ øšĂÜđøĊ÷î 

�ǰĂČęîǰė óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú óĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
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��ǰñĆÜēÙøÜÿøšćÜîē÷ïć÷ïøĉĀćøÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ÖĞćĀîéĒîüìćÜǰđðŜćĀöć÷ǰĒúą×ĆĚîêĂî 

ÖćøðäĉïĆêĉÜćîđÖĊę÷üÖĆïïøĉĀćøÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ÖĞćĀîéîē÷ïć÷ĒúąøąđïĊ÷ïüĉíĊðäĉïĆêĉ 

đÖĊę÷üÖĆïÖćøïøĉĀćøÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ÖĞćÖĆïéĎĒúÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîïøĉÖćøǰ 

	øñÖ�	íê

 

ÖĞćÖĆïéĎĒúÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ 

	øñÖ�	÷

 

ÖĞćÖĆïéĎĒúÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰ 

	øñÖ�	÷

 

ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ 

éšćîïøĉÖćø 

	òúê��Öúó�
 

ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂï 

	òúÿ��ÖÖì�
 

ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 

	òÿÿ��Öóÿ�
 

ÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠ ÿŠüîõĎöĉõćÙ 

ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
ÿć÷ÜćîÖćøĕôôŜćõćÙǰ��� 

ÖćøĕôôŜćǰ��ǰđ×ê 

ÖćøĕôôŜćìĊęĕéšøĆïđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷î 

ÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ� 

ñüÖ� 

ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜ�üćÜĒñîĒÖšĕ×�êĂïÿîĂÜ×šĂøšĂÜđøĊ÷î�üćÜĒñîđßĉÜðŜĂÜÖĆî 

	ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜìĊęĕéšøĆïÖćøøšĂÜđøĊ÷î
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4. ĀîšćìĊęÙüćöøĆïñĉéßĂï 

4.1 ÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ�ǰöĊĂĞćîćÝĀîšćìĊęǰéĆÜîĊĚǰ 
4.1.1 øĆïìøćïÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 
4.1.2 ðøąíćîÖøøöÖćøǰÖôõ�ǰđðŨîĀîċęÜĔîñĎšúÜîćöðøąÖćýĔßšÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work 

Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰ 
4.2 ÙèąÖøøöÖćøïøĉĀćøǰÖôõ� 

  4.2.1 ĔĀšÙĞćĒîąîĞćđÿîĂĒîąđÖĊę÷üÖĆïÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂĒúąÖćøðøĆïðøčÜÖøąïüîÖćøðäĉïĆêĉÜćî 
ǰǰǰǰ4.3 ñĎšüŠćÖćøǰöĊĂĞćîćÝĀîšćìĊęǰéĆÜîĊĚ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 4.3.1 ÖĞćÖĆïéĎĒúĒúąêĉéêćöÖćøÝĆéìĞćÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂ
øšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔĀšđðŨîĕðêćöÖøĂïøą÷ąđüúćĒúąĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęÖĞćĀîéĕüš 
  4.3.2 óĉÝćøèćĂîčöĆêĉÙĎŠöČĂǰ đóĉęöðøąÿĉìíĉõćóÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĒúą
îĞćđÿîĂǰÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ�ǰĔĀšÙüćöđĀĘîßĂï 
  4.3.3 ñüÖ�ǰđðŨîĀîċęÜĔîñĎšúÜîćöðøąÖćýĔßšÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø
×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰ 
  4.3.4 ÿĆęÜÖćøĔĀšĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜéĞćđîĉîÖćøÿČęĂÿćøðøąßćÿĆöóĆîíŤĒúąđñ÷ĒóøŠÙĎŠöČĂǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
đóĉęöðøąÿĉìíĉõćóÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔĀšñĎšïøĉĀćøĒúąóîĆÖÜćîǰøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉ 
 ���ǰÖĂÜÖĞćÖĆïéĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊǰ	ÖÖì�
ǰöĊĀîšćìĊęÙüćöøĆïñĉéßĂïǰéĆÜîĊĚ 

�����ǰéĞćđîĉîÖćøøüïøüö×šĂöĎúđóČęĂÝĆéìĞćđîČĚĂĀćøŠćÜÙĎŠöČĂđóĉęöðøąÿĉìíĉõćóÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔĀšöĊÙüćöÙøïëšüîÿöïĎøèŤǰÿĂéÙúšĂÜÖĆïĀúĆÖđÖèæŤêĆüßĊĚüĆéĒúąöćêøåćîÖćøÖĞćÖĆï
éĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊìĊęđðŨîÿćÖúǰøüöìĆĚÜìĆîêŠĂÿõćüÖćøèŤðŦÝÝčïĆîǰđÿîĂñĎšüŠćÖćøǰÖôõ�ǰđóČęĂóĉÝćøèćĂîčöĆêĉ 

�����ǰéĞćđîĉîÖćøÿČęĂÿćøðøąßćÿĆöóĆîíŤĒúąđñ÷ĒóøŠÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćø
ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔĀšÙèąÖøøöÖćøǰñĎšïøĉĀćøǰĒúąóîĆÖÜćîøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉêćöĒîüìćÜ
ðäĉïĆêĉìĊęéĊìĆęüìĆĚÜĂÜÙŤÖø 

�����ǰéĞćđîĉîÖćøÝĆéĔĀšöĊøąïïúÜîćöøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉêćöÙĎŠöČĂǰ�ǰøüöìĆĚÜ×ĂÙüćöøŠüööČĂ
ĒúąêĉéêćöĔĀšñĎšïøĉĀćøĒúąóîĆÖÜćîìĆęüìĆĚÜĂÜÙŤÖøúÜîćöøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉêćöÙĎŠöČĂǰĄǰìĆęüìĆĚÜĂÜÙŤÖø 

�����ǰéĞćđîĉîÖćøÝĆéìĞćøć÷ÜćîñúÖćøúÜîćöøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉêćöÙĎŠöČĂĄǰøć÷ĕêøöćÿǰ
đÿîĂǰøñÖ�ǰ	ìčÖÿć÷Üćî
ǰĂÿ�ǰ	ìčÖÿĞćîĆÖ
ǰĒúąǰĂ×�ǰ	ìčÖđ×ê
ǰđóČęĂìøćï 

����5ǰéĞćđîĉîÖćøÝĆéìĞćøć÷ÜćîñúÖćøúÜîćöøĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉêćöÙĎŠöČĂǰ� ǰðøąÝĞćðŘǰǰǰǰ
óøšĂö×šĂóĉÝćøèćĒúą×šĂđÿîĂĒîąǰđÿîĂĔĀšñĎšüŠćÖćøǰÖôõ�ǰđóČęĂóĉÝćøèćĂîčöĆêĉ 

4.5 ĂĞćîćÝĀîšćìĊę×ĂÜýĎî÷ŤðäĉïĆêĉÖćøêŠĂêšćîÖćøìčÝøĉêÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰ	ýðì�ǰPEA) 
4.5.1 đÿîĂĒîąđÖĊę÷üÖĆïöćêøÖćøðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉêǰðøąóùêĉöĉßĂï×ĂÜǰ

Öôõ� 
4.5.2 ÝĆéìĞćĒñîðäĉïĆêĉéšćîÖćøÖĞćÖĆïéĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉê

ÙĂøŤøĆðßĆęî×ĂÜǰÖôõ� 
4.5.3 ðøąÿćîÜćîǰđøŠÜøĆéǰĒúąÖĞćÖĆïĔĀšĀîŠü÷ÜćîéĞćđîĉîÖćøêćöĒñîðäĉïĆêĉéšćîÖćøÖĞćÖĆï

éĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉêÙĂøŤøĆðßĆęî×ĂÜǰÖôõ� 
4.5.4 êĉéêćöǰðøąđöĉîñúǰĒúąÝĆéìĞćøć÷ÜćîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîêćöĒñîðäĉïĆêĉéšćîÖćøÖĞćÖĆï

éĎĒúÖĉÝÖćøìĊęéĊðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉêÙĂøŤøĆðßĆęî×ĂÜǰÖôõ�ǰđÿîĂêŠĂǰñüÖ�ǰĒúąĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
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4.5.5 ǰøĆïđøČęĂÜÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰÖćøðäĉïĆêĉĀøČĂúąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĀîšćìĊę
ēé÷öĉßĂï×ĂÜóîĆÖÜćîǰÖôõ�ǰĒúąÿŠÜêŠĂĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜđóČęĂóĉÝćøèćéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜ
đïćąĒÿéĆÜÖúŠćü 

4.5.6 éĞćđîĉîÖćøđñ÷ĒóøŠǰðúĎÖòŦÜǰÿŠÜđÿøĉöǰĒúąÝĆéÖĉÝÖøøöøèøÜÙŤđÿøĉöÿøšćÜÙüćöøĎšǰÙüćö
đ×šćĔÝǰÖćøëČĂðäĉïĆêĉêćöðøąöüúÝøĉ÷íøøö×ĂÜÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙ 

4.5.7 ðøąÿćîÜćîǰđøŠÜøĆéǰĒúąêĉéêćöđÖĊę÷üÖĆïÖćøéĞćđîĉîÖćøêćö×šĂǰ�����ǰıǰ�����ǰĒúą
øŠüööČĂĔîÖćøðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉêǰðøąóùêĉöĉßĂïÖĆïÿŠüîøćßÖćøĒúąĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

4.5.8 ǰøèøÜÙŤÿŠÜđÿøĉöǰđñ÷ĒóøŠÙüćöøĎšđÖĊę÷üÖĆïÖćøðŜĂÜÖĆîĒúąðøćïðøćöÖćøìčÝøĉêǰðøąóùêĉ
öĉßĂï 

4.5.9 ÝĆéìĞćÿøčðøć÷ÜćîñúđÖĊę÷üÖĆïÖćøÖøąìĞćÖćøìčÝøĉêǰðøąóùêĉöĉßĂïǰĒúąòśćòŚîðøąöüú
Ýøĉ÷íøøö×ĂÜÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙ 

4.5.10 ðäĉïĆêĉÜćîøŠüöÖĆïĀøČĂÿîĆïÿîčîÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜĀîŠü÷ÜćîĂČęîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰĀøČĂìĊęĕéšøĆï
öĂïĀöć÷ 

4.6 òść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćéǰ	òúê�
ǰ 
4.6.1 đðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜñŠćîēìøýĆóìŤǰ ��29ǰPEA Contact Center
ǰÿĞćîĆÖ

ðúĆéÿĞćîĆÖîć÷ÖøĆåöîêøĊǰ	ÿðî�
ǰǰ	www.�����go.th),ǰßŠĂÜìćÜĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ
ǰßŠĂÜìćÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îêĉéêŠĂ
éšü÷êîđĂÜǰèǰýĎî÷ŤéĞćøÜíøøöǰÖøąìøüÜöĀćéĕì÷ǰøüöëċÜđĂÖÿćøÝćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿŠÜêøÜëċÜÿĞćîĆÖÜćîǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ñĎšüŠćÖćøǰÖôõ� 

4.6.2 ïĆîìċÖ×šĂöĎúĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰøüöëċÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îìĊęĕéšøĆïÿĞćđîćÝćÖǰ
ñüÖ�ǰĒúąĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÖøèĊøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜĂČęîǰėǰđóČęĂÿŠÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îëċÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìøćïǰ
ĀćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿŠÜđøČęĂÜöćÖŠĂîĒúšüĔĀšúÜìąđïĊ÷îøĆïđøČęĂÜǰøüöëċÜǰÖøèĊđøČęĂÜǰĶúĆïķǰđðŨîđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰĔîøąïï
ÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰēé÷øąïčßČęĂñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰéĆÜîĊĚǰ	éĞćđîĉîÖćøêćö×ĆĚîêĂîÖćøðøąÿćîÜćîÖøèĊ
đøČęĂÜǰĶúĆïķǰĀîšćǰ��ǰ	õćÙñîüÖ

 

- ÿŠÜëċÜǰÿć÷ÜćîÖćøĕôôŜćõćÙǰ1- 4 (ÿøÖ�ǰ	õ1-4
) ĔĀšøąïčǰĶøñÖ�ǰ	õ1-4
ķǰĒúąǰĶñĎšéĎĒú
øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰPEA-VOC SystemķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķ ĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰ
ēé÷öĊüĉíĊðäĉïĆêĉǰéĆÜîĊĚ 

�)ǰĶøñÖ�	õ���
ķǰđðŗéøĆïđĂÖÿćøĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰ 

�)ǰĶøñÖ�	õ���
ķǰÿŠÜđĂÖÿćøêŠĂĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïñĉéßĂïǰ 
�)ǰĶñĎšéĎĒúøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰPEA-VOC SystemķǰđðŗéøĆïđĂÖÿćøĔîøąïïÿćøïøøè

ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤêćöÿĉìíĉĝ 
- ÿŠÜëċÜǰÖćøĕôôŜćđ×êǰ	Öô×�
ǰĔĀšøąïčǰĶñßÖ�Öô×�ķǰĒúąǰĶĂÖ�ïú�ķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰ

ĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰēé÷öĊüĉíĊðäĉïĆêĉǰéĆÜîĊĚǰ 

�)ǰĶñßÖ�Öô×�ķǰđðŗéøĆïđĂÖÿćøĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰ 

�)ǰĶñßÖ�Öô×�ķǰÿŠÜđĂÖÿćøêŠĂĕð÷ĆÜǰÖïú�ǰ 

�)ǰĶĂÖ�ïú�ķǰđðŗéøĆïđĂÖÿćøĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤêćöÿĉìíĉĝ 

- ÿŠÜëċÜǰÖćøĕôôŜćǰ	Öôô�
ǰĔĀšøąïčǰĶñÝÖ�ķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķĔîøąïïÿćøïøøè
ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 
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4.6.3 êøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąÿćđĀêčÖćøøšĂÜđøĊ÷îđïČĚĂÜêšî 
- ÖøèĊìĊęÖćøøšĂÜđøĊ÷îđÖĉéÝćÖÙüćöđ×šćĔÝñĉéĒúąÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜĕéšǰ ēé÷ñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕéšìĆîìĊ 
- ÖøèĊđðŨîđøČęĂÜìĊęêšĂÜĔĀšĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×đøŠÜéŠüîǰĔĀšñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷

ðøąÿćîÜćîĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìĆîìĊǰđóČęĂßŠü÷ïøøđìćÙüćöđéČĂîøšĂîǰĒúąúéÙüćöĕöŠóċÜóĂĔÝ×ĂÜǰǰǰǰ
ñĎšøšĂÜđøĊ÷î 

4.6.4 ïĆîìċÖđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĒúąÿŠÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰ ǰǰ
đóČęĂéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)  

4.6.5 êĉéêćöÿëćîąĒúąñúÖćøéĞćđîĉîÖćø×ĂÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü
×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA VOC System) 

4.6.6 êĉéêćöđøČęĂÜìĊę÷ĆÜéĞćđîĉîÖćøĕöŠ÷ĆÜĒúšüđÿøĘÝÝîÖüŠćĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÝąéĞćđîĉîǰǰǰǰǰ
ÖćøĒúšüđÿøĘÝǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)ǰ 

4.6.7 øüïøüöĒúąêøüÝÿĂïøć÷úąđĂĊ÷éñúÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜïĆîìċÖǰǰǰ
ĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.6.8 ðøąöüúñúǰĒúąüĉđÙøćąĀŤñúÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîõćóøüö 
4.6.9 ÝĆéìĞćøć÷ÜćîîĞćđÿîĂøĂÜñĎšüŠćÖćøêšîÿĆÜÖĆéǰóĉÝćøèćîĞć đÿîĂñĎšüŠćÖćøìøćïǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

đðŨîøć÷đéČĂîǰøć÷ĕêøöćÿǰĒúąøć÷ðŘ 
4.6.10 øüïøüöÿćøÿîđìýêŠćÜǰėǰĒúąÝĆéìĞć×šĂöĎúðøąÖĂïÖćøóĉÝćøèćîĞćđÿîĂÙèąïøĉĀćø

ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰđóČęĂüĉîĉÝÞĆ÷, ĔĀšÙĞćĒîąîĞćĒîüðäĉïĆêĉìĊęéĊ, đÿîĂĒîąĒîüìćÜðøąđéĘîìĊęêšĂÜðøĆïðøčÜ 
4.6.11 ÙĆéđúČĂÖðøąđéĘîìĊęêšĂÜðøĆïðøčÜĒúą�ĀøČĂóĆçîćÖćøĔĀšïøĉÖćøîĞćđÿîĂñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜ

óĉÝćøèćĔĀšÙüćöđĀĘîßĂïǰĒúąĒÝšÜ×šĂÿĆęÜÖćøÝćÖñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜǰĔĀšĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜđóČęĂéĞćđîĉîÖćøêŠĂĕð 
4.7 òść÷ÿĆÜÙöĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰ	òÿÿ�
 

4.7.1 đðŨîñĎšøĆïđøČęĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ÝćÖĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰđ×šćÿĎŠÖøąïüîÖćøïøĉĀćø
ÝĆéÖćøǰ 

4.7.2 úÜìąđïĊ÷îøĆïđøČęĂÜĒúąêĂïÖúĆïúĎÖÙšćđïČĚĂÜêšî 
4.7.3 îĞćđÿîĂòść÷ïøĉĀćøóĉÝćøèćÿĆęÜÖćøĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜĔĀšéĞćđîĉîÖćø 
4.7.4 øĆïđøČęĂÜĒúąêøüÝÿĂïøć÷úąđĂĊ÷éĒúąÿćđĀêč×ĂÜđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïìĆĚÜĀöéǰ 
4.7.5 ÿŠÜêšîÞïĆïĀîĆÜÿČĂøšĂÜđøĊ÷îĔĀšĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰĒúąđóČęĂïĆîìċÖ×šĂöĎúđ×šćøąïïǰǰǰ

øĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
4.7.6 ĒÝšÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøìĊęĒÖšĕ×ĒúšüđÿøĘÝǰĀøČĂÿĉęÜìĊęêøüÝóïĒúąøą÷ąđüúćìĊęÝąéĞćđîĉîÖćøǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ĔĀšñĎšøšĂÜđøĊ÷îìøćïǰÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îñŠćîĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîǰĔĀšêĂïßĊĚĒÝÜ
ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîîĆĚîìøćïéšü÷ 

4.8 ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰ	Öúó�
 
4.8.1 đðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜñŠćîēìøýĆóìŤǰ����ǰPEA Contract Center, ÿĞćîĆÖ

ðúĆéÿĞćîĆÖîć÷ÖøĆåöîêøĊǰ	ÿðî�
ǰǰ	www.�����go.th), ßŠĂÜìćÜĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ,ǰßŠĂÜìćÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îêĉéêŠĂ
éšü÷êîđĂÜǰèǰýĎî÷ŤéĞćøÜíøøöǰÖøąìøüÜöĀćéĕì÷ǰøüöëċÜđĂÖÿćøÝćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿŠÜêøÜëċÜÿĞćîĆÖÜćîǰñĎšüŠćÖćøǰÖôõ� 

4.8.2 ïĆîìċÖ×šĂöĎúĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰøüöëċÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îìĊęĕéšøĆïÿĞćđîćÝćÖǰ
ñüÖ�ǰĒúąĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÖøèĊøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜĂČęîǰėǰđóČęĂÿŠÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îëċÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìøćïǰ
ĀćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿŠÜđøČęĂÜöćÖŠĂîĒúšüĔĀšúÜìąđïĊ÷îøĆïđøČęĂÜǰøüöëċÜǰÖøèĊđøČęĂÜǰĶúĆïķǰđðŨîđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰĔîøąïï
ÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰēé÷øąïčßČęĂñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰ	éĞćđîĉîÖćøêćö×šĂǰ�����
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4.8.3 êøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąÿćđĀêčÖćøøšĂÜđøĊ÷îđïČĚĂÜêšî 
4.8.4 ÖøèĊìĊęÖćøøšĂÜđøĊ÷îđÖĉéÝćÖÙüćöđ×šćĔÝñĉéĒúąÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜĕéšǰēé÷ñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕéšìĆîìĊ 
4.8.5 ÖøèĊđðŨîđøČęĂÜìĊęêšĂÜĔĀšĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×đøŠÜéŠüîǰĔĀšñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ðøąÿćîÜćîĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìĆîìĊǰđóČęĂßŠü÷ïøøđìćÙüćöđéČĂîøšĂîǰĒúąúéÙüćöǰǰǰǰǰǰǰǰ
ĕöŠóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷î 

4.8.6 ïĆîìċÖđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĒúąÿŠÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
đóČęĂéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)  

4.8.7 êĉéêćöÿëćîąĒúąñúÖćøéĞćđîĉîÖćø×ĂÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü
×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.8.8 êĉéêćöđøČęĂÜìĊę÷ĆÜéĞćđîĉîÖćøĕöŠ÷ĆÜĒúšüđÿøĘÝÝîÖüŠćĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÝąéĞćđîĉîÖćø
ĒúšüđÿøĘÝǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)  

4.8.9 øüïøüöĒúąêøüÝÿĂïøć÷úąđĂĊ÷éñúÖćøéĞćđîĉîÜćîìĊęĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜïĆîìċÖĔî
øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.8.10 ðøąöüúñúǰĒúąüĉđÙøćąĀŤñúÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîõćóøüö 
4.8.11 ÝĆéìĞćøć÷ÜćîîĞćđÿîĂøĂÜñĎšüŠćÖćøêšîÿĆÜÖĆéǰóĉÝćøèćîĞćđÿîĂǰñĎšüŠćÖćøìøćïǰđðŨîøć÷

đéČĂîǰøć÷ĕêøöćÿǰĒúąøć÷ðŘ 
4.8.12 øüïøüöÿćøÿîđìýêŠćÜǰėǰĒúąÝĆéìĞć×šĂöĎúðøąÖĂïÖćøóĉÝćøèćîĞćđÿîĂÙèąïøĉĀćø

ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰđóČęĂüĉîĉÝÞĆ÷, ĔĀšÙĞćĒîąîĞćĒîüðäĉïĆêĉìĊęéĊ, đÿîĂĒîąĒîüìćÜðøąđéĘîìĊęêšĂÜðøĆïðøčÜ 
4.8.13 ÙĆéđúČĂÖðøąđéĘîìĊęêšĂÜðøĆïðøčÜĒúąĀøČĂóĆçîćÖćøĔĀšïøĉÖćøîĞćđÿîĂñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜ

óĉÝćøèćĔĀšÙüćöđĀĘîßĂïǰĒúąĒÝšÜ×šĂÿĆęÜÖćøÝćÖñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜǰĔĀšĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜđóČęĂéĞć đîĉîÖćø
êŠĂĕð 

4.8.14 ïøĉĀćøÝĆéÖćøÿĉìíĉĝÖćøĔßšÜćîĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)ǰ 
4.8.15 ÖĞćĀîéêĆüßĊĚüĆéǰĒúąÙŠćđðŜćĀöć÷ÖćøïøĉÖćøúĎÖÙšćǰĒúąÖøąïüîÖćøìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

4.9 ÿć÷ÜćîÖćøĕôôŜćõćÙǰ1- 4ǰ	ÿøÖ�	õ���

 
4.9.1 đðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îöĊĀîĆÜÿČĂëċÜòść÷ïøĉĀćøǰĀøČĂĀîĆÜÿČĂìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜñŠćî

ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćø�ĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆå�ĀîŠü÷ÜćîđĂÖßî  
4.9.2 øĆïđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïÝćÖÖćøÿŠÜêŠĂÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) ǰǰǰ

ÝćÖĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
4.9.3 êøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąÿćđĀêčÖćøøšĂÜđøĊ÷îđïČĚĂÜêšî 
4.9.4 ÖøèĊìĊęÖćøøšĂÜđøĊ÷îđÖĉéÝćÖÙüćöđ×šćĔÝñĉéĒúąÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜĕéšǰēé÷ñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕéšìĆîìĊ 
4.9.5 ÖøèĊđðŨîđøČęĂÜìĊęêšĂÜĔĀšĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×đøŠÜéŠüîǰĔĀšñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ðøąÿćîÜćîĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìĆîìĊǰđóČęĂßŠü÷ïøøđìćÙüćöđéČĂîøšĂîǰĒúąúéÙüćöǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ĕöŠóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷î 

4.9.6 ïĆîìċÖđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĒúąÿŠÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰǰ
đóČęĂéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)  

4.9.7 êĉéêćöÿëćîąĒúąñúÖćøéĞćđîĉîÖćø×ĂÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü
×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
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4.9.8 êĉéêćöđøČęĂÜìĊę÷ĆÜéĞćđîĉîÖćøĕöŠ÷ĆÜĒúšüđÿøĘÝÝîÖüŠćĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÝąéĞćđîĉîÖćø
ĒúšüđÿøĘÝǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.9.9 ĒÝšÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøìĊęĒÖšĕ×ĒúšüđÿøĘÝǰĀøČĂÿĉęÜìĊęêøüÝóïĒúąøą÷ąđüúćìĊęÝąéĞćđîĉîÖćøǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ĔĀšñĎšøšĂÜđøĊ÷îìøćïǰÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îñŠćîĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîǰĔĀšêĂïßĊĚĒÝÜ
ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîîĆĚîìøćïéšü÷ 

- ÖćøúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂêĉéêŠĂǰĒÝšÜĀøČĂēêšêĂïïčÙÙúĀøČĂĀîŠü÷ÜćîìĆęüĕðǰēé÷đðŨîÜćî
êćöÿć÷ÜćîĒĀŠÜêîǰ÷ÖđüšîìĊęđðŨîÜćîđÞóćąǰÜćîîē÷ïć÷ǰÜćîÿĞćÙĆâĀøČĂÜćîóĉđýþìĊęñĎšüŠćÖćøêšĂÜÿĆęÜÖćøđĂÜ 

- ÿŠüîõĎöĉõćÙǰĔĀšîĞćđÿîĂǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰđóČęĂúÜîćöêćöĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝđú×ìĊęǰ
78/2561ǰúÜüĆîìĊęǰ4ǰíĆîüćÙöǰ2561ǰēé÷Ă÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰĀćÖöĊÙüćöđĀĘîđðŨîĂ÷ŠćÜĂČęîĔĀšîĞćđÿîĂǰ
ñĎšöĊĂĞćîćÝđĀîČĂÖüŠćđðŨîñĎšúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂǰóøšĂöøć÷úąđĂĊ÷éđóČęĂðøąÖĂïÖćøóĉÝćøèćĔĀšëĎÖêšĂÜĒúąÙøïëšüîǰ 

- ÿŠüîÖúćÜǰĔĀšîĞćđÿîĂǰøñÖ�ǰĒêŠúąÿć÷ÜćîǰđóČęĂúÜîćöǰêćöĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝđú×ìĊęǰ
78/2561ǰúÜüĆîìĊęǰ4ǰíĆîüćÙöǰ2561 

4.9.10 ðøąöüúñúǰĒúąüĉđÙøćąĀŤñúÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîõćóøüö×ĂÜÿć÷Üćî 
4.9.11 ðŗéÜćîĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.10 ÿć÷ÜćîÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠǰ	ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ
 
4.10.1 đðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îöĊĀîĆÜÿČĂëċÜòść÷ïøĉĀćøǰĀøČĂĀîĆÜÿČĂìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜñŠćî

ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćø�ĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆå�ĀîŠü÷ÜćîđĂÖßîǰ 
4.10.2 øĆïđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïÝćÖÖćøÿŠÜêŠĂÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ÝćÖĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
4.10.3 ðøąÿćîÜćîõć÷ĔîǰĒúąêĉéêŠĂðøąÿćîÜćîñĎšøšĂÜđïČĚĂÜêšî 
4.10.4 ĒÝšÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøìĊęĒÖšĕ×ĒúšüđÿøĘÝǰĀøČĂÿĉęÜìĊęêøüÝóïĒúąøą÷ąđüúćìĊęÝąéĞćđîĉîÖćøǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ĔĀšñĎšøšĂÜđøĊ÷îìøćïǰÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îñŠćîĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîǰĔĀšêĂïßĊĚĒÝÜ
ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîîĆĚîìøćïéšü÷ 

4.10.5 ðŗéÜćîĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
 

4.11 ÖĂÜïøĉÖćøúĎÖÙšć 	Öïú�
ǰÖô×�ǰ12ǰđ×ê 
4.11.1 đðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îöĊĀîĆÜÿČĂëċÜòść÷ïøĉĀćøǰĀøČĂĀîĆÜÿČĂìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜñŠćî

ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćø�ĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆå�ĀîŠü÷ÜćîđĂÖßî 
4.11.2 øĆïđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïÝćÖÖćøÿŠÜêŠĂÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) ǰǰǰ

ÝćÖĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
4.11.3 êøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąÿćđĀêčÖćøøšĂÜđøĊ÷îđïČĚĂÜêšî 
4.11.4 ÖøèĊìĊęÖćøøšĂÜđøĊ÷îđÖĉéÝćÖÙüćöđ×šćĔÝñĉéĒúąÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜĕéšǰēé÷ñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ÿćöćøëêĂïßĊĚĒÝÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕéšìĆîìĊ 
4.11.5 ÖøèĊđðŨîđøČęĂÜìĊęêšĂÜĔĀšĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×đøŠÜéŠüîǰĔĀšñĎšìĊęĕéšøĆï

öĂïĀöć÷ðøąÿćîÜćîĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìĆîìĊǰđóČęĂßŠü÷ïøøđìćÙüćöđéČĂîøšĂîǰĒúąúéÙüćöǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ĕöŠóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷î 

4.11.6 ïĆîìċÖđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĒúąÿŠÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰǰǰ
đóČęĂéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)  

4.11.7 êĉéêćöÿëćîąĒúąñúÖćøéĞćđîĉîÖćø×ĂÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü
×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
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4.11.8 êĉéêćöđøČęĂÜìĊę÷ĆÜéĞćđîĉîÖćøĕöŠ÷ĆÜĒúšüđÿøĘÝÝîÖüŠćĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜÝąéĞćđîĉîÖćø
ĒúšüđÿøĘÝǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

4.11.9 ĒÝšÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøìĊęĒÖšĕ×ĒúšüđÿøĘÝǰĀøČĂÿĉęÜìĊęêøüÝóïĒúąøą÷ąđüúćìĊęÝąéĞćđîĉîÖćø
ĔĀšñĎšøšĂÜđøĊ÷îìøćïǰÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îñŠćîĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîǰĔĀšêĂïßĊĚĒÝÜ
ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîîĆĚîìøćïéšü÷ 

- ÖćøúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂêĉéêŠĂǰĒÝšÜÖćøúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂêĉéêŠĂǰĒÝšÜǰĀøČĂēêšêĂïïčÙÙú
ĀøČĂĀîŠü÷ÜćîìĆęüĕðǰēé÷đðŨîÜćîêćöÿć÷ÜćîĒĀŠÜêîǰ÷ÖđüšîìĊęđðŨîÜćîđÞóćąǰÜćîîē÷ïć÷ǰÜćîÿĞćÙĆâĀøČĂÜćî
óĉđýþìĊęñĎšüŠćÖćøêšĂÜÿĆęÜÖćøđĂÜ 

� ÿŠüîõĎöĉõćÙǰĔĀšîĞćđÿîĂǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰđóČęĂúÜîćöêćöĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝđú×ìĊęǰ
78/2561ǰúÜüĆîìĊęǰ4ǰíĆîüćÙöǰ2561ǰēé÷Ă÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰĀćÖöĊÙüćöđĀĘîđðŨîĂ÷ŠćÜĂČęîĔĀš
îĞćđÿîĂñĎšöĊĂĞćîćÝđĀîČĂÖüŠćđðŨîñĎšúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂǰóøšĂöøć÷úąđĂĊ÷éđóČęĂðøąÖĂïÖćøóĉÝćøèćĔĀšëĎÖêšĂÜĒúą
Ùøïëšüîǰ 

4.11.10 ðøąöüúñúǰĒúąüĉđÙøćąĀŤñúÖćøéĞćđîĉîÜćîĔîõćóøüö×ĂÜđ×ê 
4.11.11 ðŗéÜćîĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

����ǰǰÖćøĕôôŜćđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰ	Öôô�ßĆĚîǰ1-3, Öôô�ÿć×ć
ǰÖôô�ÿć×ć÷ŠĂ÷
 

������ǰđðŨîñĎšøĆïĒÝšÜđøČęĂÜìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îöĊĀîĆÜÿČĂöćëċÜĀîŠü÷ÜćîǰĀøČĂêĉéêŠĂéšü÷êîđĂÜǰèǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ýĎî÷ŤéĞćøÜíøøöǰÖøąìøüÜöĀćéĕì÷ǰĀøČĂßŠĂÜìćÜēìøýĆóìŤđú×Āöć÷ìĊęĔßšĔîĀîŠü÷Üćî×ĂÜǰÖôõ� 

������ǰǰđðŨîđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïÝćÖÖćøÿŠÜêŠĂÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

������ǰǰïĆîìċÖ×šĂöĎúĔîøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĀøČĂúÜìąđïĊ÷îøĆïđøČęĂÜǰĒúąđóČęĂïĆîìċÖ

×šĂöĎúđ×šćøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

������ǰǰêĉéêŠĂðøąÿćîÜćîñĎšøšĂÜđïČĚĂÜêšî 

������ǰǰÖøèĊøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜìčÝøĉêǰĔĀšĒîąîĞćßŠĂÜìćÜÖćøĒÝšÜđøČęĂÜìčÝøĉêĔĀšǰñĎšøšĂÜđøĊ÷îìøćïǰ

ĀćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿŠÜđøČęĂÜöćÖŠĂîĒúšüǰĔĀšúÜìąđïĊ÷îøĆïđøČęĂÜǰ	úĆï
ǰĒúąÿŠÜĔĀšǰýðì�PEA éĞćđîĉîÖćø 

������ǰǰøĆïđøČęĂÜĒúąêøüÝÿĂïøć÷úąđĂĊ÷éĒúąÿćđĀêč×ĂÜđøČęĂÜìĊęĕéšøĆïìĆĚÜĀöéǰĒúąéĞćđîĉîÖćø

ĒÖšĕ×ÝîđÿøĘÝ 

������ǰǰĒÝšÜñúéĞćđîĉîÖćøìĊęĒÖšĕ×đÿøĘÝǰĀøČĂÿĉęÜìĊęêøüÝóïĒúąøą÷ąđüúćìĊęÝąéĞćđîĉîÖćøĔĀšñĎšǰ

øšĂÜđøĊ÷îìøćïǰÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îñŠćîĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîǰĔĀšêĂïßĊĚĒÝÜ

ĀîŠü÷ÜćîøćßÖćøǰøĆåǰĀøČĂđĂÖßîîĆĚîìøćïéšü÷ 

������ǰǰðŗéÜćîĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
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5. ßŠĂÜìćÜÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćĒúąñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ìčÖÖúčŠö 

ßŠĂÜìćÜ 
ĀîŠü÷Üćî 

ìĊęøĆïñĉéßĂïßŠĂÜìćÜ 

Code Ĕîøąïï 
øĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć 
	PEA�VOC System
ǰǰ 

ÖćøøĆïôŦÜúĎÖÙšćÝćÖÖúčŠöéĉÝĉìĆúǰ	Digital) ñŠćîøąïïĂĂîĕúîŤ×ĂÜǰÖôõ� 

�ǰPEA ApplicationǰđßŠîǰPEA Smart Plus, CRM Plus đðŨîêšî 
�ǰPEA V-Care 
�ǰPEA ı Email  
�ǰPEA live chat 
�ǰPEA website  
�ǰSocial network đßŠîǰFacebook, Twitter, Pantip.com đðŨîêšî 

�ǰòúê��òóì� 
�ǰòúê��òóì��òüø� 
- òúê� 
�ǰòúê� 
�ǰòúê��òóì� 
�ǰòúê��òðÿ� 

Code M 
Code V 
Code I 
Code C 
Code I 
Code I 

ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćÝćÖÖúčŠöÖć÷õćóǰ(Physical)ǰ 
�ǰÖćøøĆïôŦÜúĎÖÙšćÝćÖÝčéĔĀšïøĉÖćøǰ	Service point) 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîÖćøêĉéêŠĂēé÷êøÜìĊęÿĞćîĆÖÜćîǰ 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîǰēìøýĆóìŤÿĞćîĆÖÜćîǰ 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîÖĊęêĉéêŠĂēé÷êøÜÖĆïñĎšïøĉĀćøǰ 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîÖćøøĆïđĂÖÿćøǰÝéĀöć÷ǰ

ēìøÿćøǰ 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîǰPEA Shop
ǰPEA Mobile 

Shop  
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîýĎî÷ŤïøĉÖćøñĎšĔßšĕôǰ����ǰPEA 

Contact Center  

 
�ǰĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
- ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
- ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
- òúê��òüÖ��õ����
ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
- ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
 
�ǰòúê� 

 
Code I 
Code I 
Code I 
Code I 

 
Code I 

 
Code C 

�ǰǰÖćøøĆïôŦÜúĎÖÙšćÝćÖÖćøøŠüöÖĉÝÖøøöúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ (Customer 
relationship activities channel) 
¾ Öćøđ÷Ċę÷öđ÷ČĂîúĎÖÙšćøć÷ÿĞćÙĆâǰ 

 
¾ ÖćøïøĉĀćøúĎÖÙšćøć÷ÿĞćÙĆâǰ	KAMT)  
¾ ÜćîÿĆööîćúĎÖÙšćøć÷ĔĀâŠ 
¾ ÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúčÖÙšćñŠćîÖćøøĆïôŦÜÖćøÿćîđÿüîć 

 
 
- õ1-4/ĀîŠü÷Üćî 
ìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

- òúê� 
- ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 
- ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïĒÝšÜ 

 
 

Code I 
 

Code I 
Code I 
Code I 

ÖćøøĆïôŦÜúĎÖÙšćñŠćîÖúčŠöĂČęîė 
�ǰĀîŠü÷ÜćîÖĞćÖĆïéĎĒú 
 
�ǰÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîǰIA/IR chat 
�ǰÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷ÜúĎÖÙšćñŠćî Website ÝćÖĀîŠü÷Üćîõć÷îĂÖǰ 
�ǰÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćñŠćîǰÿČęĂöüúßî 

�ǰòüÖ��ĀîŠü÷Üćî 
ìĊęøĆïĒÝšÜ 
- òðÿ� 
�ǰòúê��òðÿ. 
�ǰòðÿ��ĀîŠü÷Üćî 
ìĊęøĆïĒÝšÜ 

Code I 
 

Code I 
Code I 
Code I 

 

 Āöć÷đĀêčǰ:  Code C đøČęĂÜìĊęïĆîìċÖēé÷ 1129ǰPEA Contact Center 
  Code I đøČęĂÜìĊęóîĆÖÜćîïĆîìċÖĒìîñĎšøšĂÜĀøČĂñĎšøšĂÜïĆîìċÖēé÷êøÜ 
  Code M đøČęĂÜìĊęöćÝćÖ PEA Smart Plus ñĎšøšĂÜïĆîìċÖēé÷êøÜ 
 Code V đøČęĂÜÙčèõćóĕôôŜćìĊęöćÝćÖǰPEA VCare  
 

Ne
"
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ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćî 	Work Manual)ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

6. ÿĆâúĆÖþèŤñĆÜÖćøĕĀú×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ	Work Flow Chart) ÙČĂǰÖćøĔßšÿĆâúĆÖþèŤêŠćÜǰėǰĔîÖćøđ×Ċ÷îĒñîñĆÜ
ÖćøìĞćÜćîđóČęĂĔĀšđĀĘîëċÜúĆÖþèąĒúąÙüćöÿĆöóĆîíŤÖŠĂîĀúĆÜ×ĂÜĒêŠúą×ĆĚîêĂîĔîÖøąïüîÖćøìĞćÜćî 
 

6.1 ÙČĂǰÝčéđøĉęöêšîĒúąÿĉĚîÿčé×ĂÜÖøąïüîÖćø 

 

6.2 ÙČĂǰÖĉÝÖøøöĒúąÖćøðäĉïĆêĉÜćî 

 

6.3 ÙČĂǰÖćøêĆéÿĉîĔÝ 

 

6.4 ÙČĂǰìĉýìćÜ�ÖćøđÙúČęĂîĕĀü×ĂÜÜćî 

 

6.5 ÙČĂǰÝčéđßČęĂöêŠĂøąĀüŠćÜ×ĆĚîêĂîǰđßŠîǰÖøèĊÖćø

đ×Ċ÷îÖøąïüîÖćøĕöŠÿćöćøëÝïĕéšõć÷Ĕîǰ�ǰĀîšć 

 

6.6 ÙČĂǰđĂÖÿćø�øć÷Üćî 

 

6.7  

 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ6�� 

ÙČĂǰåćî×šĂöĎú 

 

ÙČĂǰÝčéÙüïÙčöÖĉÝÖøøöĀúĆÖìĊęÙćéüŠćÝąđÖĉéðŦâĀć

ïŠĂ÷�êšĂÜÙüïÙčöđðŨîóĉđýþ 
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ÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîïøĉÖćø 

 

 
ēé÷ 

ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ
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ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćî 	Work Manual)ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

7. ñĆÜÖćøĕĀú×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ	Work Flow Chart) (éšćîïøĉÖćø
 
 

ßČęĂÖøąïüîÜćîǰ: ÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
 ñĎšøĆïñĉéßĂï :ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé êĆüßĊĚüĆé×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ:

×ĆĚîêĂîĒúąñĎšøĆïñĉéßĂï ñúñúĉê�ñúĉêõĆèíŤ
ñĎšÿŠÜöĂï�

ÖøąïüîÖćøÖŠĂîĀîšć
ðŦÝÝĆ÷îĞćđ×šć

úĎÖÙšć�ñĎšîĞćĕðĔßš
ÖøąïüîÖćøëĆéĕð

ÖøĂïđüúć�
êĆüßĊĚüĆé

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

Á¦·É¤�o�

¨¼��oµ�/��ª́Â��¨¼��oµ

ř��¦�́¢́�Á­¸¥��°�¨¼��oµ

®�nª¥�µ��̧É¦�́�·��°��n°��µ�

Ŝ����́�¹�Á¦ºÉ°�¨�Ä�¦³���VOC

®�nª¥�µ��̧É¦�́�·��°��n°��µ���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�¸É¥ª�o°��

��¨¡�����¨��

Ś��� ÎµÂ���¦³Á£�Á­¸¥�

®�nª¥�µ��̧É¦�́�·��°��n°��µ���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�¸É¥ª�o°��

��¨¡�����¨��

¦³���µ¦¦�́¢́�Á­¸¥�¨¼��oµ�

�PEA-VOC)

-�Á­¸¥��°�¨¼��oµÂ�n̈ ³�n°��µ�

-�Â��¢°¦r¤�VOC-65-01

-�Á¦ºÉ°��o°Á­�°Â�³��

-�Á¦ºÉ°��ºÉ��¤

-�Á¦ºÉ°�¦o°��°       

�-�Á¦ºÉ°�Â�o�Á®�»

-�Â��¢°¦r¤�VOC-65-02

£µ¥Ä��5 ª�́

�¨°�Áª¨µ��µ¤

�¦³Á£��n°��µ�

Â¨³�¨Å�

-�¡¦³¦µ���́�́�·�» o¤�¦°�

�o°¤¼¨­nª��»�� �̈

¡�«�2562 

-�¦³Á�¸¥��µ¦Å¢¢oµ­nª�

£¼¤·£µ�ªnµ�oª¥�µ¦

�ÎµÁ�·��µ�Á�̧É¥ª�́��o°¤¼¨

­nª��»�� �̈¡�«��ŚŝŞś

-��Ã¥�µ¥Â¨³Â�ª��·��́·�

�µ¦�» o¤�¦°��o°¤¼̈ ­nª��»�� �̈

¡�«�ŚŝŞś

-��Ã¥�µ¥�¦¦¤µ£·�µ¨�o°¤¼¨

Â¨³Â�ª��·��́· SMS ¨¼��oµ

�¼ o�¼Â¨¦³���VOC

�¦³Á�È�Á­¸¥��°�¨¼��oµ

¤¸�́¥­Îµ�́�Á¦n��nª�IA/IR

CHAT

�¼ o�¦·®µ¦¦³��́­¼�

�¼ n¤º°�µ¦�°�­�°��n°Á­¸¥�

�°�¨¼��oµ

Á¦ºÉ°�¦o°�Á¦¥̧����oµ��¦·�µ¦�

�¦³Á�È�Á¦ºÉ°�¨�́

Á¦ºÉ°�¦o°�Á¦¥̧����oµ��¦·�µ¦�

��³�Îµ�µ�²�PDPA

ś��� ÎµÂ���¦³Á£�Á¦ºÉ°�¦ o°�Á¦̧¥���� oµ��¦·�µ¦�

®�nª¥�µ��̧É¦�́�·��°��n°��µ���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�¸É¥ª�o°��

��¨¡�����¨��

-��»�£µ¡Å¢¢oµ

-��µ¦Ä®o�¦·�µ¦

-��µ¦��®�nª¥�Â�o��nµÅ¢¢oµ

-�¡§�·�¦¦¤¡�́��µ�

-��µ¦�¼����nµ¥Å¢¢oµ

-�°ºÉ�Ç

5. �¦ª�­°��o°¤¼¨Â¨³�·��n°�¼ o¦ o°�Á�º Ê°��o�

�¢¢���� �̈��¢���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°����¨¡��

6. ªµ�Â���µ¦�ÎµÁ�·��µ�Â�oÅ��́�®µ

®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

¤¸¤¼¨

ş��� ÎµÁ­�°�¼o��́��́�́��µ

®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

A

Yes

-�Â��¢°¦r¤�VOC-65-02

B

Å¤n¡¹�¡°Ä�

C

No

Å¤n¤̧¤¼¨

-��µ¦¦́�¢́�¨¼��oµ�µ�

�¨»n¤�·�·�́¨�(Digital) �nµ�

¦³��°°�Å¨�r�°��

�¢£�

-��µ¦¦́�¢́�Á­¸¥��°�

¨¼��oµ�µ��¨»n¤�µ¥£µ¡�

(Physical)

-��µ¦¦́�¢́�¨¼��oµ�nµ�

�¨»n¤°ºÉ�Ç

�
�µ¤�µ¦µ��o°�ŝ��n°�

�µ��µ¦¦�́¢́�

Á­¸¥��°�¨¼��oµÂ¨³�¼o¤¸­nª�

Å�o­nª�Á­¸¥�»��¨»n¤�

�¦³Á£��»�£µ¡Å¢¢oµ

��́�¹�Á¦ºÉ°�Ä�¦³���

PEA V-Care

×ĆĚîêĂîðøąÿćîÜćîđøČęĂÜǰĶúĆïķ
£µ���ª�®�oµ 73
�´�� ¹�­n�Á°�­µ¦¨´��

Â��¢°¦r¤�VOC-65-03 

Á¨�Á�­­n��nµ�¦³��­µ¦�¦¦���¨�́��

��¼ oÁ�·�Á°�­µ¦΅��: ®´ª®� oµ®�nª¥�µ����

�¼ o�¼Â¨¦³���VOC
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ßČęĂÖøąïüîÜćîǰ: ÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ(éšćîïøĉÖćø) ñĎšøĆïñĉéßĂï :ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé êĆüßĊĚüĆé×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ:

×ĆĚîêĂîĒúąñĎšøĆïñĉéßĂï ñúñúĉê/ñúĉêõĆèíŤ
ñĎšÿŠÜöĂï/

ÖøąïüîÖćøÖŠĂîĀîšć
ðŦÝÝĆ÷îĞćđ×šć

úĎÖÙšć/ñĎšîĞćĕðĔßš

ÖøąïüîÖćøëĆéĕð

ÖøĂïđüúć/

êĆüßĊĚüĆé

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

10. ­ Îµ¦ª��ªµ¤¡¹�¡°Ä�®¨�́�µ¦Â�oÅ�

�¨¡.  ¨�./ ®�nª¥�µ��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

13. ���ª��¦³�ª��µ¦�´��µ¦�o°¦ o°Á¦¸¥�

�¨¡.  ¨�. / ��¨. �¢�. ®�nª¥�µ��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

- ª·Á�¦µ³®r�¨/Â�ª�µ�

- °�»¤�́·�´��ÎµÂ��Â�ª�µ��µ¦

� ÎµÁ�·��µ¦

- �Ã¥�µ¥�/ Â�ª�µ��/ �¼n¤º°�/ 

SLA / �µ¦� Îµ®��¤µ�¦�µ�

�nµ�Ç�Ä��µ¦��́�µ¦�o°¦ o°Á¦¸¥�

�¨¡., �¢�., �¢¢. Â¨³­nª�

�¸ÉÁ�¸É¥ª� o°�

12. ª·Á�¦µ³®r�/ �´��ÎµÂ��Á�·��o°���́�¡¦o°¤Á­�°Â�³

Â�ª�µ��nµ�Ç

�¨¡.  ¨�. / ��¨. �¢�. ®�nª¥�µ��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°��

¦µ¥Á�º°��/ Å�¦¤µ­�

/ ¦µ¥�̧

Å�¦¤µ­�4

- Â��¢°¦ r¤�VOC-65-02

- ®�´�­º°Â�o�­nª��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

A

8. �ÎµÁ�·��µ¦Â�oÅ�/ �¦³­µ��¼ o¦ o°��¸ ÊÂ���¨�µ¦�ÎµÁ�·��µ�

�¢¢. ��¨. �¢�./ ®�nª¥�µ��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

�ª�., �¼ o�¦·®µ¦¦³��́­¼��Â¨³

­nª��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

�¢�.�¢¢. ­nª��¸ÉÁ�̧É¥ª� o°�

­· Ê�­»�

9. ¥»�·�/ �·�Á¦ºÉ°�Ä�¦³���VOC

�¢¢. ��¨. �¢�./ �¼ o�¸É�¼Â¨¦³���VOC �°�®�nª¥�µ�
¦³���µ¦¦�́¢́�Á­¸¥�¨¼�� oµ�

(PEA-VOC)

B

Å¤n¡¹�¡°Ä�

C

Å¤n¤¤̧¼¨

11. ­¦»�Â¨³�¦³Á¤·��¨�µ¦Ä®o�¦·�µ¦

�¨¡.  ¨�. / ��¨. �¢�.

- ¦µ¥�µ��¨­¦»�Â¨³ª·Á�¦µ³®r�

���ª��µ¦Ä®o�¦·�µ¦

- �¼n¤º°�vÁ¡·É¤�¦³­·��·£µ¡�µ¦

�¦·®µ¦��́�µ¦�o°¦o°�¦¥́��°��

�¢£.w

- ¤µ�¦�µ��»�£µ¡�¦·�µ¦�µ¦

Å¢¢oµ­nª�£¼¤·£µ��¡.«. 2563

- v�¼n¤º°�µ¦�Îµ��́�¼Â¨�·��µ¦�¸É�̧�

CG-CODE-2020w

- �¨�µ¦Ä®o�¦·�µ¦�/ 

Á�¦̧¥�Á�¸¥��́�¤µ�¦�µ��µ¦

Ä®o�¦·�µ¦�/ SLA

- �¼n¤º°��·��́·�v�µ¦�´��µ¦�o°

¦o°�Á¦̧¥�w��µ¦Å¢¢oµ��¦®¨ª��

�̧�2563

£µ¥Ä��30 ª́��®¨�́

¦�́�o°¦ o°�Á¦¸¥�

Å�¦¤µ­�2

- Â��¢°¦ r¤�VOC-65-02

- ®�´�­º°�¸ ÊÂ���¼ o¦ o°�

- ¦µ¥�µ��¨­ Îµ¦ª��ªµ¤¡¹�

¡°Ä��°�¨¼�� oµ®¨�́�µ¦Â�oÅ�� o°

¦o°�Á¦̧¥�

�¼ o�¦·®µ¦¦³��́­¼��Â¨³­nª��¸É

Á�¸É¥ª�o°�

¦µ¥Å�¦¤µ­�/ 

¦µ¥�̧
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8. ĒñîñĆÜÖćøÝĆéÖćøđøČęĂÜÿĞćÙĆâđøŠÜéŠüî 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) 



P a g e  | 23 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćî 	Work Manual)ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

9. ñĆÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰ	Process flowǰChart) (éšćîïøĉÖćø
 
 

 

 

øČÔ× şą ïČşöĄíĐÛşÚ�(PEA 1129 Contact center) 
 ûČìõŢîâćíĄèćÔąöèŞĀèşąìÔąöêċÛöćè
ÔąöēòòŚąýŞúìóČôćóą× (ûîê. PEA) þìŞúõÚąìêĈėďÔĈėõúÕşĀÚ ïČşôĈýŞúìēçşýŞúìďýĈõ ðřąõøČÔ×şąĐøăÔąöèøąç ýìà./ÔòÕ/Ôòò  ïúÔ/ïČşíöćþąööăçĄíýČÚ þìŞúõÚąìöĄã

öĄíîöăďçĖìďýĈõÚîöăďçĖìďýĈõÚ

îöăďçĖìÔąööĄíòŤÚ
ďýĈõÚÛąÔêċÔÝŞĀÚêąÚ�
ÔąööĄíòŤÚďýĈõÚøČÔ×şą

êąÚđêöûĄñêŢ
ďĀÔýąö/

öąõøăďĀĈõç/
þøĄÔãąì

îöăÔĀíÔąöÕĀĒÝş
íöćÔąö

ÔąööĄíòŤÚøČÔ×şąêąÚ
ýĊėĀôúøÝì,ýĊėĀ

ýĄÚ×ôĀĀìēøìŢ�Đøă
îöăďçĖìÕŞąúÛąÔýŞúìą

ÝÔąö
ÔąööĄíòŤÚçşúõÔąö

îâćýĄôñĄìëŢ

çĜąďìćìÔąöèĀíýìĀÚ
îöăďçĖìêĈėôĈìĄõýĜą×Ąà

ďöŞÚçŞúì

ÛĜąĐìÔďöĊėĀÚďÕşą

ďöĊėĀÚêĈėôĈì ĄõýĜą×Ąà

ďöŞÚçŞúì

ÔøċŞôîöăďóê

îöăďçĖìďýĈõÚ

öşĀÚöĈõì

ĐÛşÚďþèċ,öşĀÚÕĀ

,ďýìĀĐìă

ÛĜąĐìÔîöăďóêöşĀÚďöĈõì
(íöćÔąö)

öĄíďöĊėĀÚ

îâćíĄèćèąôÔöăíúìÔąöÛĄçÔąöÕşĀì
öşĀÚďöĈõìêċÛöćèîöăñ÷èćôćÝĀí�ÕĄĘìèĀì�

þìşą�45

ĒÝŞ

ďöĊėĀÚêċÛöćèîöăñ÷èćôćÝĀ
ďöĊėĀÚêċÛöćèîöăñ÷èćôćÝĀí

ÔöăíúìÔąöèöúÛýĀí
ÕşĀôČøöĄėúēþø�PDPA

ÔąööĄíÕ şĀôČøÛąÔýŞúìöąÝÔąö�

ĐøăďĀÔýąö(ðúÔ./þĄúþìşąÔøċŞô)

- þìŞúõÚąìÔĜąÔ ĄíçČĐø(ďÝŞì�

×æăÔööôÔąö�Ôòó., ïČşíö ćþąö

öăçĄíýČÚ,�ÔöăêöúÚôþąçēêõ, �

ýĜą ìĄÔÚąì×æăÔööôÔąöÔ ĜąÔĄí

ÔćÛÔąöñøĄÚÚąì�îöăÛĜąďÕè�(ýÔñ.

) ďîŦìèşì

- ûČìõŢçĜą öÚëööô�ôê .

- ýĜąì ĄÔîøĄçý Ĝąì ĄÔ

ìąõÔöĄãôìèöĈ� (ýîì.) 

(www.1111.go.th)

 - èČş�îæ. 150 îæÛ.þøĄÔýĈė�Ôêô.

- þìŞúõÚąìĀĊėìĕ�( ďÝŞì�ýĜąìĄÔÚąì

×æăÔööôÔąöîŚĀÚÔĄìĐøăîöąíîöąô

��ÔąöêċÛöćèĐþŞÚÝąèć , ýĜąìĄÔÚąì

×æăÔööôÔąöîŚĀÚÔĄìĐøă

îöąíîöąô

��ÔąöêċÛöćèĒìóą×öĄã�,ýĜą ìĄÔÚąì

ÔąöèöúÛďÚćìĐïŞìçćì�ďîŦìèşì)

- ďĀÔýąöÛąÔïČşöşĀÚďöĈõìý ŞÚèöÚêĈė

ýĜą ìĄÔÚąìĒþàŞ,ýŞúìóČôćóą×

  

îöăďçĖìďýĈõÚ

ÕĄĘìèĀìêĈė�1
öĄíďöĊėĀÚ
ÝĈĘĐÛÚøČÔ×şą
ďíĊĘĀÚèşì
öăõăďúøą
 1�úĄì�(ÕşĀ�
1-4)

ïŞąìöăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA VOC System)

öĄíîöăďçĖìďýĈõÚ

2 úĄì

öĄíêöąí

öąõÚąì/��ýĄėÚ

ÔąöïČşďÔĈėõúÕşĀÚ

IA/IR CHAT ïŞąìöăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�
(PEA VOC System)

1 úĄì

íĄìêĉÔďöĊėĀÚ-ýŞÚďöĊėĀÚ
öşĀÚďöĈõìĒìöăíí VOC
Ēþ şþìŞúõÚąìďÛşąÕĀÚďöĊėĀÚ

Đøă�ÔöæĈ�(øĄí)

öĄíÔąöÝĈĘĐÛÚ/
ēçşö ĄíĐÔşēÕ

èĀíÝĈĘĐÛÚ/çĜąďìćìÔąö
ĐÔşēÕ

öĄíîöăďçĖì
ďýĈõÚ

íĄìêĉÔďöĊėĀÚ-
ýŞÚďöĊėĀÚ

öşĀÚďöĈõìĒì
öăíí VOC
Ēþ şþìŞúõÚąì
ďÛşąÕĀÚďö ĊėĀÚ

Đøă������
ÔöæĈ�(øĄí)

ï
Şą
ì
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ă
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í
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ąö
ďý
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Ú
Õ
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Úø
ČÔ
×
şą
�
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m
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Şúì
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Ĉė�1
�Ô
ąö
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ďì
ćì
Ô
ąö
ĐÔ
şēÕ
ďí
ĊĘĀ
Úè
şì
� 
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n
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C
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c
tiv

e 
A
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ÕĄĘìèĀì

úćëĈîâćíĄèć�ÔöăíúìÔąö
èöúÛýĀíÕşĀôČøöĄėúēþø�

PDPA
�þìşą�41

îöăďçĖì
ďýĈõÚ�èöÚ�
ïúÔ.ēôŞïŞąì
ÝŞĀÚêąÚĀĊėì�

A CB
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9. ñĆÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰ	Process flowǰChart) (éšćîïøĉÖćø
 êŠĂ

öĄíďöĊėĀÚ

þì Şú õÚ ąì

ďÛ şąÕ ĀÚ

ďö ĊėĀ Ú

è öú Ûý Āí

Õ şĀ ôČø

ýĀíéąô

ÕşĀôČøďíĊĘĀÚèşì

5 úĄì

öĄíďöĊėĀÚ

èöúÛýĀí

ďÔĈėõúÕşĀÚÔ ĄíïČşôĈýŞúì

ēçşýŞúìďýĈõ

ôĀíþôąõ/èĄĘÚ×æă

ÔööôèöúÛýĀí

ÕşĀďêĖÛÛö ćÚ

ĒÝŞ

çĜąďìćìÔąöÔöăíúì
öąõÚąìïø

ïČşíĄÚ×ĄííĄàÝą

ñćÛąöæąïøýĀí

ÕşĀďêĖÛÛö ćÚ

ïøèöúÛýĀí
öĄíïøèöúÛýĀí

çĜąďìćìÔąöĐÔşēÕ
öĄíêöąí/

ēçşö ĄíÔąöĐÔşēÕ

ēôŞĒÝŞ

ýŞú
ìê

Ĉė�2
�Ô
ąö
çĜą
ďì
ćìÔ

ąö
ĐÔ

şēÕ
� 

Co
rre

cti
ve

 A
ct

ion
 

ÕĄĘìèĀìêĈė�2
èöúÛýĀí
ÕşĀôČøĐøă
èćçèŞĀïČşöşĀÚ
ďíĊĘĀÚèşì
öăõăďúøą�
5�úĄì

ĐííòĀöŢô
VOC-65-
01
(ÕşĀ�5)

úąÚĐïìÔąö

çĜąďìćìÚąì

ĐÔşēÕîŤàþą

ïČşíĄÚ×ĄííĄàÝą

ñćÛąöæą

çĜąďìćìÔąöĐÔşēÕ

öąõÚąìïøÔąö
çĜąďìćìÔąö

öĄí/ĐÛşÚ    
öąõïøÔąö
çĜąďìćìÔąö

öĄíêöąí/ēçşö Ąí
ÔąöĐÔşēÕ

ñĉÚñĀĒÛ�(õċèćďöĊėĀÚ)

ēôŞñĉÚñĀĒÛ�

ĐÛşÚ
çĜąďìćìÔąö

ÕĄĘìèĀìêĈė�3
ÝĈĘĐÛÚúćëĈÔąö�
çĜąďìćìÚąì
öăõăďúøą
ĐøşúďýöĖÛ
öăõăďúøą
7-15�úĄì

ĐííòĀöŢô�
VOC-65-02
(ÕşĀ6-7)

ÕĄĘìèĀìêĈė�4
ÝĈĘĐÛÚïø
çĜąďìćìÚąì
ĐøşúďýöĖÛ
ēôŞďÔćì�30 
úĄì

ĐííòĀöŢô�
VOC-65-02
(ÕşĀ�8-9) 30 úĄì

ïŞąìöăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA
 VOC System

)

�õċèćďö ĊėĀÚïŞąìöăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA VOC System)

�îŕçďöĊėĀÚĐøşú�öăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�(PEA VOC System)�ýąôąöéĒþş

çĜąďìćìÔąöèŞĀēçşĀĈÔ�120 úĄì�ÔöæĈ×ċæóąñēòòŚą�

øČÔ×şą ïČşöĄíĐÛşÚ�(PEA 1129 Contact center) 
 ûČìõŢîâćíĄèćÔąöèŞĀèşąìÔąöêċÛöćè
ÔąöēòòŚąýŞúìóČôćóą× (ûîê. PEA) þìŞúõÚąìêĈėďÔĈėõúÕşĀÚ ïČşôĈýŞúìēçşýŞúìďýĈõ ðřąõøČÔ×şąĐøăÔąöèøąç ýìà./ÔòÕ/Ôòò

  ïúÔ/ïČşíöćþąö

öăçĄíý ČÚ
þìŞúõÚąìö ĄãÕĄĘìèĀì

CB

A

ïŞąìöăííÛĄçÔąöďýĈõÚ
ÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA VOC System)

30 úĄì
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9. ñĆÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰ	Process flowǰChart) (éšćîïøĉÖćø
 êŠĂ 

ýĜąöúÛ×úąô
ñĉÚñĀĒþøĄÚ
ĒÝşíöćÔąö 
óąõĒì�15 
úĄìþøĄÚÔąö
ĒÝşíöćÔąö  
øÚöăíí�
VOC

ýŞú
ìê

Ĉė�3
�Ô
ąö
ÛĄç

Ôą
öďÝ

ćÚî
ŚĀÚ
ÔĄì

� p
rev

en
tiv

e  
ma

na
ge

me
nt 

ÕĄĘìèĀìêĈė�5
ýĜąöúÛ�ýöċî
Đøă
îöăďôćìïø

(ÕşĀ�10)

öăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA VOC System)

öăííÛĄçÔąöďýĈõÚÕĀÚøČÔ×şą�

(PEA VOC System)

öúíöúôöąõÝĊėĀýĜąöúÛ
×úąôñĉÚñĀĒþøĄÚĒÝş
íöćÔąö óąõĒì�15 úĄì
þøĄÚÔąöĒÝşíöćÔąö

ÕĄĘìèĀìêĈė�6
öąõÚąìïø
ÔąöçĜąďìćìĒì
óąñöúôýöċî
Đøă
îöăďôćìïø
1.öąõďçĊĀì
2.öąõēèö
ôąý
(ÕşĀ�11)

ýöċîĐøăîöăďôćìïø

ÔąöĒþşíöćÔąö

ýöċîĐøă
îöăďôćìïø
ÔąöĒþşíöćÔąö

ÛĄçêĜąĐïì
îŚĀÚÔĄì������

(öąõďçĊĀì)

úćď×öąăþŢ/ÛĄçêĜą

ĐïìďÝćÚî ŚĀÚÔĄì

öąõÚąìÔąö

úćď×öąăþŢ/ÛĄçêĜą

ĐïìďÝćÚî ŚĀÚÔĄì

öąõÚąì�ýöċîĐøă

îöăďôćìïøÔąö

ĒþşíöćÔąö

öĄíêöąíöąõÚąì/��
ýĄėÚÔąöïČşďÔĈėõúÕşĀÚ

ñćÛÛąöæą/�ýĄėÚ
ÔąöïČşďÔĈėõúÕşĀÚ

öĄíêöąíÕşĀ
ýĄėÚÔąö

öĄíêöąíÕşĀ
ýĄėÚÔąö

öąõďçĊĀì

öąõēèöôąý

ÕĄĘìèĀìêĈė�7
çĜąďìćìÔąö
ĐøăÔĜąþìç
ĐìúêąÚďÝćÚ
îŚĀÚÔĄì
êċÔēèöôąý
(ÕşĀ�12)

ñćÛąöæąýĄėÚ

Ôąö

çĜąďìćìÔąöèąô

ÕşĀýĄėÚÔąö�/Đïì

ďÝćÚîŚĀÚÔĄì

êíêúì

çĜąďìćìÔąö

îöăďôćìïø

ĐìúêąÚîŚĀÚÔĄì

öĄíêöąí

öĄíêöąí

íĄìêĉÔÕşĀôČøďÕşąöăíí 

VOC

öúíöúô�úćď×öąăþŢ

îöăôúøïø�óąñöúô�

øČÔ×şą ïČşö ĄíĐÛşÚ�(PEA 1129 Contact center)  ûČìõŢîâćíĄèćÔąöèŞĀèşąìÔąöêċÛöćè

ÔąöēòòŚąýŞúìóČô ćóą× (ûîê. PEA) þìŞúõÚąìêĈėďÔĈėõúÕşĀÚ ïČşôĈýŞúìēçşýŞúìďýĈõ ðřąõøČÔ×şąĐøăÔąöèøąç ýìà./ÔòÕ/Ôòò
  ïúÔ/ïČşíö ćþąö

öăçĄíýČÚ
þìŞúõÚąìöĄãÕĄĘìèĀì

D
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9. ñĆÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰ	Process flowǰChart) (éšćîïøĉÖćø
ǰêŠĂ

ÕĄĘìèĀìêĈė�8
êíêúì
ÔöăíúìÚąì
îŖøă�1�×öĄĘÚ
(ÕşĀ�13)

öúíöúô�úćď×öąăþŢ

îöăôúøïø�óąñöúô�

ÛĄçêĜąÕşĀôČø

îöăÔĀíÔąöñćÛąöæą

êíêúì�

úćìćÛÜĄõ�Ēþş

×ĜąĐìăìĜąĐìú

îâćíĄèćê ĈėçĈ

ďýìĀĐìă

ĐìúêąÚ

îöăďçĖìêĈėèşĀÚ

îöĄíîöċÚĐøă

ñĄåìąýČŞÔąö

íöćÔąöêĈėçĈöĄíêöąí�ÕşĀúćìćÛÜĄõ�

Ēþş×ĜąĐìăìĜąĐìú

îâćíĄèćê ĈėçĈďýìĀĐìă

ĐìúêąÚîöăďçĖìêĈė

èşĀÚîöĄíîöċÚĐøă

ñĄåìąýČŞÔąöíöćÔąö

êĈėç Ĉ

îöăďçĖì

ďöĊėĀÚêĈė

îöĄíîöċÚ

ñĄåìąýČŞ

íöćÔąöêĈėçĈ

ÛĄçĒþşôĈÔąöêíêúì
ÔöăíúìÚąì�
ĐøÔďîøĈėõì

îöăýíÔąöæŢ�ďñĊėĀ
ÔąöñĄåìąýČŞ

íöćÔąöêĈėçĈ

öŞúôçĜąďìćìÔąöîöĄíîöċÚĐøăñĄåìą

öŞúôçĜąďìćìÔąöîöĄíîöċÚ

ĐøăñĄåìą�Ēþş×úąôďþĖì

îöăďçĖì�Ôâþôąõ
öŞúôçĜąďìćìÔąö

îöĄíîöċÚĐøă

ñĄåìą�îöăďçĖì 

PDPA

öŞúô

çĜąďìćìÔąö

îöĄíîöċÚĐøă

ñĄåìą

ðøąÖćýđðŨî
ÙĎŠöČĂðøąÝĞćðŘ
ÖćøÝĆéÖćø×šĂ
øšĂÜđøĊ÷îǰ

øĆïìøćïĒúąëČĂ

ðäĉïĆêĉǰ

øĆïìøćïĒúą

ëČĂðäĉï Ćêĉǰ

øĆïìøćïĒúą

ëČĂðäĉï Ćêĉǰ
øĆïìøćïĒúąëČĂðäĉïĆêĉǰøĆïìøćï

ýŞú
ìê

Ĉė��Ô
ąö
ÛĄç

Ôą
öĀ

Ú×
Ţ×ú

ąô
öČşĐ
øă

Ôą
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ąö
ÕşĀ
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øČÔ×şą ïČşö ĄíĐÛşÚ�(PEA 1129 Contact center)  ûČìõŢîâćíĄèćÔąöèŞĀèşąìÔąöêċÛöćè

ÔąöēòòŚąýŞúìóČô ćóą× (ûîê. PEA) þìŞúõÚąìêĈėďÔĈėõúÕşĀÚ ïČşôĈýŞúìēçşýŞúìďýĈõ ðřąõøČÔ×şąĐøăÔąöèøąç
ýìà./ÔòÕ/

Ôòò

  ïúÔ/ïČşíö ćþąö

öăçĄíýČÚ
þìŞúõÚąìöĄãÕĄĘìèĀì

D

ĂîčöĆêĉ

ĔßšÜćî

øĆïìøćï

ĒúąëČĂ

ðäĉïĆêĉǰ
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10. ×ĆĚîêĂîÖćøðäĉïĆêĉÜćîÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
 
×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 

1 øĆïđøČęĂÜ
ßĊĚĒÝÜúĎÖÙšć
đïČĚĂÜêšî 
	×šĂǰ���ǰ
ÝćÖñĆÜ

Process 
flowǰ

Chart
 

1.øĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć 
éĞćđîĉîÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćêćöøĎðĒïïĒúą

ßŠ ü Ü đ üúć×ĂÜðøą đõìßŠ ĂÜìćÜÖćøøĆ ïôŦ Ü đ ÿĊ ÷ Üǰ
	ĒïïôĂøŤöǰ VOC-65-01) óøšĂöóĉÝćøèćÝĞ ćĒîÖ
ð ø ą đ õ ì đ ÿĊ ÷ Ü × Ă Ü úĎ Ö Ùš ć üŠ ć đ ðŨ î ð ø ą đ õ ì Ĕ éǰ 
đóČęĂéĞćđîĉîÖćøêøüÝÿĂï�ĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷îǰêŠĂĕð 

ÖøèĊ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęøĆïöćÝćÖÿĞćîĆÖÜćîðúĆéÿĞćîĆÖ
îć÷ÖøĆåöîêøĊǰ	ÿðî
ǰwww.1111.or.th Öúó�ǰêšĂÜìĞć
ÖćøïĆîìċÖúÜøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC 
System) õć÷Ĕîǰ2 üĆîǰ	SLA ĀøČĂǰ×šĂêÖúÜǰøąĀüŠćÜǰ
Öúó�ǰÖĆïÿĞćîĆÖÜćîðúĆéÿĞćîĆÖîć÷ÖøĆåöîêøĊ
 
ǰ��ǰÝĞćĒîÖðøąđõìđÿĊ÷Ü 
¾ ǰÖøèĊđðŨîđøČęĂÜìĊęöĊîĆ÷ÿĞćÙĆâđøŠÜéŠüî 

đðŨîđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćìĊę ĕöŠóċ ÜóĂĔÝđÖĊę÷üÖĆïÖćø
ĔĀšïøĉÖćøÜćîêŠćÜǰėǰìĊęĂ÷ĎŠĔîõćøÖĉÝÙüćöøĆïñĉéßĂï
×ĂÜǰÖôõ�ǰĂ÷ŠćÜöćÖǰàċęÜñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜǰóĉÝćøèć
đĀĘîÙüøüŠćêšĂÜđøŠÜéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ēé÷éŠüîǰđßŠîǰđðŨî
đøČęĂÜìĊęöĊñúÖøąìïêŠĂõćóúĆÖþèŤǰ
ǰđÿČęĂöđÿĊ÷ßČęĂđÿĊ÷Ü
ĂÜÙŤÖøǰ
ǰöĊñúÖøąìïÖĆïúĎÖÙšćēé÷êøÜđðŨîüÜÖüšćÜǰ 
 
öĊñúìćÜÖãĀöć÷ĀøČĂÙéĊÙüćöìĊęöĊöĎúÙŠćÿĎÜǰĒúą
éĞćđîĉîÖćøêĂïÿîĂÜðøąđéĘîìĊęöĊîĆ÷ÿĞćÙĆâđøŠÜéŠüîǰ  
ēé÷øć÷ÜćîêøÜëċÜñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜĔĀšéĞćđîĉîÖćøēé÷
đøŠÜéŠüîĂ÷ŠćÜĔéĂ÷ŠćÜĀîċęÜ ǰõć÷Ĕîǰ1 üĆîǰàċęÜǰ IA/IR 
CHAT đðŨîßŠĂÜìćÜøĆïðøąđéĘî×ŠćüìĆîđĀêčÖćøèŤ , 
ðøąđéĘî×ŠćüìćÜĕúîŤǰ IA/IR PEA Executive ēé÷ĔĀš
êĂïßĊĚ Ē Ý ÜÿČę Ăõ ć÷ Ĕî ǰ24 ßĆę ü ē ö Ü ǰĒúąÿć÷ Üćî
÷čìíýćÿêøŤǰßĊĚĒÝÜøĆåïćúĒúąÿĞćđîćĔĀšǰñüÖ�ǰìøćï
õć÷Ĕîǰ2 üĆî 
¾ ÖøèĊđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćðøąđõìĂČęîėǰ	îĂÖđĀîČĂÝćÖ

ðøąđéĘîđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷î
 
ĀćÖđðŨîđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćðøąđõìǰøšĂÜ×Ă , ßČęîßö, 

×šĂđÿîĂĒîą�×šĂÙĉéđĀĘî , ĒÝšÜđĀêč , ĒÝšÜđïćąĒÿ ,  
ÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšćĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšć
éĞćđîĉîÖćøÿŠÜêŠĂĔĀšÖøąïüîÖćøĂČęîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 	ÙĎŠöČĂ
ÖøąïüîÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷ÜúĎÖÙšć
 
� ÖøèĊðøąđéĘîđøČęĂÜúĆï 

đÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćìĊęöĊÖćøøąïčêĆüêîǰ	ßČęĂ�êĞćĒĀîŠÜ
ǰ
×ĂÜñĎšëĎÖøšĂÜĂ÷ŠćÜßĆéđÝîǰĀćÖöĊÖćøÿŠÜêŠĂ×šĂöĎúĕð÷ĆÜ

ĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïñĉéßĂï
ßŠĂÜìćÜ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜǰ	ñßÖ�ǰ×ċĚî
ĕð
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
 
 
 
 
 
 
Öúó�
ǰĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰǰ 
 
 

êúĂéđüúć
êćö

ðøąđõì
ßŠĂÜìćÜ
ĒúąÖúĕÖ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊ ę÷ü×šĂÜǰñĎ šøĆïñĉéßĂïđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć
Ýąê šĂ Üïø ĉĀć øÝ ĆéÖćø đ øČ ęĂ Ü é ĆÜ Öú Šć üé šü÷Ùüćö
øąöĆéøąüĆÜēé÷ÝąêšĂÜÙčšöÙøĂÜìĆĚÜßČęĂñĎšøšĂÜĒúąßČęĂñĎšëĎÖ
øšĂÜǰđîČęĂÜÝćÖđøČęĂÜéĆÜÖúŠćü÷ĆÜĕöŠĕéšñŠćîÖøąïüîÖćø
êøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúąĂćÝđðŨîÖćøÖúĆę îĒÖúšÜ
ÖúŠćüĀćĔĀšĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰ đÿĊ÷Āć÷ǰĒúąđÿĊ÷
ßČęĂđÿĊ÷ÜĕéšǰéĆÜîĆĚîǰÝċÜêšĂÜÙĞćîċÜëċÜÙüćöðúĂéõĆ÷Ēúą
ÙüćöđÿĊ÷Āć÷×ĂÜìĆĚÜñĎšøšĂÜĒúąñĎšëĎÖøšĂÜđðŨîÿĞćÙĆâ 

đøČę ĂÜìĊęóĉÝćøèćĒúšüüŠć đðŨîđøČęĂÜúĆïĔĀšÝĆéìĞć
ĒïïôĂøŤöîĞćÿŠ Ü đÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰÖøèĊ ǰ đøČęĂÜúĆïǰ
	ĒïïôĂøŤöǰVOC������)ǰēé÷ĔßšðąĀîšćđøČęĂÜúĆïìĊę
ïøøÝčĔÿŠàĂÜðŗéñîċÖǰ�ǰßĆĚîǰĀøČĂÖøèĊìĊęÿŠÜđøČęĂÜúĆïñŠćî
ìćÜøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰñĎšÿŠÜÝĞćđðŨîêšĂÜ
ÖĞćĀîéñĎšìĊęÿćöćøëđðŗéđĂÖÿćøĒîïúĆïđÞóćąïčÙÙú
ĔĀšÖĆïĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïñĉéßĂïǰēé÷ÖĞćĀîéÖćøđðŗé
đĂÖÿćøǰ	úĆï
 éĆÜîĊĚǰ 

� ÿŠÜëċÜǰÿć÷ÜćîÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠ ǰĔĀšøąïč ǰ
ĶøñÖ�ķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰĔîøąïïÿćøïøøè
ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

� ÿŠÜëċÜǰÿć÷ÜćîÖćøĕôôŜćõćÙǰ��ǰ�ǰ	ÿøÖ���
�
ǰĔĀšøąïčǰĶøñÖ����ķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰĔî
øąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

� ÿŠÜëċÜǰÖúó�òúêǰĔĀšøąïčǰĶòúêķķĂÖ�úó�ķǰ
đðŨîñĎš đðŗ é đĂÖÿćø ǰ ĶúĆ ïķǰ Ĕîøąïïÿćøïøøè
ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

� ÿŠ Üëċ Ü ǰÖćøĕôôŜ ć đ×êǰ 	Öô×� 
 ǰ ĔĀš øąïč ǰ
ĶñßÖ�Öô×ķǰĶĂÖ�ïú�Öô×�ķǰđðŨîñĎšđðŗéđĂÖÿćøǰĶúĆïķǰ
ĔîøąïïÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

� ÿŠÜëċÜǰÖćøĕôôŜćǰ	Öôô�
ǰĔĀšøąïčǰĶñÝÖķǰ
đðŨ îñĎš đ ðŗ é đĂÖÿćø ǰĶúĆ ïķ Ĕîøąïïÿćøïøøè
ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

� ÖøèĊ×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂï 
éĞćđîĉîÖćøêćöÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉ

ßĂïǰ	Whistle Blower) đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšĒÝšÜđïćąĒÿǰ
ĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïÖćøðäĉïĆêĉǰĀøČĂúąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĂ÷ŠćÜĔé 
ĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂĀîšćìĊęǰĀøČĂĔßšĂĞćîćÝĔîêĞćĒĀîŠÜĀøČĂ
ĀîšćìĊęēé÷öĉßĂïđóČęĂĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷ĒÖŠñĎšĒÝšÜ
đïćąĒÿǰøüöëċÜÖćøöĊóùêĉÖćøèŤìĊęĂćÝìĞćĔĀšđßČęĂĕéšüŠć

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ÖÖì�
ǰĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
đóČęĂĒÿüÜĀćðøąē÷ßîŤìĊęöĉÙüøĕéšēé÷ßĂïÿĞćĀøĆïêîđĂÜ
ĀøČĂĂČęîǰėǰĀøČĂđðŨîđĀêčìĊęĂÜÙŤÖøÿĎâđÿĊ÷ñúðøąē÷ßîŤ  
� ÖøąïüîÖćøǰÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜ ÙČĂ ÖćøðøąÖćý

ÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜǰĕöŠđðŗéđñ÷ēðøŠÜĔÿ ǰÖćøðúĂöĒðúÜ
đĂÖÿćø ĂČęîǰė 
� ÖøąïüîÖćøéšćîǰìøĆó÷ćÖøïčÙÙú  ÙČĂ Öćø

ĒêŠÜêĆĚÜē÷Ö÷šć÷đúČęĂîøąéĆïĕöŠđðŨîíøøöÖćøÝšćÜÜćî
óîĆÖÜćî�úĎÖÝšćÜǰĕöŠđðŨîíøøöÖćøðøąđöĉîñúóîĆÖÜćî�
úĎÖÝšćÜǰĕöŠđðŨîíøøö ÖćøÿĂïÙĆéđúČĂÖđ×šćðäĉïĆêĉÜćîĕöŠ
đðŨîíøøö ÖćøðøąÖćýñúÖćøÿĂïÙĆéđúČĂÖĕöŠēðøŠÜĔÿ 
ĂČęîǰė 
� ÖøąïüîÖćøéš ćî ǰ Üćîïøĉ ÖćøúĎ ÖÙš ć  ÙČĂ

ÖøąïüîÖćøéšćîǰÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšćǰ 
� ÖøąïüîÖćøǰéšćîÖćøđÜĉîǰÙČĂǰđïĊ÷éïĆÜǰ÷ĆÖ÷ĂÖǰ

ìøĆó÷ŤÿĉîđÜĉîìĂÜ×ĂÜĀúüÜǰĕðđðŨîðøąē÷ßîŤÿŠüîêî 
ĂČęîǰė 
� ðøąóùêĉöĉßĂï�ǰòśćòŚîðøąöüúǰÝøĉ÷íøøö ÙČĂǰ

ĔßšĂĞćîćÝĀîšćìĊęÖúĆęîĒÖúšÜǰïĆÜÙĆï×ĎŠ đ×Ęâǰ đøĊ÷ÖøĆï
ñúðøąē÷ßîŤ- đðŗéđñ÷×šĂöĎúÙüćöúĆï×ĂÜĂÜÙŤÖøêŠĂ
ïčÙÙúõć÷îĂÖǰÖćøđøĊ÷ÖĀøČĂøĆïǰĀøČĂÝŠć÷ñúðøąē÷ßîŤ
ĔéǰėǰìĊęĕöŠÿčÝøĉê öĊóùêĉÖøøöìĊęòśćòŚîðøąöüúÝøĉ÷íøøöǰ
ÖãøąđïĊ÷ï×šĂïĆÜÙĆï×ĂÜǰÖôõ�  
� ÖøąïüîÖćøǰéšćîøąïïĕôôŜć ÙČĂǰóîĆÖÜćîĕð

øĆïđĀöćÖŠĂÿøšćÜ�ðäĉïĆêĉÖćø�ïĞćøčÜøĆÖþćøąïïĕôôŜć
ĔĀšĒÖŠñĎšĔßšĕôôŜćēé÷êøÜ 
� ÖøąïüîÖćøÝĆéÖćøǰǰĒúąïøĉĀćøĂÜÙŤÖø 
� ĂČęîǰė 

� ÖøèĊ×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîïøĉÖćø×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 
éĞćđîĉîÖćøêćöÖøąïüîÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéš

ÿŠüîđÿĊ÷ǰ	Stakeholder Management) 
� ðøąđõììĊęǰ1ǰÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšć 

� ÖøąïüîÜćîĒúąÖćøéĞćđîĉîÜćîêćö
öćêøåćîǰÙČĂǰÖúĆęîĒÖúšÜ,ǰĕöŠéĞćđîĉîÜćîêćööćêøåćî 

� éšćîđĂÖÿćøĒúą×šĂöĎúìĊę đÖĊę÷ü×šĂÜǰÙČĂ 
ĕöŠđðŗéđñ÷,ǰðŗéïĆÜ×šĂöĎúđóČęĂðøąē÷ßîŤĂČęî,ǰÖúĆęîĒÖúšÜ, 
ĕöŠēðøŠÜĔÿǰđßŠîǰßĊĚĒÝÜ×šĂöĎúñĉéóúćéǰ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Öóÿ�ǰòÿÿ�
ǰĀîŠü÷ÜćîìĊę
đÖĊę÷ü×šĂÜ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
� úąđüšîÖćøðäĉïĆêĉĀîšćìĊę ǰđĂČĚĂðøąē÷ßîŤ

ÿîĆïÿîčîĔĀšñĎšĂČęîǰĕéšðøąē÷ßîŤđøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤǰÙČĂǰ
đøĊ÷ÖøĆïñúðøąē÷ßîŤǰ 

� ĂČęîǰėǰóĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
� ðøąđõììĊęǰ�ǰÖćøÖŠĂÿøšćÜĒúąïĞćøčÜøĆÖþćøąïï

ĕôôŜćǰ×ĂÜǰÖôõ� 
� ÖćøÖŠĂÿøšćÜǰðøĆïðøčÜǰĒúąïĞćøčÜøĆÖþćǰ

øąïïĕôôŜćǰÙČĂǰÖćøÖŠĂÿøšćÜĕöŠ đøĊ÷ïøšĂ÷ǰðúŠĂ÷ 
ÖĂÜüĆÿéčǰĂčðÖøèŤǰĔîóČĚîìĊęÿćíćøèąǰĒúąÖĊé×üćÜ
ÖćøÝøćÝø 

- Öć ø Ĕ ßš ð ø ą ē ÷ßîŤ Ý ć Öÿĉ îìøĆ ó÷Ť ǰ ÙČ Ăǰ 
ĔßšÿĉîìøĆó÷Ť×ĂÜǰÖôõ�ǰđóČęĂðøąē÷ßîŤÿŠüîêĆüǰ 

- ÖćøéĎĒúêšîĕöšøĉöïøĉđüèøąïïÝĞćĀîŠć÷
ĕôôŜć×ĂÜǰÖôõ� 

� ĂČęîǰėǰóĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
� ðøąđõììĊęǰ3ǰÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćøÿĆââć 

- ÖćøÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜǰÙČĂǰĕöŠđðŗéđñ÷øć÷Üćî , 
ĕöŠēðøŠÜĔÿ, ÖúĆęîĒÖúšÜ 

- ÖćøïøĉĀćøÿĆââćǰĒúąÖćøêøüÝøĆïǰÙČĂǰ
ĕöŠĕéšøĆïÙŠćêĂïĒìî,ǰñĉéÿĆââć,ǰìøĆó÷ŤÿĉîđÿĊ÷Āć÷ 

� ĂČęîǰėǰóĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
� ðøąđõììĊęǰ4ǰñúÖøąìïǰÙüćöðúĂéõĆ÷ǰĂćßĊü� 

ĂîćöĆ÷ǰĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰÝćÖÖćøéĞćđîĉîÜćî 
- ÙüćöðúĂéõĆ÷ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćîǰÙČĂǰÙüćö

ðúĂéõĆ÷ĔîÖćøéĞćđîĉîÜćî 
- ÿĉęÜĒüéúšĂöǰÙČĂǰÖćøðúŠĂ÷öúõćüąìĊęđÖĉî

öćêøåćîǰđßŠîǰÖćøìĉĚÜ×÷ąǰÖćøðúŠĂ÷îĚĞćđÿĊ÷ǰÖúĉęîǰòčśîǰ
đÿĊ÷ÜǰđðŨîêšî 

� ĂČęîǰėǰóĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
� ðøąđõììĊęǰ5ǰéšćîÖćøÿČęĂÿćøǰÖćøđðŗéđñ÷×šĂöĎúǰ

ĒúąÖĉÝÖøøöđóČęĂÿĆÜÙö 
- ÖćøÿČęĂÿćøñĉéóúćéǰĒúąĕöŠÙøïëšüîǰÙČĂǰ

ÖćøðÖðŗéǰĒúąđðŗéđñ÷×šĂöĎú 
- ÖćøÿČęĂÿćøìĊęïĉéđïČĂîǰßĊĚîĞćÖŠĂĔĀšđÖĉéÙüćö

đÿĊ÷Āć÷ǰÙČĂǰÖćøïĉéđïČĂîǰÖćøĔßšðøąē÷ßîŤ×šĂÙüćö
ĀøČĂÿČęĂǰĂĆîđðŨîđìĘÝ 

-ǰǰǰǰßŠĂÜìćÜÖćøÿČęĂÿćøǰÙČĂǰÖćøĒĂïĂšćÜĔßšêøć
ÿĆâúĆÖþèŤǰĀøČĂ×šĂöĎúđóČęĂĔßšðøąē÷ßîŤ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
� ðøąđõììĊęǰ�ǰĂČęîǰė 

� ĂČęîǰėǰóĉÝćøèćêćö×šĂöĎú 
��ǰÝĞćĒîÖðøąđõìđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
  

đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰĕéšĒÝšÜđøČęĂÜøćüñŠćîìćÜßŠĂÜ
ìćÜÖćøøĆïôŦ Ü đÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć ǰ đóČę ĂĔĀš ĕéš øĆïÖćø
êĂïÿîĂÜĀøČĂĒÖšĕ×ðŦâĀćìĊę đÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖÖćø
ðäĉïĆêĉÜćîĀøČĂÝćÖđĀêčĂČęîĔéǰìĊęǰÖôõ�ǰĕöŠÿćöćøë
ðäĉïĆêĉêćööćêøåćîìĊęÖĞćĀîéĕüšĕéšǰĀøČĂĕéšøĆïÙüćö
đéČĂéøšĂîǰđßŠîǰĕöŠóċÜóĂĔÝ, đÿĊ÷đüúć, đÿĊ÷ēĂÖćÿ, đÿĊ÷
ÙŠćĔßšÝŠć÷, ìøĆó÷ŤÿĉîđÿĊ÷Āć÷, ÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂßĊüĉêǰ
ĄúĄ ĒïŠÜđðŨîǰ 
� ÙčèõćóĕôôŜć  ÙČĂǰ đĀêčÖćøèŤìĊęñĎš øšĂÜđøĊ÷îǰ

øšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïÙčèõćóĕôôŜćǰàċęÜđÖĉé×ċĚîêŠĂđîČęĂÜĂ÷ŠćÜ
ñĉ éðÖêĉ ĔîßŠ ü Üøą÷ąđüúćĀîċę Ü ǰ ñĎš Ĕßš ĕôôŜ ć ĕéš øĆ ï 
ÙüćöđéČĂéøšĂîǰđßŠîǰĕöŠóċÜóĂĔÝ, đÿĊ÷đüúć, đÿĊ÷ēĂÖćÿ, 
đÿĊ÷ÙŠćĔßšÝŠć÷ǰìøĆó÷ŤÿĉîđÿĊ÷Āć÷, ÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂßĊüĉêǰ
ĄúĄǰđßŠîǰĕôôŜćéĆï ĕôôŜćêÖ ĕôôŜćđÖĉîĕôôŜćÖøąóøĉï 
ĕôôŜćøĆęü ĕôôŜćúĆéüÜÝø ĂČęîǰė 
� ÖćøĔĀšïøĉÖćøǰÙČĂǰ đĀêčÖćøèŤìĊęñĎš øšĂÜđøĊ÷îǰ

øšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïÖøąïüîÖćøĔĀšïøĉÖćøìĊęĕöŠđðŨîĕðêćö
öćêøåćîÙčèõćóÜćîïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ�ǰđßŠîǰðŗéìĞćÖćø
ÖŠĂîđüúćïøĉÖćøúŠćßšć
 ĕöŠöĊóîĆÖÜćîĔĀšïøĉÖćø
 êĉéêĆĚÜ
öĉđêĂøŤúŠćßšć êŠĂÖúĆïöĉđêĂøŤúŠćßšć
 ßŠĂÜìćÜÖćøßĞćøą
đÜĉîÙŠćĕôôŜćĕöŠÿąéüÖ
 Āöć÷đú×ēìøýĆóìŤǰÿĞćîĆÖÜćîǰ
Öôõ�, 129 PEA Call Center øĂÿć÷îćî�ĕöŠöĊñĎšøĆï
ÿć÷�êĉéêŠĂĕöŠ ĕéš  ĕöŠĒÝš ÜÖćøéĆïĕôôŜćúŠ üÜĀîš ć 
  
Ĕ ßš đ ü ú ćîćî ĔîÖćøêĉ éêŠ Ă íč ø Öø øö 
  ĒÖš ĕ × đĀêč
ÖøąĒÿĕôôŜćéĆïúŠ ćßš ć ĕéš øĆ ï×šĂöĎúÝćÖđĂÖÿćø , 
website ĕöŠëĎÖêšĂÜĀøČĂĕöŠßĆéđÝî ÝŠć÷ĕôôŜćĕöŠêøÜđüúć 
ĂČęîǰė 
� ÖćøÝéĀîŠü÷�ĒÝšÜÙŠćĕôôŜćǰÙČĂǰ đĀêčÖćøèŤìĊęñĎš

øšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïĔïĒÝšÜĀîĊĚÙŠćĕôôŜćĀøČĂ
ĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîÙŠćĕôôŜćìĊęöĊÙüćöñĉéðÖêĉĀøČĂĕöŠĕéšøĆï
ÙüćöđðŨîíøøöêćöÖãǰøąđïĊ÷ïǰ×šĂïĆ ÜÙĆïĀøČĂ
ĀúĆÖđÖèæŤ×ĂÜǰÖôõ�đßŠîǰÝéĀîŠü÷�óĉöóŤïĉúñĉéóúćé
ǰ
ßĞćøąđÜĉîđÖĉîĒúą×ĂđÜĉîÙČîǰ(ÝéĀîŠü÷ñĉéóúćé
,ǰĕéšøĆï
ĔïĒÝšÜÙŠćĕôôŜćúŠćßšć,ǰĕöŠĕéšøĆïĔïĒÝšÜÙŠćĕôôŜć, ĕöŠĕéšøĆï
ĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîÙŠćĕôôŜć ,ÙŠćĕôôŜćñĉéðÖêĉ ,ĂČęîǰė 

 
 
Öúó�
ǰÖô×�
ǰÖôô�
ǰÖïú� 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
� óùêĉÖøøöóîĆÖÜćî ÙČĂǰđĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰ

øšĂÜđøĊ÷îóùêĉÖøøöìĊęĕöŠđĀöćąÿö×ĂÜóîĆÖÜćîǰÖôõ�ǰ
øüöëċÜǰñĎšìĊęøĆïÝšćÜǰĀøČĂǰÖôõ�ǰöĂïĀöć÷ĔĀšĕððäĉïĆêĉ
ĀîšćìĊęĒìî đßŠîǰđøĊ÷ÖđÖĘïÙŠćĕôôŜćđÖĉîÝćÖĔïĒÝšÜ 
ÙŠćĕôôŜć
ǰóîĆÖÜćîóĎéÝćĕöŠÿčõćó�ĕöŠđêĘöĔÝĔĀšïøĉÖćø,
ĒĂïĂšćÜÖćøđðŨîóîĆÖÜćîđÖĘïÙŠćĕôôŜć,ǰÝéĀîŠü÷úŠćßšć,ǰ
ÝéĀîŠü÷ÖćøĔßšĕôôŜćĕöŠđðŨîĕðêćöÝøĉÜ,ǰĂČęîǰė 
� ÖćøëĎÖÜéÝŠć÷ĕôôŜć ÙČĂǰđĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰ

øšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆïÖćøëĎÖÜéÝŠć÷ÖøąĒÿĕôôŜćǰìĊęĕöŠ
đðŨîĕðêćööćêøåćîǰøąđïĊ÷ïĀúĆÖđÖèæŤ×šĂïĆÜÙĆïĒúą
üĉíĊðäĉïĆêĉ×ĂÜǰÖôõ� đßŠîǰßĞćøąÙŠćĕôôŜćĒúšüëĎÖêĆé
öĉđêĂøŤ
ǰĕöŠĕéšøĆïÖćøĒÝšÜđêČĂîÖŠĂîêĆéöĉđêĂøŤ 
� ĂČęîǰė ÙČĂǰđĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđÖĊę÷üÖĆï

ÖćøĕöŠöĊÖøąĒÿĕôôŜćĔßšĂ÷ŠćÜìĆęüëċÜìĊęđðŨîĕðêćöĀúĆÖđÖèæŤ
×ĂÜǰÖôõ� ĒúąǰđĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜ
ĂČęîǰėǰîĂÖđĀîČĂÝćÖÙčèõćóĕôôŜć, ÖćøïøĉÖćø, ÝéĀîŠü÷�
óĉöóŤïĉú, óùêĉÖøøöóîĆÖÜćîǰĒúąÖćøëĎÖÜéÝŠć÷ĕôôŜćǰ
ĀøČĂđðŨîđøČęĂÜĒÝšÜđĀêčàĚĞćǰđßŠîǰĕöŠöĊĕôôŜćĔßš
 ìĞćøć÷Öćø
ĔîøąïïǰInteractive Voice Response (IVR) ĕöŠĕéš 

��ǰïĆîìċÖđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îéšćîïøĉÖćøǰúÜĔîøąïïøĆïôŦÜ
đÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
� ïĆîìċÖøĆïđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰúÜøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜ
úĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) ĒúąÿŠÜêŠĂ×šĂøšĂÜđøĊ÷îĔĀš
ĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜǰĒúąĔĀšìčÖĀîŠü÷ÜćîđðŗéøĆïđøČęĂÜ
ÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 
ìčÖüĆîǰóøšĂöìĆĚÜéĞćđîĉîÖćøïĆîìċÖñú×šĂöĎúĔĀšđðŨîðŦÝÝčïĆî 
� Ö ø èĊ ×š Ă øš Ă Ü đ øĊ ÷ î ìĊę øĆ ï ö ć Ý ć Ö ÿĞ ć îĆ Ö
îć÷ÖøĆåöîêøĊǰ	ÿðî
ǰwww.1111.or.th Öúó�ǰêšĂÜìĞć
ÖćøïĆîìċÖúÜøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ 	PEA-VOC 
System) õć÷Ĕîǰ2 üĆîǰ	SLA ĀøČĂǰ×šĂêÖúÜǰøąĀüŠćÜǰ
Öúó�ÖĆïÿĞćîĆÖîć÷ÖøĆåöîêøĊ
 
� ÖŠĂîïĆîìċÖúÜøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA 
VOC-System
 ǰĒúąÿŠ ÜêŠ Ă×šĂøš ĂÜ đøĊ ÷îĔĀšìĞ ćÖćø
êøüÝÿĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰüŠćöĊñúÖøąìïêŠĂÖãĀöć÷
óøąøćßïĆââĆêĉÙčšöÙøĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰó�ý�ǰ����ǰ
ĀøČĂñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĀøČĂĕöŠĂ÷ŠćÜĕøǰĒúąêšĂÜóċÜøĆÖþć
×šĂöĎú×ĂÜúĎÖÙšćĀøČĂñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷Ă÷ŠćÜéĊǰ	êćö
øć÷úąđĂĊ÷éĀîšćǰ��
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Öúó�
ǰÖô×�
ǰÖôô�
ǰÖïú� 
 
 
 
 
 
 
Öúó�ǰòúê� 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
2 êøüÝÿĂï

×šĂöĎúĒúą
êĉéêŠĂñĎšøšĂÜ
đïČĚĂÜêšî 
	×šĂǰ�ǰÝćÖ
ñĆÜǰProcess 

flowǰ
Chart
 

��ǰêøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąêĉéêŠĂñĎšøšĂÜđïČĚĂÜêšî 
� ĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜøĆïđøČęĂÜ 

- ÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠǰĒÝšÜĕð÷ĆÜÿć÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
- ÿŠüîõĎöĉõćÙǰĒÝšÜĕð÷ĆÜÿŠüîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ	Öô×��
Öôô�
 

� êøüÝÿĂï×šĂöĎúĒúąêĉéêŠĂñĎšøšĂÜđïČĚĂÜêšîǰđóČęĂ
ÿĂïëćöðøąđéĘî×šĂøšĂÜđøĊ÷îđóĉęöđêĉöǰ (ĒïïôĂøŤöǰ
VOC-65-01) õć÷Ĕîǰ�ǰüĆîǰĀúĆÜÝćÖøĆïđøČęĂÜĒúšüǰ
óøšĂöïĆîìċÖñúÖćøêĉéêŠĂÖćøêĉéêŠĂñĎšøšĂÜ�ñĎšĒÝšÜ
đïČĚĂÜêšîĔîøąïïĄǰĔîÖøèĊĕöŠÿćöćøëøąïčóČĚîìĊęǰÖôô�ǰ
ìĊęĔĀšïøĉÖćøĕéšĂ÷ŠćÜßĆéđÝîǰÖúó�ǰÝąđðŨîñĎšêĉéêŠĂñĎš
øšĂÜ/ñĎšĒÝšÜđïČĚĂÜêšîđóČęĂÿĂïëćöøć÷úąđĂĊ÷éđóĉęöđêĉö
ÖŠĂîÿŠÜêŠĂđøČęĂÜĔĀšǰÖôô�ǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰñŠćîøąïïøĆïôŦÜ
đÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

- ×šĂøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜđðŨîđøČęĂÜÝøĉÜìĊęöĊöĎúđĀêčßĆéđÝîǰ
đóĊ÷ÜóĂìĊęÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĕéšǰ
öĉĕéšĀüĆÜÿøšćÜÖøąĒÿĀøČĂÿøšćÜ×ŠćüìĊęđÿĊ÷Āć÷êŠĂïčÙÙú
ĂČęîĀøČĂĀîŠü÷ÜćîĂČęîǰėǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

- ×šĂøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜđðŨîđøČęĂÜìĊę đÖĊę÷üÖĆïÙüćö
øĆïñĉéßĂïĀøČĂõćøÖĉÝ×ĂÜǰÖôõ� 

- ĀćÖóïđÝĂÖøèĊÖćøÿŠÜêŠĂñĉéĀîŠü÷Üćî�Öćø
øšĂÜđøĊ÷îñĉéĀîŠü÷ÜćîǰĔĀšĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïđøČęĂÜđøŠÜ
éĞćđîĉîÖćøðøąÿćîÿŠÜđøČęĂÜÙČîĀîŠü÷ÜćîêšîđøČęĂÜ�ÿŠÜêŠĂ
ëċÜĀîŠü÷ÜćîđÝšć×ĂÜđøČęĂÜìĆîìĊĀøČĂĂ÷ŠćÜßšćĕöŠđÖĉîĔîüĆî
ìĞćÖćøëĆéĕð 

- ÖøèĊĕöŠöĊöĎúǰđÿîĂñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉðŗéđøČęĂÜǰĒúą
ìĞćÖćøðŗéđøČęĂÜĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ 	PEA- 
VOC System
ǰ(ĒïïôĂøŤöǰVOC-65-02) óøšĂöìĆĚÜÿŠÜǰ
SMS ĒÝšÜñĎšøšĂÜ�ñĎšĒÝšÜ 

- ÖøèĊöĊöĎúǰüćÜĒñîéĞćđîĉîÜćîĒÖšĕ×ðŦâĀć×šĂ
øšĂÜđøĊ÷îǰĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ�Öôô� ǰìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰ
øüïøüö×šĂöĎúìĊęĕéšÝćÖÖćøÿĞćøüÝìĆĚÜĀöéöćüĉđÙøćąĀŤ
êøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜǰêćöðøąđéĘîìĊęøšĂÜđøĊ÷îđóČęĂüćÜ
ĒñîÖćøéĞćđîĉîÖćøĔĀšïøĉÖćøǰēé÷ÙĞćîċÜëċÜÙüćöÿąéüÖ
ÙüćöÙúŠĂÜêĆü×ĂÜÖćøĔßšïøĉÖćøǰÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜ
úĎÖÙšć�ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĒúą×šĂÝĞćÖĆéßŠĂÜìćÜÖćø
ĔĀšïøĉÖćøǰéĆÜîĊĚ 

 

ÿîâ�
ǰÖôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú��
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

�ǰüĆî 



P a g e  | 34 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 
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�
ǰÖøèĊìĊęêšĂÜêĉéêŠĂìĊęÿĞćîĆÖÜćîĔîÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜ�

ñĎšĒÝšÜöĊÙüćöÝĞćđðŨîêšĂÜ÷ČęîđĂÖÿćøǰÙĞćøšĂÜ
ßĞćøąđÜĉîĀøČĂìĞćíčøÖøøöĂČęîǰėǰìĊęöĊÙüćö
ÝĞ ć đðŨî ĔĀšñĎš øš ĂÜ �ñĎš ĒÝš Üêš ĂÜ đéĉîìćÜöć
ÿĞćîĆÖÜćîÖŠĂîĔĀšïøĉÖćø 

�
ǰÖøèĊĕöŠêšĂÜöćêĉéêŠĂÿĞćîĆÖÜćîǰĔîÖøèĊìĊęñĎš
øšĂÜ�ñĎšĒÝšÜĕöŠöĊÙüćöÝĞćđðŨîêšĂÜ÷ČęîđĂÖÿćøǰ
ÙĞćøšĂÜǰßĞćøąđÜĉîĀøČĂìĞćíčøÖøøöìĊęñĎšøšĂÜ
ÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĕéšĔîøąĀüŠćÜĀøČĂĀúĆÜ
ÖćøĔĀšïøĉÖćøĕéšǰ đßŠîǰÜćîïøĉÖćøðøąđõì
êøüÝÿĂïðøĆïðøčÜøąïïÝĞćĀîŠć÷ǰđðŨîêšî 

�
ǰĔîÖøèĊìĊęǰÖôõ�ǰÿćöćøëĔĀšïøĉÖćøñŠćîøąïï
ĂĂîĕúîŤǰđßŠîǰïøĉÖćø×ĂĔßšĕôôŜćǰCustomer  
online Service (COS) PEA Smart Plus 
đðŨîêšîǰ 

ĀúĆÜÝćÖéĞćđîĉîÖćøéšćîíčøÖøøöĀøČĂêĉéêŠĂđïČĚĂÜêšî
Ēúš ü ǰÿŠ üîìĊę đ ÖĊę ÷ü×šĂÜðøąÿćîÜćîñĎš øš ĂÜ �ñĎš ĒÝš Üǰ
ĔĀšïøĉÖćøêćöðøąđõìĒúąßŠĂÜìćÜêćööćêøåćîÖćø
ĔĀšïøĉÖćø�SLA 

ïĆîìċÖÿëćîąÖćøéĞćđîĉîÖćøĔĀšđðŨîðŦÝÝčïĆîñŠćî
øąïïøĆïôŦ Ü đÿĊ ÷Ü×ĂÜúĎÖÙš ć ǰ 	PEA-VOC System)  
(đóČęĂêĉéêćöÿëćîÖćøèŤéĞćđîĉîÜćî
 

3 ßĊĚĒÝÜüĉíĊÖćø
éĞćđîĉîÜćî 
	×šĂǰ���ǰ
ÝćÖñĆÜǰ

Process 
flowǰ

Chart
 

��ǰüćÜĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĒÖšĕ×ðŦâĀćđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷î 

óĉÝćøèćÿøčðøć÷úąđĂĊ÷éĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćî

ĒÖšĕ×ðŦâĀćđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰ(ĒïïôĂøŤöǰVOC-65-02)  

7. îĞćđÿîĂñĎšïĆÜÙĆïïĆâßć 

� đÿîĂñĎšïĆÜÙĆïïĆâßć�ñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉǰ øĆïÜćî
êćöúĞćéĆïßĆĚî 
� ïĆîìċÖÿëćîąÖćøéĞćđîĉîÖćøĔĀšđðŨîðŦÝÝčïĆîñŠćî
øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) (đóČęĂ
êĉéêćöÿëćîąÖćøéĞćđîĉîÜćî
� 
� ÖøèĊÖćøéĞćđîĉîÜćîĒÖšĕ×ðŦâĀćđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îìĊęöĊ
ĀúĆÖđÖèæŤÙĉéÙŠćïøĉÖćøÖĞćĀîéĕüšĒúšüĔĀšîĞćđÿîĂ
ñĎšÝĆéÖćøÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙ�ñĎšöĊĂĞćîćÝêćöÿć÷Üćî
ïĆÜÙĆïïĆâßćĂîčöĆêĉøćÙćĒúąđÜČęĂîĕ×ĕéšêćöĂĞćîćÝìĊę
ÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙÖĞćĀîéĕüšÿĞćĀøĆïÜćîîĆĚîǰė 

Öôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 

 
Öôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
� ÖøèĊñĎšïĆÜÙĆïïĆâßć�ñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉǰĕöŠĂîčöĆêĉ
ĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĒÖšĕ×ðŦâĀć×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰĔĀšÖúĆïĕð
üćÜĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĄǰêćö×šĂǰ�ǰĔĀöŠĂĊÖÙøĆĚÜ 

4 ßĊĚĒÝÜñúÖćø
éĞćđîĉîÜćî 
	×šĂǰ���ǰ
ÝćÖñĆÜǰ

Process 
flowǰ

Chart
 

��ǰéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ǰ�ǰðøąÿćîñĎšøšĂÜßĊĚĒÝÜñúÖćø

éĞćđîĉîÖćø 

ðøąÿćîÜćîñĎšøšĂÜĒúąéĞćđîĉîÖćøêĂïÿîĂÜǰēé÷ĒÝšÜ 

� ĒîüìćÜÖćøĒÖšðŦâĀćĔĀšñĎšøšĂÜ�ñĎšĒÝšÜìøćï 

� üĉíĊÖćøéĞćđîĉîÖćøĔĀšñĎšøšĂÜ�ñĎšĒÝšÜìøćï 

� ÖĞćĀîéüĆîĒúšüđÿøĘÝǰĀøČĂǰðøąđéĘîìĊęñĎšøšĂÜ�ñĎšĒÝšÜǰ

êšĂÜÖćø 

� ĒÝšÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøǰđöČęĂéĞćđîĉîÖćøĒúšüđÿøĘÝǰ 

� ÖøèĊóċÜóĂĔÝǰðŗéđÙÿđóČęĂ÷čêĉđøČęĂÜ 

9 êšĂÜéĞćđîĉîÖćøđ×šćßĊĚĒÝÜúĎÖÙšćǰóøšĂöìĆĚÜ
ïĆîìċÖÖćøßĊĚĒÝÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćúÜïîĒïïôĂøŤöǰVOC-
65-�2ǰǰêšĂÜĕéšøĆïÙüćö÷ĉî÷ĂöÝćÖñĎšøšĂÜǰøüöìĆĚÜøąïč
ÖćøéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ǰ ĒúąÖćøĒÖšĕ×ðŜĂÜÖĆîĔĀšöĊ
øć÷úąđĂĊ÷éìĊę ßĆé đÝîǰēé÷ĔĀšÖĞ ćßĆïóîĆÖÜćîĔĀš
éĞćđîĉîÖćøêćöĒïïôĂøŤö 
9 ßČęĂ ,îćöÿÖčú ,êĞćĒĀîŠÜǰñĎšßĊĚĒÝÜǰĔĀšßĆéđÝîǰ 

	êĆüïøøÝÜ
 
9 ßČę Ă ,îćöÿÖčú ǰñĎš øš ĂÜ đøĊ÷î ǰ	êĆ üïøøÝÜ
  �ǰ

úć÷đàĘîǰ 
9  ÖøèĊēìøđóČęĂĔĀšúĎÖÙšć÷ĉî÷Ăö�øĆïìøćï

×šĂöĎúǰêšĂÜĒîïøć÷úąđĂĊ÷éđĂÖÿćøǰøąïčđüúćēìø
đïĂøŤǰñĎšĔĀšïøĉÖćø×ĂÜñĎšøšĂÜĒîïǰ 
9 ×ĂĂîčöĆêĉǰñÝÖ�ðŗéđøČęĂÜ 
9 ĀćÖĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂĕéšĔĀšìĞćÖćøêĉéêŠĂéšü÷

üĉíĊĂČęîǰėǰĂĊÖÝĞćîüîĕöŠîšĂ÷ÖüŠćǰ3 ÙøĆĚÜǰēé÷ĒêŠúąÙøĆĚÜ
êšĂÜöĊøą÷ąĀŠćÜĕöŠîšĂ÷ÖüŠćǰ6 ßĆęüēöÜĒúąßŠüÜđüúćĒêŠ
úąÙøĆĚÜêšĂÜĕöŠêøÜÖĆîǰĒúąĒîïđĂÖÿćøøć÷úąđĂĊ÷é
êĉéêŠĂǰđßŠîǰßŠüÜđüúćÖćøēìøēé÷ÖćøǰPrint screen 
ĀîšćÝĂēìøýĆóìŤǰĀøČĂ×ĂđĂÖÿćøÝćÖñĎšĔĀšïøĉÖćøĒîï 
9 ×ĂĂîčöĆêĉǰñÝÖ�ðŗéđøČęĂÜ 

� ÖøèĊĕöŠóċÜóĂĔÝ ĔĀšÖúĆïĕðüćÜĒñîÖćøéĞćđîĉîÜćîĄǰ

êćö×šĂǰ� đóČęĂđ×šćÿĎŠÖøąïüîÖćøêŠĂĕðǰ 

Öôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
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×ĆĚîêĂî øć÷úąđĂĊ÷éüĉíĊðäĉïĆêĉÜćî ĀîŠü÷Üćî øą÷ąđüúć 
� ÖøèĊñĎšøšĂÜĕöŠđðŗéđñ÷×šĂöĎúǰìĞćĔĀšĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂ
ĕéšǰĔĀšéĞćđîĉîÖćøðøąÿćîÜćîĕð÷ĆÜñĎšĒìîñĎšøšĂÜǰđßŠîǰ
ñĎšîĞćßčößîǰĀøČĂǰĀîŠü÷ÜćîĔîìšĂÜëĉęîìĊęñĎšøšĂÜÿĆÜÖĆéĂ÷ĎŠ
ĒìîǰđóČęĂßĊĚĒÝÜñúÖćøéĞćđîĉîÖćøêŠĂĕð 
��ǰ÷čêĉ�ðŗéđøČęĂÜĔîøąïïǰPEA-VOC System 

� éĞćđîĉîÖćøðŗéđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü

×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) ēé÷ÿŠüîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

đÿîĂñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉðŗé×šĂøšĂÜđøĊ÷îúÜîćöđĀĘîßĂïǰ

ĒúąĒîïĒïïôĂøŤöøć÷ÜćîǰVOC-65-02ǰõć÷Ĕî

øą÷ąđüúćǰ��ǰüĆîǰîĆïÝćÖĕéšøĆïđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îÝćÖ

øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

� ÖøèĊ×šĂøšĂÜđøĊ÷îðøąđõìÙčèõćóĕôôŜćǰđöČęĂêĉéêŠĂ
úĎÖÙšćĒúąĕéšßĊĚĒÝÜúĎÖÙšćøĆïìøćïĒúšüǰĒúąöĊÙüćö
ÝĞćđðŨîêšĂÜéĞćđîĉîÖćøêŠĂǰÿćöćøëđóĉęöđêĉö×šĂöĎúĔî
øąïïĕéšĂĊ Ö ǰ õć÷Ĕîǰ���ǰüĆî ǰîĆïÝćÖüĆîìĊę ðŗ é 
×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰēé÷ÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĔĀšđðŨîĕðêćöǰ
öćêøåćîÙčèõćóïøĉÖćøǰ����ǰéĆÜîĊĚǰ 
� ÖøèĊêšĂÜðøĆïðøčÜøąïïÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜć 

ÿĞćøüÝøąïïÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜćǰüĉđÙøćąĀŤ×šĂöĎúǰĒúą

ðŦâĀćǰóøšĂöÖĞćĀîéĒñîÜćîðøĆïðøčÜĒÖšĕ×ìĆĚÜøą÷ą

ÿĆĚîǰĒúąøą÷ą÷ćü 

- ÿĞćøüÝøąïïÝĞćĀîŠć÷ĕôôŜćøüïøüö×šĂöĎúǰ

üĉđÙøćąĀŤĀćĒîüìćÜðøĆïðøčÜĒÖšĕ× 

- ÝĆéìĞćĒñîñĆÜðøąöćèÖćøÙŠćĔßšÝŠć÷Ēúą×ĂĂîčöĆêĉ 

- ÝĆéìĞćĒñîñĆÜǰĒúąðøąöćèÖćøÙŠćĔßšÝŠć÷ 

- îĞćđÿîĂñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉǰ	ñÝÖ�Öôô��ñßÖ�
 

- ĂîčöĆêĉÝĆéÿøøÜïðøąöćèǰıǰñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉ

Üïðøąöćè 

- éĞćđîĉîÖćøÖŠĂÿøšćÜðøĆïðøčÜøąïïÝĞćĀîŠć÷

ĕôôŜćǰĒúą×ĂĂîčöĆêĉÝŠć÷ĕôôŜć 

- ðŗéÜćîÖŠĂÿøšćÜ 

- êøüÝÿĂïñúÖćøðøĆïðøčÜĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ

ÝîÖøąìĆęÜ÷čêĉđøČęĂÜ 

 

 
 
Öôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
 
 
 
 
 
 
Öôô�
ǰÖô×�
ǰÖïú�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

��ǰüĆî 
 
 
 
 

 
 

 
���ǰüĆîǰ
îĆïÝćÖ

üĆîìĊęðŗé×šĂ
øšĂÜđøĊ÷î 
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5 ÿĞćøüÝǰÿøčðǰ

Ēúą
ðøąđöĉîñú 
	×šĂǰ��ǰÝćÖ
ñĆÜǰProcess 

flowǰ
Chart
 

1�. ÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝĀúĆÜÖćøĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ÿĞćøüÝÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰĀúĆÜÖćøĒÖšĕ×

×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÿøčðǰüĉđÙøćąĀŤǰĒúąðøąđöĉîñúÖćø

êĂïÿîĂÜ×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

Öúó�ǰòúê� 
 
 
 

øć÷ĕêø
öćÿǰ�ǰøć÷

ðŘ 
 

� øć÷Üćîñú
Öćø

éĞćđîĉîÜćî
Ĕîõćóøüö
ÿøčðĒúą
ðøąđöĉîñú 
	×šĂǰ��ǰÝćÖ
ñĆÜǰProcess 

flowǰ
Chart
 

���ǰÿøčðĒúąðøąđöĉîñúÖćøĔĀšïøĉÖćøǰ 
ÿøčðĒúąðøąđöĉîñúÖćøĔĀšïøĉÖćøǰ øüöìĆĚ Ü

üĉđÙøćąĀŤÖćøéĞćđîĉîÜćîǰđóČęĂøć÷ÜćîñúĄǰđÿîĂǰñüÖ�, 
ñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜĒúąÿŠüîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜìøćïǰǰ 

 

Öúó�ǰòúê�ǰ 
 

øć÷đéČĂî�
øć÷ĕêø

öćÿǰ�ǰøć÷
ðŘ 

� éĞćđîĉîÜćî
ĒúąÖĞćĀîé
ĒîüìćÜ
ðŜĂÜÖĆî 

	×šĂǰ��ǰÝćÖ
ñĆÜǰProcess 

flowǰ
Chart
 

���ǰüĉđÙøćąĀŤ�ÝĆéìĞćĒñîđßĉÜðŜĂÜÖĆîóøšĂöđÿîĂĒîą
ĒîüìćÜêŠćÜė 

üĉđÙøćąĀŤÖćøéĞćđîĉîÜćîĒúąÖĞćĀîéĒîüìćÜ
ðŜĂÜÖĆîǰìïìüîĒúąðøąđöĉîñúÖćøéĞćđîĉîÜćîêćö
ÖøąïüîÖćøĔĀšïøĉÖćøǰĒúąóĉÝćøèćÖĞćĀîéĒîüìćÜ
ðŜĂÜÖĆîđóČęĂöĉĔĀšđÖĉé×šĂøšĂÜđøĊ÷îàĚĞćǰ 

Öúó�ǰòúê�
ǰÖïú�ǰÖô×�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
 

ĕêøöćÿìĊęǰ
� 
 

� ìïìüî
ÖøąïüîÜćî 
	×šĂǰ��ǰÝćÖ
ñĆÜǰProcess 

flowǰ
Chart
 

1�. ìïìüîÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 
ÙèąìĞćÜćîìïìüîïìđøĊ÷îĒúąĒúÖđðúĊę÷î

ðøąÿïÖćøèŤøŠüöÖĆîøąĀüŠćÜñĎšðäĉïĆêĉÜćîǰđóČęĂđÿîĂ
ĒîüìćÜÖćøðäĉïĆêĉìĊęéĊǰēé÷óĉÝćøèćÙĆéđúČĂÖđøČęĂÜìĊę
êšĂÜéĞćđîĉîÖćøðøĆïðøčÜÖćøðäĉïĆêĉÜćîĒúąóĆçîćÖćø
ïøĉÖćøǰđóČęĂêĂïÿîĂÜÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšćǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ìĊęđðúĊę÷îĒðúÜĕð 

 

���ÿĉĚîÿčéÖøąïüîÖćø��� 

Öúó�ǰòúê�
ǰÖïú�ǰÖô×�
ǰ
ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ 
 

ĕêøöćÿìĊęǰ
�ǰ 

 

 

 



P a g e  | 38 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

1�. üĉíĊðäĉïĆêĉĔîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
ǰ×ĂÜǰÖôõ� 

1�.� ÖćøîĆïÝĞćîüî×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰPEA-VOC System  

 �
ǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęÿćöćøëîĆïøüöđðŨîǰ�ǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰóĉÝćøèćĕéšÝćÖđĀêčÖćøèŤĒúąðøąđéĘîìĊęđÖĉé×ċĚîǰđßŠî 
ÖćøøšĂÜđøĊ÷îìĊęđÖĉé×ċĚîĔîóČĚîìĊęĒúąßŠüÜđüúćđéĊ÷üÖĆîǰĒêŠöĊñĎšøšĂÜđøĊ÷îĀúć÷ÙîǰêĆüĂ÷ŠćÜÖøèĊǰĕôôŜćéĆïĔîóČĚîìĊęđéĊ÷üÖĆîđðŨî
ïøĉđüèÖüšćÜǰĒúąöĊñĎšøšĂÜøšĂÜđøĊ÷îđ×šćöćÝĞćîüîöćÖǰĀøČĂÖćøøšĂÜđøĊ÷îìĊęđÖĉéÝćÖñĎšøšĂÜÙîđéĊ÷üǰøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜđéĉöàĚĞćǰėǰĀøČĂǰ
øšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜđéĉöĔîĀúć÷ßŠĂÜìćÜǰđðŨîêšî 
 �
ǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęđÖĉé×ċĚîĔîÿŠüîõĎöĉõćÙǰĒêŠñĎšøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜÖćø÷ÖøąéĆïǰÝċÜøšĂÜđøĊ÷îöćìĊęÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠ ǰ 
ĔĀšîĆïđðŨî×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôô�ǰîĆĚîǰėǰ	ìĆĚÜîĊĚÿć÷ÜćîǰõćÙ���ǰ÷ĆÜÙÜïøĉĀćøÝĆéÖćø, êĉéêćöǰĔîåćîąđÝšć×ĂÜóČĚîìĊęǰ
Öô×��Öôô�ĀîšćÜćîǰđöČęĂñĎšøšĂÜöćøšĂÜìĊęÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠǰēé÷ǰòúê�ǰđðŨîñĎšÝĆéÖćøéšćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćķǰ
	PEA-VOC System) ĒúąüĉđÙøćąĀŤÿøčðøć÷ÜćîîĞćđÿîĂñĎšïøĉĀćøøąéĆïÿĎÜ
 
 3
ǰđøČęĂÜìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰìčÖđøČęĂÜĔĀšîĆïđðŨîÖćøǰĶĒÝšÜđïćąĒÿķǰÝąîĆïđðŨîǰĶ×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîìčÝøĉê
ðøąóùêĉöĉßĂïķǰÖĘêŠĂđöČęĂöĊøć÷ÜćîÿøčðüŠćđðŨîđøČęĂÜìĊęǰĶöĊöĎúÙüćöÝøĉÜķǰ  

1�.� ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆî×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝćÖøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰPEA-VOC System 

ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆî×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÖćøîĆïÝĞćîüîüĆîêøüÝÿĂïĀøČĂêĉéêŠĂñĎšĔßšĕôǰÖĞćĀîéÙČĂǰüĆîìĊę

÷ČęîÙĞćøšĂÜìčÖßŠüÜđüúćǰëċÜǰ00.00 î�ǰ×ĂÜüĆîëĆéĕðǰĔĀšîĆïđðŨîüĆîìĊęǰ�ǰĒúšüüĆîëĆéĕðĔĀšîĆïđðŨîüĆîìĊęǰ2 ēé÷ÝąêĆéøĂïìĊę

đüúćǰ00.00 î� ēé÷êĆüĂ÷ŠćÜÖćøîĆïüĆîǰĒÿéÜéĆÜêćøćÜêŠĂĕðîĊĚ 

üĆîìĊęÙĞćøšĂÜ 
ÿŠÜëċÜǰÖôõ� 

�ǰö�Ù�ǰ
���5 

�ǰö�Ù�ǰ
���5 

�ǰö�Ù�ǰ
���5 

�ǰö�Ù�ǰ
���5 

5ǰö�Ù�ǰ
���5 

6ǰö�Ù�ǰ
���5 

đüúć÷ČęîÙĞćøšĂÜ/ 
ÖćøêĆéøĂïüĆî 

��:15:25 �����ǰî� �����ǰî� �����ǰî� �����ǰî� �����ǰî� 

ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆîǰ
đéĉö 

1 2 3 4 5 6 

ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆî 
ĔĀöŠ 

� 1 2 3 4 5 

 
 1���ǰÖćø÷ÖđúĉÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĕéšĔîÖøèĊéĆÜêŠĂĕðîĊĚ 
 1) ñĎšøšĂÜđøĊ÷îöĊÙüćöðøąÿÜÙŤ÷ÖđúĉÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷îîĆĚîǰėǰóøšĂöìĆĚÜĒîïđĂÖÿćøðøąÖĂï 
 2) đöČęĂéĞćđîĉîÖćøêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúšüóïüŠćöĊøć÷úąđĂĊ÷é×šĂöĎúĕöŠđóĊ÷ÜóĂìĊęÝąÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĕéš 
 3) đöČęĂêĉéêŠĂñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúšüǰñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒÝšÜüŠćǰĕöŠĕéšđðŨîñĎšĒÝšÜđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰǰ 
 4) đöČęĂêøüÝÿĂïĒúšüóïüŠćđðŨîđøČęĂÜîĂÖđĀîČĂõćøÖĉÝ×ĂÜǰÖôõ�ǰĂćìĉđßŠîǰÖćøøšĂÜđøĊ÷îđøČęĂÜìĊęĂ÷ĎŠĔîÙüćö
øĆïñĉéßĂï×ĂÜǰÖćøĕôôŜćîÙøĀúüÜǰĒúąÖćøĕôôŜćòść÷ñúĉêĒĀŠÜðøąđìýĕì÷ǰđðŨîêšî  
 5)ǰÖøèĊìĊęñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉêćö×šĂǰ1�.�ǰđĀĘîÿöÙüøǰêšĂÜĒîïđĂÖÿćøĂîčöĆêĉÖćø÷ÖđúĉÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷îúÜĔî
øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ(PEA-VOC System) (ĂšćÜĂĉÜêćöĀîĆÜÿČĂǰÖúó�	Ý×
ǰ��������ǰúÜüĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ
����
 
 6) ÖćøóĉÝćøèć÷ÖđúĉÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ×ĂĔĀšóĉÝćøèćêćö×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúąĕöŠÿŠÜñúÖøąìïêŠĂÖćøøšĂÜàĚĞćǰìĆĚÜîĊĚǰ
ĔîÖøèĊðŗéđÙÿĒúšüǰ÷ĆÜÙÜÿćöćøëéĞćđîĉîÖćø÷ÖđúĉÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰPEA-VOC System ĕéš
õć÷Ĕîǰ30 üĆîîĆïëĆéÝćÖüĆîìĊęðŗéđÙÿĒúšü 
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 7) ĔĀšìčÖĀîŠü÷ÜćîĒîïđĂÖÿćøðøąÖĂïÖćøðŗé×šĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰ	ĒïïôĂøŤöǰVOC-65-02) øüöìĆĚÜøąïčÖćø
éĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ǰĒúąÖćøĒÖšĕ×ðŜĂÜÖĆîĔĀšöĊøć÷úąđĂĊ÷éìĊęßĆéđÝî 

 1���ǰÖćøđðúĊę÷îðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĕéšĔîÖøèĊéĆÜêŠĂĕðîĊĚ 
1) ÖćøđðúĊę÷îðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰîĆĚîǰñĎšðäĉïĆêĉÜćîÝąêšĂÜöĆęîĔÝüŠćđÝêîć×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕöŠĕéšêšĂÜÖćø 

ìĊęÝąøšĂÜđøĊ÷îǰ 
2) ĀćÖöĊÖćøđÝøÝćÖĆïñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąóïüŠćñĎšøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜÖćøđóĊ÷ÜĒÙŠđÿîĂĒîąǰĀøČĂøšĂÜ×ĂǰÖĘÿćöćøë

ìĊęÝąđðúĊę÷îðøąđõìĕéšǰēé÷ÝąêšĂÜĂ÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜñĎšöĊĂĞćîćÝÿĆęÜÖćøǰêćö×šĂǰ1�.�ǰìčÖÙøĆĚÜ 
3) ĔîÖøèĊìĊęĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂñĎšøšĂÜđøĊ÷îĕéšǰĒïŠÜĕéšǰ�ǰÖøèĊ 

ÖøèĊìĊęǰ�ǰĕöŠöĊßŠĂÜìćÜêĉéêŠĂñĎšøšĂÜǰ 

 �ǰĀćÖñĎšðäĉïĆêĉĕéšêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúšüǰóïüŠćđøČęĂÜéĆÜÖúŠćüǰöĊøć÷úąđĂĊ÷é×šĂöĎúìĊęđóĊ÷ÜóĂĔîÖćø

ðøĆïðøčÜĒÖšĕ×ÖćøïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ�ǰĒêŠøąéĆïÙüćöøčîĒøÜĕöŠöćÖóĂĔĀšđðŨîđøČęĂÜøšĂÜđøĊ÷îǰĔĀšÿćöćøëđðúĊę÷îðøąđõì

ĕéšǰēé÷ÝąêšĂÜĂ÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜñĎšöĊĂĞćîćÝÿĆęÜÖćøǰêćö×šĂǰ1�.�ǰìčÖÙøĆĚÜ 

 �ǰĀćÖñĎšðäĉïĆêĉĕéšêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúšüǰóïüŠćđøČęĂÜéĆÜÖúŠćüǰĕöŠöĊøć÷úąđĂĊ÷é×šĂöĎúìĊęđóĊ÷ÜóĂĔîÖćø

ðøĆïðøčÜĒÖšĕ×ÖćøïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ�ǰĔĀšéĞćđîĉîÖćø÷ÖđúĉÖđøČęĂÜéĆÜÖúŠćüǰ ēé÷ÝąêšĂÜĂ÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜñĎšöĊĂĞćîćÝ      

ÿĆęÜÖćøǰêćö×šĂǰ1�.�ǰìčÖÙøĆĚÜ 

ÖøèĊìĊęǰ�ǰöĊßŠĂÜìćÜêĉéêŠĂĒêŠêĉéêŠĂñĎšøšĂÜĕöŠĕéš 

 - ĀćÖñĎšðäĉïĆêĉĕéšéĞćđîĉîÖćøêĉéêŠĂñĎšøšĂÜĒúšüǰĒêŠĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂĕéšǰĔĀšó÷ć÷ćöêĉéêŠĂñŠćîßŠĂÜìćÜ  

ĂČęîǰėǰĒúąĀćÖ÷ĆÜĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂĕéšǰĔĀšđüšîøą÷ąĀŠćÜÙøĆĚÜúąĕöŠîšĂ÷ÖüŠćǰ�ǰßĆęüēöÜǰĔîÖćøêĉéêŠĂñĎšøšĂÜÙøĆĚÜìĊęǰ�ǰĒúą

ÙøĆĚÜìĊęǰ�ǰĀćÖêĉéêŠĂñĎšøšĂÜÙøïǰ�ǰÙøĆĚÜĒúšüǰĒúą÷ĆÜĕöŠÿćöćøëêĉéêŠĂñĎšøšĂÜĕéšǰĔĀšñĎšðäĉïĆêĉéĞćđîĉîÖćøêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜ

×ĂÜđøČęĂÜéĆÜÖúŠćüǰĒúąéĞćđîĉîÖćøêćöǰÖøèĊìĊęǰ�ǰêŠĂĕð 

�
ǰÖøèĊìĊęñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉêćö×šĂǰ1�.6ǰđĀĘîÿöÙüøǰêšĂÜĒîïđĂÖÿćøĂîčöĆêĉÖćøđðúĊę÷îðøąđõì 

×šĂøšĂÜđøĊ÷îúÜĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ (PEA-VOC System) (ĂšćÜĂĉÜêćöĀîĆÜÿČĂǰÖúó�	Ý×
ǰ��������ǰúÜ

üĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ����
 

�
ǰÖćøóĉÝćøèćđðúĊę÷îðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ×ĂĔĀšóĉÝćøèćêćö×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúąĕöŠÿŠÜñúÖøąìïêŠĂÖćø

øšĂÜàĚĞćǰìĆĚÜîĊĚǰĔîÖøèĊðŗéđÙÿĒúšüǰ÷ĆÜÙÜÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøđðúĊę÷îðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷îĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ

PEA-VOC System ĕéšõć÷Ĕîǰ30 üĆîîĆïëĆéÝćÖüĆîìĊęðŗéđÙÿĒúšü 
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 1���ǰñĎšöĊĂĞćîćÝĂîčöĆêĉ÷ÖđúĉÖĀøČĂđðúĊę÷îðøąđõì×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	êćö×šĂǰ����ǰ
ǰ����
ǰ 

ĀîŠü÷Üćî 
ĂĞćîćÝĂîčöĆêĉ 

÷ÖđúĉÖĀøČĂđðúĊę÷îðøąđõì 
ÿĉìíĉĝ÷ÖđúĉÖĀøČĂđðúĊę÷îðøąđõì 
ĔîøąïïǰPEA-VOC System 

ÿć÷ÜćîĔîÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠǰ 
 

øñÖ�ìčÖÿć÷Üćî,ǰñßÖ�	éì
, 
ĒúąǰñßÖ�	êõ
ǰ�ǰñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ 
	øąéĆïǰĂÖ�ǰĀøČĂđìĊ÷ïđìŠć×ċĚîĕð
 

ñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ǰĒúąĕéšÿĉìíĉđ×šćĔßšǰ
øąïïǰPEA-VOC System 

ÖĞćÖĆïéĎĒúÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 
ǰǰǰǰǰ��ǰéšćîïøĉÖćøǰ 
ǰǰǰǰǰ��ǰéšćîìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂï 

 
ĂÖ�úó� 
ĂÖ�Öì� 

 
ĂÖ�úó� 

ǰǰĂÖ�Öì� 
ÖćøĕôôŜćđ×ê,ÖćøĕôôŜćßĆĚîǰ���, Öôÿ�ǰ
ĒúąǰÖô÷� 

ĂÖ�ïú�ǰìĆĚÜǰ��ǰđ×ê 
ĂÖ�ïú�ǰìĆĚÜǰ��ǰđ×êǰĀøČĂ 
ñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ 

Āöć÷đĀêčǰñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ǰêšĂÜ×ĂÿĉìíĉĔßšøąïïǰPEA-VOC System  

  1���ǰÖćøêĂïßĊĚĒÝÜ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęđÖĊę÷üÖĆïǰApplicationǰPEA Smart Plus 

1) ÖøèĊǰSystem Error 
  ðŦâĀćìĊęđÖĉéÝćÖøąïïǰǰđßŠîǰßĞćøąÙŠćĕôôŜćĒúą÷ĂéđÜĉîëĎÖĀĆÖĒúšüǰĒêŠÿëćîą÷ĆÜĒÝšÜüŠćÙšćÜßĞćøą, 

úĎÖÙšćĕéšøĆïÿĉìíĉĝĕôôøĊǰĒêŠ÷ĆÜöĊĀîĊĚÙšćÜßĞćøąĂ÷ĎŠĔîǰApplication ìĆĚÜ÷ĆÜÿćöćøëÖéßĞćøąĕéš,ǰĕéšøĆïĔïĒÝšÜĀîĊĚÙŠćĕôôŜć

ĒúšüǰĒêŠĕöŠöĊĀîĊĚÙšćÜßĞćøąĔĀšÝŠć÷ĔîǰApplication, úĎÖÙšćéćüîŤēĀúé ApplicationǰPEA Smart Plus ĕöŠĕéš, úĎÖÙšć

êøüÝÿĂïđÜĉîĔîïĆâßĊǰóïüŠćöĊÖćøĀĆÖßĞćøąàĚĞć�ïĆêøđÙøéĉêëĎÖĀĆÖǰ�ǰøĂï , úÜìąđïĊ÷îÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćĒúšü 

ĒêŠĒÖšĕ×ßČęĂĕöŠĕéšǰúïĕöŠĕéšǰđðŨîêšîǰ×ĂĔĀšǰÖôô�ǰðøąÿćîǰÖĆïǰÖïú�ǰĒúąǰÖøì�ǰđ×êǰđóČęĂìĞćÖćøêøüÝÿĂïðŦâĀćǰĒúą

êĂïßĊĚĒÝÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰēé÷ĔîÿŠüîìĊęđðŨîðŦâĀćĀúĆÖ×ĂÜøąïïĄǰĔĀšǰÖïú�ǰÿŠÜêŠĂöć÷ĆÜÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠđóČęĂĒÝš ÜǰÖóú�ǰ

éĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ĒúąðøĆïðøčÜøąïïĄǰĔĀšöĊðøąÿĉìíĉõćóöćÖ÷ĉęÜ×ċĚîêŠĂĕð 

2) ÖøèĊǰUser Error 
  ðŦâĀćìĊęđÖĉéÝćÖÙüćöĕöŠđ×šćĔÝĔîÖćøĔßšÜćî�Application PEA Smart Plusǰǰ×ĂÜúĎÖÙšćǰđðŨîÿŠüîĀîċęÜìĊęìĞćĔĀš
đÖĉé×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ đßŠîǰđðúĊę÷îđÙøČęĂÜēìøýĆóìŤ�đïĂøŤēìøýĆóìŤǰĒúšüđ×šć ǰApplication ĕöŠĕéš, úĎÖÙšćöĊÖćøđðúĊę÷î
Āöć÷đú×ēìøýĆóìŤìĊęđÙ÷ñĎÖĕüšÖĆïïĆêøðøąßćßî, ĕöŠÿćöćøëÿŠÜǰOTP ĕéš�ÖøĂÖǰOTP ĒúšüøąïïĒÝšÜüŠćĕöŠëĎÖêšĂÜǰ 
đðŨîêšîǰéĆÜîĆĚîǰÝċÜ×ĂÙüćöøŠüööČĂĔĀšìčÖǰÖô×�ǰĒúąǰÖôô�ǰĔîÿĆÜÖĆéǰýċÖþćøć÷úąđĂĊ÷éĒúąüĉíĊÖćøĔßšÜćîǰApplication 
PEA Smart Plus Ă÷ŠćÜúąđĂĊ÷éǰđóČęĂĔĀšÿćöćøëßĊĚĒÝÜüĉíĊÖćøĔßšÜćîĕéšĂ÷ŠćÜëĎÖêšĂÜĒúąøüéđøĘü 
 

 1���ǰÖćøúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂëċÜĀîŠü÷Üćî×ĂÜøĆåõć÷îĂÖ 
  ÖćøúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂêĉéêŠĂǰĒÝšÜǰĀøČĂēêšêĂïïčÙÙúĀøČĂĀîŠü÷ÜćîìĆęüĕðǰēé÷đðŨîÜćîêćöÿć÷Üćî
ĒĀŠÜêîǰ÷ÖđüšîìĊęđðŨîÜćîđÞóćąǰÜćîîē÷ïć÷ǰÜćîÿĞćÙĆâĀøČĂÜćîóĉđýþìĊęñĎšüŠćÖćøêšĂÜÿĆęÜÖćøđĂÜ 
  ǰǰ�ǰÿŠüîõĎöĉõćÙǰĔĀšîĞćđÿîĂǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰđóČęĂúÜîćöêćöĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝđú×ìĊęǰ�������ǰúÜüĆîìĊęǰ
�ǰíĆîüćÙöǰ����ǰēé÷Ă÷ĎŠĔîéčú÷óĉîĉÝ×ĂÜǰñßÖ�ǰìčÖđ×êǰĀćÖöĊÙüćöđĀĘîđðŨîĂ÷ŠćÜĂČęîĔĀšîĞćđÿîĂñĎšöĊĂĞćîćÝđĀîČĂÖüŠć
đðŨîñĎšúÜîćöĔîĀîĆÜÿČĂǰóøšĂöøć÷úąđĂĊ÷éǰđóČęĂðøąÖĂïÖćøóĉÝćøèćĔĀšëĎÖêšĂÜĒúąÙøïëšüîǰ 
    - ÿŠüîÖúćÜǰĔĀšîĞćđÿîĂǰøñÖ�ǰĒêŠúąÿć÷ÜćîǰđóČęĂúÜîćöǰêćöĀîĆÜÿČĂöĂïĂĞćîćÝđú×ìĊęǰ 78/2561 
úÜüĆîìĊęǰ4 íĆîüćÙöǰ2561 
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 1���ǰĒïïôĂøŤöìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîïøĉÖćøǰ 
  ǰǰ- ĒïïôĂøŤöÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	ĒïïôĂøŤöǰVOC������) 
  ǰǰ- ĒïïôĂøŤöøć÷ÜćîñúéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø�ßĊĚĒÝÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	ĒïïôĂøŤöǰVOC������)  
  ǰǰ- ĒïïôĂøŤöîĞćÿŠÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰÖøèĊǰđøČęĂÜúĆïǰ	ĒïïôĂøŤöǰVOC������) 
 

1���ǰÙüćöøĆïñĉéĔîÖøèĊìĊęøć÷Üćî×šĂöĎúĕöŠëĎÖêšĂÜ 
  ǰǰǰǰóîĆÖÜćîøć÷Üćî×šĂöĎúĕöŠëĎÖêšĂÜǰÙüćöĂĆîđðŨîđìĘÝàċęÜĒÖšĕ××šĂöĎúĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ
(PEA-VOC System)ǰĀøČĂøć÷Üćî×šĂöĎúĕöŠëĎÖêšĂÜǰéšü÷ÙüćöĂĆîđðŨîđìĘÝǰ đðŨîđĀêčĔĀšǰÖôõ�ǰĒúąïčÙÙúĂČ ęî
ĕéšøĆïÙüćöđÿĊ÷Āć÷ǰÝąêšĂÜĕéšøĆïÖćøóĉÝćøèćēìþǰêćö×šĂïĆÜÙĆïǰĶÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰüŠćéšü÷øąđïĊ÷ïóîĆÖÜćîǰó�ý�ǰ
����ķǰêćöÿöÙüøĒÖŠÖøèĊ    
 

 1�.1� ÖćøðäĉïĆêĉêŠĂñĎšìĊęëĎÖøšĂÜđøĊ÷îĒúąÖćøøĆÖþćÙüćöúĆï�đøČęĂÜúĆï 
 ǰǰǰǰ1) ñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜđÖĘïøĆÖþć×šĂöĎúìĊęĕéšøĆïöćđðŨîÙüćöúĆïǰĕöŠđðŗéđñ÷ĒÖŠïčÙÙúĀîċęÜïčÙÙúĔéǰ
đüšîĒêŠđðŨîÖćøđðŗéđñ÷êćöÙüćöÝĞćđðŨîĔîÖćøðäĉïĆêĉÜćîđìŠćîĆĚîĀøČĂđðŨîÖćøðäĉïĆêĉêćöìĊęÖãĀöć÷ÖĞćĀîé 
 ǰǰǰǰ2) ÖøèĊìĊę×šĂøšĂÜđøĊ÷îöĊÖćøøąïčêĆüêîǰ	ßČęĂ�êĞćĒĀîŠÜ
ǰ×ĂÜñĎšëĎÖøšĂÜĂ÷ŠćÜßĆéđÝîǰĀćÖöĊÖćøÿŠÜêŠĂ
×šĂöĎúĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝąêšĂÜïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îéĆÜÖúŠćüéšü÷Ùüćö
øąöĆéøąüĆÜǰēé÷ÝąêšĂÜÙčšöÙøĂÜìĆĚÜßČęĂñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąßČęĂñĎšëĎÖøšĂÜđøĊ÷îǰđîČęĂÜÝćÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷î÷ĆÜĕöŠĕéšñŠćîÖøąïüîÖćø
êøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúąĂćÝđðŨîÖćøÖúĆęîĒÖúšÜÖúŠćüĀćĔĀšĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰđÿĊ÷Āć÷ǰĒúąđÿĊ÷ßČęĂđÿĊ÷ÜĕéšǰéĆÜîĆĚîǰ
ÝċÜêšĂÜÙĞćîċÜëċÜÙüćöðúĂéõĆ÷ĒúąÙüćöđÿĊ÷Āć÷×ĂÜìĆĚÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąñĎšëĎÖøšĂÜđøĊ÷îđðŨîÿĞćÙĆâǰ 
 ǰǰǰǰ3) ÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îøąïčĔĀšðÖðŗéĀøČĂĕöŠðøąÿÜÙŤÝąđðŗéđñ÷ßČęĂǰñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝąêšĂÜĔĀš
ÙüćöÿĞćÙĆâÖĆïÖćøðÖðŗéßČęĂ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰđîČęĂÜÝćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îĂćÝÝąĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîđÿĊ÷Āć÷ĕéšǰ 
 ǰǰǰǰǰ4) đøČęĂÜìĊęóĉÝćøèćĒúšüüŠćđðŨîđøČęĂÜúĆïĔĀšÝĆéìĞćĒïïôĂøŤöîĞćÿŠÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰÖøèĊǰđøČęĂÜúĆïǰ
	ĒïïôĂøŤöǰVOC������)ǰēé÷ĔßšðąĀîšćđøČęĂÜúĆïìĊęïøøÝčĔÿŠàĂÜðŗéñîċÖǰ�ǰßĆĚîǰĀøČĂÖøèĊìĊęÿŠÜđøČęĂÜúĆïñŠćîìćÜøąïïǰǰǰǰǰǰ
ÿćøïøøèĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰñĎšÿŠÜÝĞćđðŨîêšĂÜÖĞćĀîéñĎšìĊęÿćöćøëđðŗéđĂÖÿćøĒîïúĆïđÞóćąïčÙÙúĔĀšÖĆïĀîŠü÷ÜćîìĊę
øĆïñĉéßĂï 

 

 1����ǰÖćøÙčšöÙøĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙú 
  ÖćøÙčšöÙøĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰđóČęĂĔĀšÖćøÙčšöÙøĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúöĊðøąÿĉìíĉõćóĒúąđóČęĂĔĀšöĊ
öćêøÖćøđ÷Ċ÷ü÷ćđÝšć×ĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúÝćÖÖćøëĎÖúąđöĉéÿĉìíĉĔî×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúìĊęöĊðøąÿĉìíĉõćóđðŨî×šĂöĎúìĊę
đÖĊę÷üÖĆïïčÙÙúíøøöéćǰàċęÜìĞćĔĀšøąïčêĆüđÝšć×ĂÜ×šĂöĎúĕéšĕöŠüŠćìćÜêøÜĀøČĂìćÜĂšĂöǰĒêŠĕöŠøüöñĎšëċÜĒÖŠÖøøöǰĀøČĂđðŨî
×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúìĊęöĊÙüćöúąđĂĊ÷éĂŠĂîǰ	Sensitive Personal Data) đ×Šîǰýćÿîć,ǰÙüćöÙĉéđĀĘîìćÜÖćøđöČĂÜ , 
ðøąüĆêĉÙüćöñĉé,ǰðøąüĆêĉÿč×õćóǰđðŨîêšîǰēé÷ǰÖôõ�ǰÝąêšĂÜøĆÖþćÙüćöúĆïĒúąÙüćöðúĂéõĆ÷×ĂÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰ
đóČęĂðŜĂÜÖĆîÖćøÿĎâĀć÷ǰÖćøđ×šćëċÜǰÖćøĔßšǰÖćøđðúĊę÷îĒðúÜǰÖćøĒÖšĕ×ǰøüöëċÜÖćøđðŗéđñ÷×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúēé÷ĕöŠöĊÿĉìíĉǰ
ĀøČĂĕöŠßĂïéšü÷ÖãĀöć÷ǰéšü÷ÖćøÖĞćĀîéöćêøÖćøđßĉÜđìÙîĉÙĒúąđßĉÜïøĉĀćøÝĆéÖćøǰüĉíĊðäĉïĆ êĉǰĒúąÿĉìíĉĔîÖćø
đ×šćëċÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰĔĀšđðŨîĕðêćöìĊęÖãĀöć÷ÖĞćĀîéĒúąĀøČĂÿĂéÙúšĂÜÖĆïöćêøåćîÿćÖúǰìĆĚÜîĊĚǰĀćÖöĊÖćø
éĞćđîĉîÖćøĔéǰėǰêŠĂ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúĕöŠüŠćÝąÝÜĔÝĀøČĂðøąöćìđúĉîđúŠĂǰĀøČĂòśćòŚîĒúąĕöŠðäĉïĆêĉêćöǰó�ø�ï�ǰÙčšöÙøĂÜ
×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰìĊęÖŠĂĔĀšđÖĉéÙüćöøĞćÙćâǰĀøČĂÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂđÝšć×ĂÜ×šĂöĎúǰñĎšÖøąìĞćúąđöĉéÝąêšĂÜøĆïñĉéêćöìĊę
ÖãĀöć÷ÖĞćĀîéǰĕöŠüŠćÝąìćÜĒóŠÜǰìćÜĂćâćĀøČĂìćÜðÖÙøĂÜ 
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êĆüĂ÷ŠćÜ×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúǰ 
 �ǰßČęĂǰıǰîćöÿÖčú 
 �ǰđú×ðøąÝĞćêĆüðøąßćßîǰđú×ĀîĆÜÿČĂđéĉîìćÜǰđú×ĔïĂîčâćê×Ćï×Ċęǰđú×ðøąÝĞćêĆüñĎšđÿĊ÷õćþĊ ǰđú×ïĆâßĊ
íîćÙćøǰđú×ïĆêøđÙøéĉêǰĀöć÷đú×ñĎšĔßšĕôôŜćǰ	Contract Account: CA) 
 �ǰìĊęĂ÷ĎŠǰĂĊđöúǰĀöć÷đú×ēìøýĆóìŤ 
 �ǰ×šĂöĎúĂčðÖøèŤĀøČĂđÙøČęĂÜöČĂĒúą×šĂöĎúïĆîìċÖêŠćÜǰėǰìĊęĔßšêĉéêćöêøüÝÿĂïÖĉÝÖøøöêŠćÜǰė ǰ×ĂÜïčÙÙúǰ 
đßŠîǰIP Address, Mac Address, Cookie, User ID ĒúąǰLog File đðŨîêšî 
 �ǰ×šĂöĎúìćÜßĊüöĉêĉǰ	Biometric) đßŠîǰøĎðõćóĔïĀîšćǰúć÷îĉĚüöČĂǰôŗúŤöđĂÖàđø÷Ťǰ×šĂöĎúÿĒÖîǰǰöŠćîêć 
 �ǰ×šĂöĎúĂĆêúĆÖþèŤđÿĊ÷ÜǰĒúą×šĂöĎúóĆîíčÖøøöǰđðŨîêšî 
 �ǰ×šĂöĎúøąïčìøĆó÷Ťÿĉî×ĂÜïčÙÙúǰđßŠîǰìąđïĊ÷îøë÷îêŤǰēÞîéìĊęéĉîǰđðŨîêšî 
 �ǰ×šĂöĎúìĊęÿćöćøëđßČęĂöē÷ÜÖĆï×šĂöĎúĂČęîǰàċęÜìĞćĔĀšÿćöćøëøąïčêĆüđÝšć×ĂÜ×šĂöĎúĕéšǰđßŠîǰüĆîđÖĉéǰĒúąÿëćîìĊęđÖĉéǰ
đßČĚĂßćêĉǰÿĆâßćêĉǰîĚĞćĀîĆÖǰÿŠüîÿĎÜǰ×šĂöĎúêĞćĒĀîŠÜìĊęĂ÷ĎŠǰ 	Location) ×šĂöĎúìćÜÖćøĒóì÷Ťǰ×šĂöĎúÖćøýċÖþćǰ×šĂöĎú
ìćÜÖćøđÜĉîǰĒúą×šĂöĎúÖćøÝšćÜÜćîǰđðŨîêšî 
 �ǰ×šĂöĎúÖćøðøąđöĉîñúÖćøìĞćÜćîĀøČĂÙüćöđĀĘî×ĂÜîć÷ÝšćÜêŠĂÖćøìĞćÜćî×ĂÜúĎÖÝšćÜ 
 �ǰ×šĂöĎúìĊęÿćöćøëĔßšĔîÖćøÙšîĀć×šĂöĎúÿŠüîïčÙÙúĂČęîĔîĂĉîđìĂøŤđîĘêǰĀøČĂßŠĂÜìćÜĂĂîĕúîŤǰǰĂČęîǰė 

�����ǰøąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜúĎÖÙšćǰISO 10002 

            øąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜúĎÖÙšćĕéšøĆïÖćøÝĆéêĆĚÜ×ċĚîĂĆî đðŨîñúöćÝćÖÖćø
éĞćđîĉîÖćøêćööćêøåćîǰISO 10002 àċęÜĔĀšÙĞćĒîąîĞćÿĞćĀøĆïÖćøĂĂÖĒïïĒúąÖćøéĞćđîĉîÖćøêćöÖøąïüîÖćøìĊęöĊ
ðøąÿĉìíĉõćóĔîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜúĎÖÙšć 
 ǰÖćøéĞćđîĉîÖćøêćöÖøąïüîÖćøìĊęĂíĉïć÷ĕüšĔîöćêøåćîÿćÖúîĊĚÿćöćøë 

- ĔĀšñĎšøšĂÜđøĊ÷îÿćöćøëđ×šćëċÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęđðŗéÖüšćÜĒúąêĂïÿîĂÜ 
- đóĉęö×ĊéÙüćöÿćöćøë×ĂÜĂÜÙŤÖøĔîÖćøĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷îĂ÷ŠćÜÿĂéÙúšĂÜǰđðŨîøąïïǰĒúąêĂïÿîĂÜĔî

úĆÖþèąìĊęđðŨîÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąĂÜÙŤÖø 
- đóĉęöÙüćöÿćöćøë×ĂÜĂÜÙŤÖøĔîÖćøøąïčĒîüēîšöĒúą×ÝĆéÿćđĀêč×ĂÜÖćøøšĂÜđøĊ÷îǰĒúąðøĆïðøčÜÖćø

éĞćđîĉîÜćî×ĂÜĂÜÙŤÖø 
- ßŠü÷ĂÜÙŤÖøÿøšćÜĒîüìćÜìĊęöčŠÜđîšîúĎÖÙšćđóČęĂĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷îĒúąÿŠÜđÿøĉöïčÙúćÖøđóČęĂóĆçîćìĆÖþąĔîÖćø

ìĞćÜćîÖĆïúĎÖÙšć 
- ÝĆéĔĀšöĊóČĚîåćîÿĞćĀøĆïÖćøìïìüîĒúąüĉđÙøćąĀŤĂ÷ŠćÜêŠĂđîČęĂÜ×ĂÜÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ 

àċęÜÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĕéšöĊÖćøðøĆÜðøčÜÖøąïüîÖćøìĞćÜćîđóČęĂĔĀš
ÿĂéÙúšĂÜÖĆïÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îêćööćêøåćîǰISO 10002ǰéšü÷ǰ	êćöõćÙñîüÖ
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��.ǰÿĉìíĉÖćøĔßšÜćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) éšćîïøĉÖćø 

ÖćøéĞćđîĉîÜćî 

ñĎšøĆïñĉéßĂï 

øñÖ��ñßÖ�	éì
, 
ñßÖ�	êõ
 

	÷ÖđüšîǰøñÖ�	õ��
�

 

øñÖ� 
	õ���
 

ĂÖ�ïú�	��ǰđ×ê
 ĂÖ�úó� ĂÖ�óú� ĂÖ�ÿĂ� 
Öôô� 

ĀîšćÜćî 

��ǰÖćøÖĞćĀîéÿĉìíĉĝñĎšĔßšÜćîĒúąÖćøðøĆïđðúĊę÷î�÷ÖđúĉÖǰCase ĔîøąïïøĆï
ôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System)   

      
 

 

    1.1ǰÖćøÿøšćÜ×šĂöĎú ìčÖĀîŠü÷ÜćîìĊęøĆïñĉéßĂïßŠĂÜìćÜ 

ǰǰǰǰ���ǰÖćøđ×šćéĎ×šĂöĎú 

9 
	ìčÖǰCaseǰ 
éšćîïøĉÖćø 

ĔîĀîŠü÷ÜćîîĆĚîǰ
ė
 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø 
ĔîÿĆÜÖĆéõćÙ
 

9 
(ìčÖǰCaseǰ 
éšćîïøĉÖćø 

×ĂÜǰÖôô�ǰĔîÿĆÜÖĆé) 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø
 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø
 

9 
	ìčÖǰCase  

×ĂÜđøČęĂÜÿĞćÙĆâ
đøŠÜéŠüî
 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø
 

ǰǰǰǰ���ǰÖćøðøĆïđðúĊę÷î�÷ÖđúĉÖǰCase - - � 
��ǰÖćøéĎĒúøąïïǰ	Admin) 

ǰ�ǰïøĉĀćøÝĆéÖćøǰÙĆéÖøĂÜĒúąêĉéêćöđøČęĂÜĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ
	PEA-VOC System) 

 

9 
	ìčÖǰCaseǰ 
éšćîïøĉÖćø 

ĔîĀîŠü÷ÜćîîĆĚîǰ
ė
 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø 
ĔîÿĆÜÖĆéõćÙ
 

9 
(ìčÖǰCaseǰ 
éšćîïøĉÖćø 

×ĂÜǰÖôô�ǰĔîÿĆÜÖĆé) 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø
 

� � � 

3. ÖćøðøąÿćîÖĆïǰ1129 PEA Contact Center 9 
	ìčÖǰCaseǰ 

éšćîïøĉÖćøĔî
ĀîŠü÷ÜćîîĆĚîǰė
 

9 
(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø 
ĔîÿĆÜÖĆéõćÙ
 

� 
9 

(ìčÖǰCase 
éšćîïøĉÖćø
 

� � - 

��ǰÖćøðøĆïĒÖšĕ×øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ 
ǰǰǰ	PEA-VOC System)ǰĔîÖćøÖĞćĀîéÿĉìíĉĝÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜ

úĎÖÙšć 
- � 9 9 9 � - 

��ǰÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąêĉéêćöđøČęĂÜĔîøąïïǰIA�IR Chat 

- � � - � 9  



P a g e  | 44 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćî 	Work Manual)ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

 

 

 

 

 

 

 

ÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂï 

	Whistle Blower) 

 

ēé÷ 

ýĎî÷ŤðäĉïĆêĉÖćøêŠĂêšćîìčÝøĉêÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰ	ýðì�PEA) 
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���ǰĒñîñĆÜÖćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ	Whistle Blower) 

 

 



P a g e  | 46 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

 
�ǰĀöć÷đĀêč:ǰǰÖĞćĀîéñĎšøĆïñĉéßĂïÖćøÿĂïìćîǰéĆÜîĊĚ 

1. ÿŠüîÖúćÜ: ĔĀšǰòúÿ�ǰéĞćđîĉîÖćøÿčŠöÿĂïìćî 
2. øąéĆïõćÙ: ĔĀšǰòĂõ�	õ���
ǰéĞćđîĉîÖćøÿčŠöÿĂïìćî 
3. øąéĆïǰÖô×�: ĔĀšǰÖĂÖ�	ìčÖđ×ê
ǰĀøČĂñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ǰéĞćđîĉîÖćøÿĂïìćîǰ	ìčÖđøČęĂÜ
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ǰǰǰǰǰǰ���ǰĒñîñĆÜÖćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ	Whistle Blower) 	ìĊęöćÝćÖǰñüÖ�
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ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

 

�ǰĀöć÷đĀêč:ǰǰÖĞćĀîéñĎšøĆïñĉéßĂïÖćøÿĂïìćîǰéĆÜîĊĚ 
1. ÿŠüîÖúćÜ: ĔĀšǰòúÿ�ǰéĞćđîĉîÖćøÿčŠöÿĂïìćî 
2. øąéĆïõćÙ: ĔĀšǰòĂõ�	õ���
ǰéĞćđîĉîÖćøÿčŠöÿĂïìćî 
3. øąéĆïǰÖô×�: ĔĀšǰÖĂÖ�	ìčÖđ×ê
ǰĀøČĂñĎšìĊęĕéšøĆïöĂïĀöć÷ǰéĞćđîĉîÖćøÿĂïìćîǰ	ìčÖđøČęĂÜ
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ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

ǰǰ���ǰĒñîñĆÜÖćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ	Whistle Blower) ÖøèĊ đøĊ÷îǰðøąíćîǰǰ

ÙèąÖøøöÖćøǰÖôõ� 
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ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

��.ǰÿĉìíĉÖćøĔßšÜćîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ(PEA-VOC System) ÖøèĊǰÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉê 

ǰǰǰǰðøąóùêĉöĉßĂï 

ÖćøéĞćđîĉîÜćî 
ñĎšøĆïñĉéßĂï 

øñÖ�	õ���
 Ăò�Ăõ�	õ���
 ÖÖì� 

1. ÖćøÖĞćĀîéÿĉìíĉĝñĎšĔßšÜćîĒúąÖćøðøĆïđðúĊę÷î�
÷ÖđúĉÖǰCase ĔîøąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ
	PEA-VOC System)   

 
 
 
 
 
 
9 

(ìčÖǰCase  
ÿĆÜÖĆéõćÙ
 

 
 
 
 
 
 
9 

(ìčÖǰCase  
ÿĆÜÖĆéõćÙ
 

 
 
 
 
 
 
9 

(ìčÖǰCase) 

   1.1ǰÖćøÿøšćÜ×šĂöĎú 

ǰǰǰ���ǰÖćøđ×šćéĎ×šĂöĎú 

ǰǰǰ���ǰÖćøðøĆïđðúĊę÷î�÷ÖđúĉÖǰCase 
��ǰÖćøéĎĒúøąïïǰ	Admin) 
ǰǰǰ���ǰïøĉĀćøÝĆéÖćø ÙĆéÖøĂÜĒúąêĉéêćöđøČęĂÜĔî
øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	PEA-VOC System) 

��ǰÖćøðøĆïĒÖšĕ×øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ 
	PEA-VOC System)ǰĔîÖćøÖĞćĀîéÿĉìíĉĝÖćø
ïøĉĀćøÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć 

 
- 

 
- 

 
9 

 

 

1�� ïìúÜēìþĀćÖĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïđðŨîđìĘÝ 
ĀćÖǰÖôõ�ǰóïüŠćǰÖćøĒÝšÜđïćąĒÿĄǰĀøČĂÖćøĔĀš×šĂöĎúĔéǰėǰìĊęöĊĀúĆÖåćîóĉÿĎÝîŤĕéšüŠćđðŨîÖćøÖøąìĞćìĊęöĊ

đÝêîćĕöŠÿčÝøĉêǰđðŨîđìĘÝǰĒúąêĆĚÜĔÝĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷ǰÖôõ�ǰÝąéĞćđîĉîÖćøéĆÜîĊĚ 
�
ǰĔîÖøèĊìĊęđðŨîǰóîĆÖÜćîǰÖôõ�ǰÝąĕéšøĆïēìþìćÜüĉîĆ÷êćö×šĂïĆÜÙĆïÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰüŠćéšü÷

øąđïĊ÷ïóîĆÖÜćîǰó�ý�ǰ����ǰĒúąìĊęĒÖšĕ×đóĉęöđêĉöǰ	ÞïĆïìĊęǰ����
ǰ 
�
ǰĔîÖøèĊìĊęđðŨîǰúĎÖÝšćÜǰÖôõ� ÝąĕéšøĆïēìþêćöìĊęÖãĀöć÷ĒøÜÜćîÖĞćĀîéĒúąđÜČęĂîĕ×ÿĆââćÝšćÜ×ĂÜǰ

Öôõ� 
�
ǰĔîÖøèĊìĊęđðŨîǰïčÙÙúõć÷îĂÖǰÖôõ�ǰÝąóĉÝćøèćéĞćđîĉîÙéĊêćöÖãĀöć÷ÖĆïïčÙÙúîĆĚîǰėǰĀćÖÖćø

ÖøąìĞćîĆĚîìĞćĔĀšǰÖôõ�ǰĕéšøĆïÙüćöđÿĊ÷Āć÷ 

1�.ǰöćêøåćîÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćøÖćøĒÝšÜđïćąĒÿìčÝøĉêðøąóùêĉöĉßĂïǰ	Whistle Blower
 
  ĔĀšøć÷ÜćîÙüćöÙČïĀîšćÖćøéĞćđîĉîÜćîêŠĂñĎšĒÝšÜđïćąĒÿĄǰõć÷Ĕîǰ��ǰüĆîǰìĆĚÜîĊĚǰĀćÖĕöŠÿćöćøë
éĞćđîĉîÖćøđóČęĂĒÖšĕ×ðŦâĀćĀøČĂĀć×šĂ÷čêĉõć÷ĔîÖĞćĀîéđüúćéĆÜÖúŠćüĕéšǰ×ĂĔĀšøć÷ÜćîđðŨîøą÷ąđüúćìčÖǰ��ǰüĆîǰ
ÝîÖüŠćÝąéĞćđîĉîÖćøĒúšüđÿøĘÝǰàċęÜĕöŠÙüøĔßšøą÷ąđüúćĔîÖćøéĞćđîĉîÖćøđÖĉîǰ�ǰðŘǰ÷ÖđüšîǰđðŨîđøČęĂÜìĊęÝĞćđðŨîêšĂÜĔßš
øą÷ąđüúćĔîÖćøĒÖšĕ×ðŦâĀćđóČęĂĔĀšöĊ×šĂ÷čêĉìĊęÿöïĎøèŤ 
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ÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

éšćîñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 
 

ēé÷ 

ÖĂÜĒñîĒúąóĆçîćÿĆÜÙöĒúąÿĉęÜĒüéúšĂö 
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��� ñĆÜÖćøĕĀú×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ	WorkǰFlow Chart)ǰéšćîÖćøÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ 

ßČęĂÖøąïüîÜćîǰ: ÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
 ñĎšøĆïñĉéßĂï :ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé êĆüßĊĚüĆé×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ:

×ĆĚîêĂîĒúąñĎšøĆïñĉéßĂï ñúñúĉê�ñúĉêõĆèíŤ
ñĎšÿŠÜöĂï�

ÖøąïüîÖćøÖŠĂîĀîšć
ðŦÝÝĆ÷îĞćđ×šć

úĎÖÙšć�ñĎšîĞćĕðĔßš

ÖøąïüîÖćøëĆéĕð

ÖøĂïđüúć�

êĆüßĊĚüĆé

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

Á¦·É¤�o�

¼̈��oµ

ř��¦�́¢́�Á­̧¥��°� ¼̈��oµ

®�nª¥�µ��̧É¦́��·��°��n°��µ�

Ŝ����́�¹�Á¦ºÉ°�¨�Ä�¦³���VOC

ÖÿĂ��Öôô�Öô×�Öïú�/ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

Ś���ÎµÂ���¦³Á£�Á­̧¥�

®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

¦³���µ¦¦�́¢́�Á­̧¥� ¼̈��oµ�

�PEA-VOC)

Á­¸¥��°�¨¼��oµÂ�n̈ ³�n°��µ�

-Á¦ºÉ°�¦ o°��°

-�Á¦ºÉ°�ĒÝšÜđïćąĒÿ

-�Á¦ºÉ°�ÙüćöêšĂÜÖćø�Ùüćö

ÙćéĀüĆÜ       

 

-�Â��¢°¦r¤�VOC 02 £µ¥Ä��5 ª�́

�¨°�Áª¨µ��µ¤

�¦³Á£��n°��µ�

Â¨³�¨Å�

£µ¥Ä��Śŝ�ª�́

¡¦³¦µ���́�́�·�» o¤�¦°�

�o°¤¼¨­nª��»��¨�

¡�«�2562 

SMS ¼̈��oµ

�¼ o�¼Â¨¦³���VOC

�¦³Á�È�Á­¸¥��°�¨ ¼��oµ

¤̧�́¥­ Îµ�´�Á¦ n��nª�IA/IR

CHAT

�¼ o�¦·®µ¦¦³��́­¼� £µ¥Ä��1�ª�́

�¼ n¤º°�µ¦�°�­�°��n°Á­̧¥�

�°� ¼̈��oµ

�¦³�ª��µ¦�´��µ¦Á¦ ºÉ°�Â�o�

Á�µ³Â­�»�¦·��¦³¡§�·¤·�°���

�����

£µ¥Ä��řŝ�ª�́

Á¦ºÉ°�¦ o°�Á¦¸¥����¼o¤̧­nª�Å�o­nª�Á­¸¥�

�¦³Á�È�Á¦ºÉ°�¨�́

Á¦ºÉ°�¦ o°�Á¦¸¥����¼o¤̧­nª�Å�o­nª�

Á­¸¥ �oµ��»�¦·��

��́�¹�­n�Á°�­µ¦¨�́�

Â��¢°¦r¤�VOC 05 

Ã�¥Â��Á¨�Á�­­n��nµ�¦³��

­µ¦�¦¦���¨�́��

��¼ oÁ�·�Á°�­µ¦΅��: ®ª́®�oµ

®�nª¥�µ�����¼ o� ¼Â¨¦³���VOC)

��³�Îµ�µ�²�PDPA
ś���ÎµÂ���¦³Á£�Á¦ºÉ°�¦o°�Á¦¥̧����¼ o¤̧­nª�Å�o­nª�Á­̧¥�

ĀîŠü÷Üćîǰ	òÿÿ�Öóÿ�Öôô�Öô×�Öïú�


1.ÜćîïøĉÖćøúĎÖÙšć

2.ÖćøÖŠĂÿøšćÜĒúąïĞćøčÜøĆÖþć
øąïïĕôôŜćǰ×ĂÜǰÖôõ

3.ÝĆéàČĚĂÝĆéÝšćÜĒúąïøĉĀćøÿĆââć

4.ñúÖøąìïǰÙüćöðúĂéõĆ÷ǰĂćßĊ

üĂîćöĆ÷ǰĒúąÿĉęÜĒüéúšĂöǰÝćÖÖćø

éĞćđîĉîÜćî

5.éšćîÖćøÿČęĂÿćøǰÖćøđðŗéđñ÷

×šĂöĎúǰĒúąÖĉÝÖøøöđóČęĂÿĆÜÙö

6.ĂČęîǰė

5. �¦ª�­°��o°¤¼¨Â¨³�·��n°�¼o¦ o°�Á�º Ê°��o�

ÖÿĂ��Öôô�Öô×�Öïú�/ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

6. ªµ�Â���µ¦�ÎµÁ�·��µ�Â� oÅ��́�®µ

 Öôô�Öô×�Öïú�ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

¤̧¤¼¨

ş���ÎµÁ­�°�¼ o��́�́���́�µ

�¢¢���¢�����¨���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

A

Yes

-�Â��¢°¦r¤�VOC 03

B

Å¤n¡¹�¡°Ä�

C

�£µ¥Ä��2�ª�́

Á¦ºÉ°�¦ o°�Á¦¸¥��(�¼ o¤̧­nª�Å�o­nª�
Á­¸¥)

No

Å¤n¤̧¤¼¨

�µ¦¦́�¢́� ¼̈��oµ�nµ�

®�nª¥�µ�£µ¥�°��

(External base)

- ®�nª¥�µ��Îµ�́��¼Â¨

- IA/IR Chat

- Website �µ�®�nª¥�µ�

£µ¥�°�

-�­ºÉ°¤ª¨��

�µ¦¦́�¢́� ¼̈��oµ�µ�

£µ¥Ä�°��r�¦�(Internal 

base)

-��µ¦¦�́¢́� ¼̈��oµ�µ�

�n°��µ��·�·�́¨�(Digital 

channel)

- �µ¦¦�́¢́� ¼̈��oµ�µ��»�

Ä®o�¦·�µ¦�(Service point 

channel)

- �µ¦¦�́¢́� ¼̈��oµ�µ��µ¦

¦nª¤�·��¦¦¤¨¼��oµ­´¤¡�́�r

-��µ¦¦�́¢́� ¼̈��oµ�µ��µ¦

­Îµ¦ª��(Servey channel)

x � êøüÝÿĂï×šĂöĎú

đĂÖÿćøÙĞćøšĂÜǰĀøČĂíčøÖøøöìĊęñĎšøšĂÜ

×ĂÿćöćøëéĞćđîĉîÖćøĔîøąĀüŠćÜ�

ĀúĆÜÖćøĔßšïøĉÖćø

 

ข้าง ?
nnsseณื๋ฒื

.๊

ไม่ลง V0(

เลย
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ßČęĂÖøąïüîÜćîǰ: ÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
 ñĎšøĆïñĉéßĂï :ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé êĆüßĊĚüĆé×ĂÜÖøąïüîÖćøǰ:

×ĆĚîêĂîĒúąñĎšøĆïñĉéßĂï ñúñúĉê�ñúĉêõĆèíŤ
ñĎšÿŠÜöĂï�

ÖøąïüîÖćøÖŠĂîĀîšć
ðŦÝÝĆ÷îĞćđ×šć

úĎÖÙšć�ñĎšîĞćĕðĔßš

ÖøąïüîÖćøëĆéĕð

ÖøĂïđüúć�

êĆüßĊĚüĆé

Processes OutputsSuppliers Inputs Customers Time/Indicators

Š���ÎµÁ�·��µ¦�¦³­µ��¼ o¦o°�Á�º Ê°��o�

ÖÿĂ��Öôô�Öô×�Öïú�/ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

řř��­Îµ¦ª��ªµ¤¡¹�¡°Ä�®¨�́�µ¦Â�oÅ�

�¨¡�  ¨��

-�Â��¢°¦r¤�VOC 04

řŜ�����ª��¦³�ª��µ�

òÿÿ��¨¡�� ¨�������¨���¢���®�nª¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

-�ª·Á�¦µ³®r�¨�Â�ª�µ�

-�°�»¤�́·�´�� ÎµÂ��Â�ª�µ��µ¦

�ÎµÁ�·��µ¦

¦µ¥�µ��¨­¦»�Â¨³ª·Á�¦µ³®r�

���ª��µ¦Ä®o�¦·�µ¦ �¨¡����¢�����¢¢��Â¨³­nª�

�̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

řś��ª·Á�¦µ³®r����´��ÎµÂ��Á�·�� o°��́��¡¦o°¤Á­�°Â�³

Â�ª�µ��nµ�Ç

òÿÿ�Öóÿ��ĀîŠü÷Üćî(Öôô�Öô×�Öïú�)

¦µ¥Á�º°����Å�¦¤µ­

�̧¨³�ř��¦´ Ê��

�Å�¦¤µ­�Ŝ�

- Â��¢°¦r¤�VOC 04

- ®�́�­º°Â�o�­nª��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

A

š���̧ÊÂ���¨�µ¦�ÎµÁ�·��µ�

ÖÿĂ��Öôô�Öô×�Öïú�/ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

�ª�����¼ o�¦·®µ¦¦³��́­¼��Â¨³

­nª��̧ÉÁ�¸É¥ª�o°�

�¢���¢¢��­nª��̧ÉÁ�̧É¥ª�o°�

­· Ê�­ »�

10��¥»�·����·�Á¦ºÉ°�Ä�¦³���VOC

ÖÿĂ��Öôô�Öô×�Öïú�/ĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜ

¦³���µ¦¦�́¢́�Á­̧¥� ¼̈��oµ�

�PEA-VOC)

B

Å¤n¡¹�¡°Ä�

C

Å¤n¤¤̧¼¨

12��­¦»�Â¨³�¦³Á¤·��¨�µ¦Ä®o�¦·�µ¦

òÿÿ�Öóÿ��ĀîŠü÷Üćî(Öôô�Öô×�Öïú�)

-�¦µ¥�µ��¨­¦»�Â¨³ª·Á�¦µ³®r�

���ª��µ¦Ä®o�¦·�µ¦

- �¼ n¤º°�vÁ¡·É¤�¦³­·��·£µ¡�µ¦

�¦·®µ¦��́�µ¦�o°¦ o°�¦´¥��°��

�¢£�w

-�¤µ�¦�µ��»�£µ¡�¦·�µ¦�µ¦

Å¢¢oµ­nª�£ ¼¤·£µ��¡�«��ŚŝŞś

-�v�¼ n¤º°�µ¦�Îµ��́�¼Â¨�·��µ¦�̧É�̧�

CG-CODE-2020w

-��¨�µ¦Ä®o�¦·�µ¦���

Á�¦̧¥�Á�̧¥��́�¤µ�¦�µ��µ¦

Ä®o�¦·�µ¦���SLA

-��¼ n¤º°��·��́·�v�µ¦�´��µ¦�o°

¦ o°�Á¦¸¥�w��µ¦Å¢¢oµ��¦®¨ª��

�̧�ŚŝŞś

£µ¥Ä��śŘ�ª�́

Å�¦¤µ­�ś
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ÙĞćîĉ÷ćö�ÙĞćÝĞćÖĆéÙüćöđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰĒïŠÜđðŨîǰ�ǰðøąđõìǰéĆÜîĊĚ 

úĞćéĆïìĊę ĀĆü×šĂ ÙĞćîĉ÷ćöǰ�ǰÙĞćÝĞćÖĆéÙüćö 

1 øšĂÜđøĊ÷î éšćîïøĉÖćø đĀêčÖćøèŤìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰĕéšĒÝšÜđøČęĂÜøćüñŠćîìćÜßŠĂÜìćÜÖćøøĆïđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰđóČęĂĔĀš
ĕéšøĆïÖćøêĂïÿîĂÜĀøČĂĒÖšĕ×ðŦâĀćìĊęđÖĉé×ċĚîđîČęĂÜÝćÖÖćøðäĉïĆêĉÜćîĀøČĂÝćÖđĀêčĂČęîĔéǰ
ìĊęǰÖôõ�ǰĕöŠÿćöćøëðäĉïĆêĉêćööćêøåćîìĊęÖĞćĀîéĕüšĕéšĀøČĂĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰđßŠîǰ
ĕöŠóċÜóĂĔÝ
ǰđÿĊ÷đüúć
ǰđÿĊ÷ēĂÖćÿ
ǰđÿĊ÷ÙŠćĔßšÝŠć÷
ǰìøĆó÷ŤÿĉîđÿĊ÷Āć÷
ǰÙüćöđÿĊ÷Āć÷êŠĂßĊüĉêǰĄúĄ 

� øšĂÜ×Ă �ǰđøČęĂÜøćüìĊęñĎšĔßšĕôôŜćĀøČĂñĎš×ĂĔßšĕôôŜćĕéšøšĂÜ×ĂĔĀšǰÖôõ�ǰéĞćđîĉîÖćøĀøČĂÜééĞćđîĉîÖćø
Ă÷ŠćÜĔéĂ÷ŠćÜĀîċęÜǰîĂÖđĀîČĂÝćÖÖćøøšĂÜ×ĂïøĉÖćøêćößŠĂÜìćÜðÖêĉǰđßŠîǰøšĂÜ×Ă×÷ć÷
đ×êĕôôŜćǰ	ÖøèĊĕöŠöĊĕôôŜćĔßš
, øšĂÜ×ĂĔĀš÷šć÷đÿćĕôôŜćǰøšĂÜ×ĂĕôôŜćĔîóČĚîìĊęđ×êðść
ÿÜüîĒĀŠÜßćêĉǰĄúĄ  

� ßČęîßö ÙüćöøĎšÿċÖóĂĔÝǰĀøČĂìĆýîÙêĉìĊęéĊ×ĂÜúĎÖÙšćǰìĊęöĊêŠĂñúĉêõĆèæŤǰïøĉÖćøǰĒúąÿîĆïÿîčî×ĂÜǰ
Öôõ� ìĊęÿćöćøëêĂïÿîĂÜÙüćöêšĂÜÖćøǰĒúąÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćĕéšǰĀøČĂđĀîČĂÙüćö
ÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćǰ 

� ×šĂđÿîĂĒîą�ǰ
×šĂÙĉéđĀĘî 

đøČęĂÜìĊęñĎšĔßšĕôôŜćǰñĎš×ĂĔßšĕôôŜćĀøČĂñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷×ĂÜǰÖôõ�ǰĒÿéÜĂĂÖìćÜÙüćöÙĉéđĀĘî
ĀøČĂđÿîĂĒîąǰĔîÖćøðøĆïðøč ÜóĆçîćÖćøĔĀšïøĉ ÖćøĀøČĂðäĉïĆêĉ Üćî×ĂÜǰÖôõ� 
ĔĀšöĊðøąÿĉìíĉõćóöćÖ÷ĉęÜ×ċĚî 

� ĒÝšÜđĀêčǰǰ Āöć÷ëċÜǰđøČęĂÜøćüìĊęúĎÖÙšćĀøČĂñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰĒÝšÜđÖĊę÷üÖĆïøąïïĕôôŜćĔĀšǰÖôõ�ǰ
ìøćïǰđóČęĂéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ĔĀšĂ÷ĎŠĔîÿõćüąðÖêĉǰđßŠîǰđÿćĕôôŜćđĂîǰđÿćĕôôŜćêĉéêšîĕöšǰ
ĕôôŜćéĆïïŠĂ÷ēé÷ĕöŠÖŠĂĔĀšđÖĉéÙüćöđÿĊ÷Āć÷ǰöĉđêĂøŤĕôôŜćßĞćøčéǰĄúĄ 

� ÙüćöêšĂÜÖćø 
×ĂÜúĎÖÙšć 

- ÿĉęÜìĊęđðŨîóČĚîåćîìĊęúĎÖÙšćêšĂÜÖćøĕéšøĆïǰđöČęĂöćĔßšñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰēé÷öĆÖÝąđðŨî
ÙčèÿöïĆêĉđßĉÜÙčèõćó×ĂÜñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøìĊęúĎÖÙšćÝĞćđðŨîêšĂÜĕéšøĆïÝćÖĂÜÙŤÖø
õć÷ĔêšđÜČęĂîĕ××šĂêÖúÜàċęÜñĎÖóĆîēé÷êøÜÖĆïÙüćöðøąÿÜÙŤóČĚîåćîìĊęúĎÖÙšćöćìĞć
íčøÖøøöÖĆïĂÜÙŤÖø ĂÜÙŤÖøǰđðŨîÿĉęÜìĊęÝĞćđðŨîêšĂÜöĊǰëšćĕöŠöĊúĎÖÙšćÝąĕöŠóĂĔÝǰĒêŠëšćöĊúĎÖÙšć
ÖĘÙĉéüŠćđðŨîđøČęĂÜðÖêĉđîČęĂÜÝćÖđðŨîÿĉęÜìĊęêšĂÜĕéšøĆïĂ÷ĎŠĒúšü 

- ÿĉęÜìĊęúĎÖÙšćðøćøëîćĂ÷ćÖĕéšøĆïÝćÖĂÜÙŤÖøǰĂĆîđðŨîÿŠüîĀîċęÜ×ĂÜÖćøĔßšñúĉêõĆèæŤǰ
ĀøČĂÖćøøĆïïøĉÖćøǰàċęÜöĆÖöĊÙüćöĀúćÖĀúć÷ĔîìćÜđúČĂÖ×ĂÜúĎÖÙšćêćöÙüćöêšĂÜÖćøìĊę
ĒêÖêŠćÜÖĆî 

� ÙüćöÙćéĀüĆÜ 
×ĂÜúĎÖÙšć 

- ÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšćìĊęëĎÖóĆçîć×ċĚîÝćÖÖćøđøĊ÷îøĎšĒúąðøąÿïÖćøèŤÖćøĔßš
ñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰøüöëċÜ×šĂöĎúìĊę ĕéšøĆïøĎšñŠćîÿČęĂêŠćÜǰėǰ×ĂÜĒêŠúąïčÙÙúǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
àċęÜēé÷ìĆęüĕðÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćöĆÖÝąÿĎÜ×ċĚîđøČęĂ÷ǰėǰĂ÷ŠćÜĕöŠöĊìĊęÿĉĚîÿčé 
- ÙüćöÙćéĀüĆÜìĆęüĕðǰĒðøñĆîêćöÙčèõćó×ĂÜñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰëšćéĊúĎÖÙšćÝą
óĂĔÝǰëšćĕöŠöĊĀøČĂĕöŠéĊǰúĎÖÙšćÝąĕöŠóĂĔÝ 
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ĀîĆÜÿČĂǰÖúó�	Ý×
ǰ��������ǰúÜüĆîìĊęǰ��ǰÿĉÜĀćÙöǰ���� 
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øąïïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜúĎÖÙšćǰ 
ISO 10002 
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ISO 10002 (2004) Öôõ� 

��ñĎšøšĂÜđøĊ÷î 
ïčÙÙúǰĂÜÙŤÖøǰĀøČĂêĆüĒìîǰøšĂÜđøĊ÷î 
 
 
 

��ǰøšĂÜđøĊ÷î 
ÖćøĒÿéÜÙüćöĕöŠóĂĔÝêŠĂĂÜÙŤÖøìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜÖĆï
ñúĉêõĆèæŤĀøČĂÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰēé÷
ìĊęÖćøêĂïÿîĂÜĀøČĂÖćøĒÖšðŦâĀćđðŨîìĊęÙćéĀüĆÜ
Ă÷ŠćÜßĆéđÝî 
 
 

�� úĎÖÙšć 
ĂÜÙŤÖøĀøČĂñĎšìĊęĕéšøĆïÿĉîÙšć 
êĆüĂ÷ŠćÜǰñĎšïøĉ ēõÙǰúĎÖÙšćǰñĎš Ĕßšðúć÷ìćÜǰñĎš øĆï
ñúðøąē÷ßîŤǰĒúąñĎšàČĚĂ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

��ñĎšøšĂÜđøĊ÷î 
ñĎšĔßšĕôôŜćǰĀøČĂǰðøąßćßîìĆęüĕðǰĀøČĂđÝšćĀîšćìĊę×ĂÜ
øĆ å ǰĀøČ ĂñĎš øĆ ïöĂïĂĞ ćîćÝĒìîïčÙÙúǰ õ ćÙøĆ åǰ
ĀîŠü÷ÜćîđĂÖßîìĊęøšĂÜđøĊ÷îǰÖôõ� 
 

2.øšĂÜđøĊ÷î 
ñĎš Ĕßš ĕôôŜćĀøČĂïčÙÙúõć÷îĂÖøš ĂÜđøĊ÷îǰÖôõ�ǰ
đÖĊę÷üÖĆïÖćøéĞćđîĉîÖćøĀøČĂǰÖćøðäĉïĆêĉĕöŠëĎÖêšĂÜ
êćö×šĂïĆÜÙĆïǰøąđïĊ÷ïǰÙĞćÿĆęÜǰðøąÖćýìĊęÖĞćĀîéĕüšǰ
øüöëċÜÖøèĊìĊęÝĞćđðŨîêšĂÜĒÖšĕ×đóČęĂõćóúĆÖþèŤ×ĂÜǰ
Öôõ� 
 

3.úĎÖÙšć 
           ĶñĎš×ĂĔßšĕôôŜćķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎš÷ČęîÙĞćøšĂÜ
×ĂĔßšĕôôŜćêŠĂǰÖôõ�ǰĒúąêšĂÜöĊÙčèÿöïĆêĉêćöìĊęǰ
Öôõ�ÖĞćĀîé 
  ĶñĎšĔßšĕôôŜćķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎš×ĂĔßšĕôôŜćìĊęǰ
Öôõ�ǰĕéšÝŠć÷ĕôôŜćĔĀšĒúšüǰĒúąöĊßČęĂĔîìąđïĊ÷îñĎšĔßš
ĕôôŜć 
 ĶñĎš Ù ø Ă ï Ù ø Ă Ü ÿ ë ć î ìĊę Ĕ ßš ĕ ô ôŜ ć ķǰ
Āöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšìĊęÙøĂïÙøĂÜÿëćîìĊęĒúąĔßšĕôôŜćǰ
ēé÷ĕöŠöĊßČęĂĔîìąđïĊ÷îñĎšĔßšĕôôŜć 
 ĶñĎš×ĂĔßšïøĉÖćøķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĒÝšÜÙüćö
ðøąÿÜÙŤ×ĂĔßšïøĉÖćøêŠĂǰÖôõ� 
 ĶÿŠüîøćßÖćøķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰÖøąìøüÜǰ
ìïüÜǰÖøöǰÿĞćîĆÖÜćîǰĀøČĂĀîŠü÷ÜćîĂČęîĔé×ĂÜøĆåǰ
ĀîŠü÷Üćî×ĂÜøćßÖćøÿŠüîõĎöĉõćÙǰĀîŠü÷Üćî×ĂÜ
øćßÖćøÿŠüîìšĂÜëĉęî 
ĶñĎšĔßšĕôôŜćøć÷ĔĀâŠķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĔßšĕôôŜćìĊęöĊ
ÙüćöêšĂÜÖćøóúĆÜĕôôŜćÿĎÜÿčéêĆĚÜĒêŠǰ30ǰÖĉēúüĆêêŤǰ
	kW) ×ċĚîĕðǰìĆĚÜøć÷ìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷ĀøČĂ
ĔßšĀöšĂĒðúÜøŠüö×ĂÜǰÖôõ�ǰĀøČĂñĎšĔßšĕôôŜćìĊęêĉéêĆĚÜ
ĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷ìčÖ×îćéøüöÖĆîêĆĚÜĒêŠ100ǰÖĉēú
ēüúêŤĒĂöĒðøŤǰ	kVA) ×ċĚîĕð  

êćøćÜđðøĊ÷ïđìĊ÷ïÙĞćÝĞćÖĆéÙüćöêćööćêøåćîǰISO 10002 ÖĆïÙĎŠöČĂðäĉïĆêĉÜćîǰĶÖćøïøĉĀćø

ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ķ 
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ISO 10002 (2004) Öôõ� 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
��ǰÙüćöóċÜóĂĔÝ×ĂÜúĎÖÙšć 
ÖćøøĆïøĎš×ĂÜúĎÖÙšćđÖĊę÷üÖĆïÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšćìĊę
ĕéšøĆïÖćøêĂïÿîĂÜ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
��ǰ×šĂđÿîĂĒîą 
ÙüćöÙĉéđĀĘîǰ×šĂÙĉéđĀĘîǰĒúąÖćøĒÿéÜÙüćöÿîĔÝĔî
ñúĉêõĆèæŤĀøČĂÖøąïüîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 
 

ĶñĎšĔßšĕôôŜćøć÷÷ŠĂ÷ķǰĀöć÷ÙüćöüŠćǰñĎšĔßšĕôôŜćìĊęöĊ
ÙüćöêšĂÜÖćøóúĆÜĕôôŜćÿĎÜÿčéǰĕöŠëċÜǰ30ǰÖĉēúüĆêêŤǰ
	kW) ìĆĚÜøć÷ìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂĒðúÜđÞóćąøć÷ĀøČĂĔßš
ĀöšĂĒðúÜøŠüö×ĂÜǰÖôõ�ǰĀøČĂñĎšĔßšĕôôŜćìĊęêĉéêĆĚÜĀöšĂ
ĒðúÜđÞóćąøć÷ìčÖ×îćéøüöÖĆîĕöŠëċÜǰ100ǰÖĉēú
ēüúêŤĒĂöĒðøŤǰ	kVA) 
 ĶñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷ķǰĀöć÷ëċÜǰÖúčŠöïčÙÙú�
ĀîŠü÷ÜćîìĊęöĊÙüćöđÖĊę÷ü×šĂÜĀøČĂĕéšøĆïñúÝćÖ
ÖćøéĞććđîĉîÜćî×ĂÜǰÖôõ� 
 

4.ßČęîßö 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÙüćöøĎšÿċÖóĂĔÝǰĀøČĂìĆýîÙêĉìĊęéĊ×ĂÜ
úĎÖÙšćǰìĊęöĊêŠĂñúĉêõĆèæŤǰïøĉÖćøǰĒúąÿîĆïÿîčî×ĂÜǰ
Öôõ�ìĊęÿćöćøëêĂïÿîĂÜÙüćöêšĂÜÖćøǰĒúąÙüćö
ÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćĕéšǰĀøČĂđĀîČĂÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜ
úĎÖÙšćǰđßŠîǰßöđß÷ÖćøðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜǰÖôõ�
ǰ×ĂïÙčè
ÖćøĔĀšïøĉÖćø×ĂÜǰÖôõ� 
ÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšć 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ-ÿĉęÜìĊęđðŨîóČĚîåćîìĊęúĎÖÙšćêšĂÜÖćøĕéšøĆïǰ
đöČęĂöćĔßšñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøǰēé÷öĆÖÝąđðŨî
ÙčèÿöïĆêĉđßĉÜÙčèõćó×ĂÜñúĉêõĆèæŤĒúąïøĉÖćøìĊę
úĎÖÙšćÝĞćđðŨîêšĂÜĕéšøĆïÝćÖĂÜÙŤÖøõć÷ĔêšđÜČęĂîĕ×
×šĂêÖúÜàċęÜñĎÖóĆîēé÷êøÜÖĆïÙüćöðøąÿÜÙŤóČĚîåćîìĊę
úĎÖÙšćöćìĞćíčøÖøøöÖĆïĂÜÙŤÖø 
             -ÿĉę ÜìĊęúĎÖÙšćðøćøëîćĂ÷ćÖĕéšøĆïÝćÖ
ĂÜÙŤÖøǰĂĆîđðŨîÿŠüîĀîċęÜ×ĂÜÖćøĔßšñúĉêõĆèæŤǰĀøČĂ
ÖćøøĆïïøĉÖćøǰàċęÜöĆÖöĊÙüćöĀúćÖĀúć÷ĔîìćÜđúČĂÖ
×ĂÜúĎÖÙšćêćöÙüćöêšĂÜÖćøìĊęĒêÖêŠćÜÖĆî 
ÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšć 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰÙüćöêšĂÜÖćø×ĂÜúĎÖÙšćìĊęëĎÖóĆçîć×ċĚîÝćÖ
ÖćøđøĊ÷îøĎšĒúąðøąÿïÖćøèŤÖćøĔßšñúĉêõĆèæŤĒúą
ïøĉÖćøǰøüöëċÜ×šĂöĎúìĊęĕéšøĆïøĎšñŠćîÿČęĂêŠćÜǰėǰ×ĂÜĒêŠ
úąïčÙÙúǰàċęÜēé÷ìĆęüĕðÙüćöÙćéĀüĆÜ×ĂÜúĎÖÙšćöĆÖÝą
ÿĎÜ×ċĚîđøČęĂ÷ǰėǰĂ÷ŠćÜĕöŠöĊìĊęÿĉĚîÿčé 
 

��×šĂđÿîĂĒîą�ǰ×šĂÙĉéđĀĘî 
đøČęĂÜìĊęñĎšĔßšĕôôŜćǰñĎš×ĂĔßšĕôôŜćĀøČĂñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷×ĂÜǰ
Öôõ�ǰĒÿéÜĂĂÖìćÜÙüćöÙĉéđĀĘîĀøČĂđÿîĂĒîąǰĔîÖćø 
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ISO 10002 (2004) Öôõ� 

 
 
��ǰñĎšÿîĔÝ 
ïčÙÙúĀøČĂÖúčŠöìĊęÿîĔÝĔîñúÜćîĀøČĂÙüćöÿĞćđøĘÝ
×ĂÜĂÜÙŤÖø 
 
��ǰüĆêëčðøąÿÜÙŤ 
ÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î ÿĉęÜìĊęĒÿüÜĀćĀøČĂđðŜćĀöć÷ìĊę
đÖĊę÷ü×šĂÜÖĆïÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 
 

ðøĆïðøčÜóĆçîćÖćøĔĀšïøĉÖćøĀøČĂðäĉïĆêĉÜćî×ĂÜǰÖôõ� 
ĔĀšöĊðøąÿĉìíĉõćóöćÖ÷ĉęÜ×ċĚî 
6.ĶñĎšöĊÿŠüîĕéšđÿĊ÷ķǰĀöć÷ëċÜǰÖúčŠöïčÙÙú�ĀîŠü÷Üćî
ìĊęöĊÙüćöđÖĊę÷ü×šĂÜĀøČĂĕéšøĆïñúÝćÖÖćøéĞććđîĉîÜćî
×ĂÜǰÖôõ� 
 
7. üĆêëčðøąÿÜÙŤ 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�
ǰđóČęĂĔĀšÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îéšćîïøĉÖćøǰ
×Ă Ü ǰ Öôõ � ǰ öĊ Ö ć øóĆçîćÖø ąïüîÖ ć ø Ĕ Āš öĊ
ðøąÿĉìíĉõćóǰðøąÿĉìíĉñúǰ 
 �
ǰđóČęĂïĎøèćÖćøÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î
Ă÷ŠćÜđðŨîøąïïìĆęüìĆĚÜĂÜÙŤÖøǰ ĕöŠàĚĞćàšĂîǰÿćöćøë
êĂïÿîĂÜĒúąĒÖšĕ×ðŦâĀćĔĀšñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ĕéš
Ă÷ŠćÜøüéđøĘüǰĒúąúéÙüćöĕöŠóċÜóĂĔÝǰ øüöëċÜ
÷ÖøąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝĔĀšÿĎÜ×ċĚîǰ 
 �
ǰ đóČęĂĔĀšöĆęîĔÝüŠćÖøąïüîÖćøøĆï×šĂ
øšĂÜđøĊ÷îĒúąÖćøéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰǰǰǰǰǰǰ
×ĂÜǰÖôõ�ǰĕéšöĊÖćøðäĉïĆêĉêćö×ĆĚîêĂîÖćøðäĉïĆêĉÜćî
ìĊęÿĂéÙúšĂÜÖĆïöćêøåćîÙčèõćóÜćîïøĉÖćø×ĂÜǰ
Öôõ�ǰĂ÷ŠćÜÙøïëšüîĒúąöĊðøąÿĉìíĉõćó 
 �
ǰđóČęĂĔĀšđÝšćĀîšćìĊęìĊęøĆïñĉéßĂïéšćîÖćø
éĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰĔßšđðŨî
ĒîüìćÜðäĉïĆêĉÜćîĒúąéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×ðŦâĀćêćö
×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęĕéšøĆïÝćÖßŠĂÜìćÜÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷Üǰǰǰǰǰǰ
×ĂÜúĎÖÙšćêŠćÜǰėǰĔĀšđðŨîĕðĔîĒîüìćÜđéĊ÷üÖĆî 
           5
 ǰ đóČę ĂĔĀšÙĎŠ Ùš ć �ñĎš öĊÿŠ üîĕéšÿŠ üîđÿĊ ÷ ĕéš
øĆïìøćï×ĆĚîêĂî×ĂÜÖćøÝĆéÖćøÖøąïüîøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü
×ĂÜǰÙĎŠÙšć�ñĎšöĊÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰPEA 
           6
ǰđóČęĂĔĀšÖøąïüîÖćøøĆïôŦÜđÿĊ÷ÜǰÙĎšÙšć�ñĎšöĊ
ÿŠüîĕéšÿŠüîđÿĊ÷ǰöĊßŠĂÜìćÜñŠćîøąïïǰøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜ
úĎ Ö Ùš ć ǰ PEA-VOC System Ē ú ą îĞ ć ö ć óĆ ç î ć
ÖøąïüîÖćøĔĀšöĊðøąÿĉìíĉõćóǰðøąÿĉìíĉñú 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ�
ǰđóČęĂĔĀšÿĂéÙúšĂÜÖĆï×šĂÖĞćĀîéǰøąđïĊ÷ïǰ
ĀúĆÖđÖèæŤìĊę đÖĊę÷ü×šĂÜǰöĊÙüćöđðŨîíøøöĔîÖćø
Ē×ŠÜ×Ćîǰ, ÙüćöēðøŠÜĔÿĔîÖćøéĞćđîĉîíčøÖĉÝ×šĂÖĞćĀîé
, öĊÖćøĒúÖđðúĊę÷î×šĂöĎúĔîøą÷ąđüúćìĊęđĀöćąÿö
øŠüöÖĆî 
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ISO 10002 (2004) Öôõ� 

 
�
ǰđóČęĂĔĀšÿĂéÙúšĂÜÖĆïēÙøÜÿøšćÜÖćø

ïøĉĀćøÜćîêćöøąïïðøąđöĉîñúéĞć đîĉîÖćø
øĆåüĉÿćĀÖĉÝĔĀöŠǰ	Core Business Enablers
 

��ǰÖøąïüîÖćø 
ßčé×ĂÜÖĉÝÖøøöìĊęÿĆöóĆîíŤÖĆîĀøČĂēêšêĂïàċęÜĒðúÜ
ĂĉîóčêđðŨîđĂćêŤóčê 

��ÖøąïüîÖćø 
êćöÖøąïüîÖćøìĞćÜćîĔîĀîšćǰ��ǰ�ǰ�� 
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ÖøąïüîÖćøìĞćÜćîêćööćêøåćîǰISO 10002 
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ĒïïôĂøŤöÖćøøĆïđøČęĂÜ×šĂøšĂÜđøĊ÷îêćööćêøåćîǰISO 10002 
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ĒñîñĆÜÖćøïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îǰ	éšćîïøĉÖćø
ǰ 
Ēïï÷ŠĂ 
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×ĆĚîêĂîÖćøðøąÿćîÜćîÖøèĊđøČęĂÜǰĶúĆïķ 
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×ĆĚîêĂîÖćøðøąÿćîÜćîÖøèĊđøČęĂÜǰĶúĆïķ 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-ǰÖúó�, ÖÖì�
ǰÖóÿ� 

-ǰøñÖ�	õ���

 øñÖ�ÿć÷Üćî 

-ǰÖúó�, ÖÖì�
ǰÖóÿ� 

-ǰñĎšøĆïñĉéßĂïøąïïǰVOC 	ÿć÷Üćî
 

-ǰñßÖ�Öô×� 

-ǰñĎšøĆïñĉéßĂïøąïïǰVOC 

-ǰĂÖ�ïú�Öô×� 

-ǰñÝÖ� 

-ǰñĎšøĆïñĉéßĂïøąïïǰVOC (ñúÿ�Öô×�
 

-ǰñĎšøĆïñĉéßĂïøąïïǰVOC (ñüê�/ñïÙ�


Öôô�
 

ÖćøóĉÝćøèćĒúąÿŠÜđøČęĂÜǰĶúĆïķǰĕðĀîŠü÷ÜćîñĎšøĆïñĉéßĂï 

1.ǰÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠǰ  : ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęǰñüÖ�ÿĆęÜÖćøǰđóČęĂĔĀšĒêŠúąÿć÷Üćî�ÿĞćîĆÖǰïøĉĀćøÝĆéÖćøĒúąêĉéêćöĔîåćîąĀîŠü÷ÜćîìĊęëĎÖøšĂÜđøĊ÷îǰ 
   ǰǰĀøČĂÖøèĊìĊę×šĂøšĂÜđøĊ÷îđÖĉé×ċĚîĔîÿŠüîõĎöĉõćÙǰĒêŠñĎšøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜÖćø÷ÖøąéĆïÖćøøšĂÜđøĊ÷îöćìĊęÿĞćîĆÖÜćîĔĀâŠ 
2.ǰÖćøĕôôŜćđ×êǰ  : ×šĂøšĂÜđøĊ÷îìĊęđÖĉé×ċĚîēé÷ìĊęöĊîĆ÷ÿĞćÙĆâĔîÖćøêĉéêćöĀøČĂÝĆéÖćøĔîøąéĆïìĊęÿĎÜ×ċĚîÝćÖÖćøĕôôŜćĀîšćÜćîǰĀøČĂñĎšøšĂÜđøĊ÷î 
   ǰǰêšĂÜÖćø÷ÖøąéĆïÖćøøšĂÜđøĊ÷îöćìĊęÖćøĕôôŜćđ×ê 
3. ÖćøĕôôŜćĀîšćÜćîǰ :ǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷îøąéĆïðäĉïĆêĉÖćøìĆęüĕðìĊęđÖĉé×ċĚîĔîÖćøĕôôŜćĀîšćÜćîǰĀøČĂñĎšøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜÖćøøšĂÜđøĊ÷îđÞóćąóČĚîìĊę 

ÖćøÿŠÜêŠĂĒúąÝĆéÖćøđøČęĂÜǰĶúĆïķǰÝąêšĂÜéĞćđîĉîÖćøđðŨîÙüćöúĆïÝîÿĉĚîÿčéÖøąïüîÖćø 

ÖćøøĆïôŦÜúĎÖÙšćÝćÖìčÖßŠĂÜìćÜ 

óĉÝćøèćĒúąÿŠÜđøČęĂÜǰ 
ĶúĆïķ 

 

ðøąđõìđøČęĂÜǰǰĶúĆïķ  

úÜøąïïǰVOC 
ĶúĆïķ 

 

øąïïÿćøïøøè
ĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤ 

 

øąïïøĆïôŦÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ
	PEA�VOC System) 

ÿć÷Üćî�ÿĞćîĆÖǰ 

øĆïđøČęĂÜđĂÖÿćøđøČęĂÜǰĶúĆïķǰ 

êøüÝÿĂïðøąđéĘî�ÿĆęÜÖćøđøČęĂÜǰĶúĆïķ 

Öô×�ǰ 
øĆïđøČęĂÜđĂÖÿćøđøČęĂÜǰĶúĆïķ 

ïøĉĀćøÝĆéÖćø�ÿĆęÜÖćøđøČęĂÜǰĶúĆïķ 

Öôô� 
øĆïđøČęĂÜ/ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ǰđøČęĂÜǰĶúĆïķ 

ÿć÷Üćî�ÿĞćîĆÖ 

øĆï/ÿŠÜđøČęĂÜǰĔîøąïïǰVOC 

ĶúĆïķ 

Öô×� 
øĆï/ÿŠÜđøČęĂÜǰĔîøąïïǰVOC 

ĶúĆïķ 

Öôô� 
øĆï�ÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

ĔîøąïïǰVOC 
ĶúĆïķ 
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ĒïïôĂøŤöÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć 

1�ǰüĆîìĊęöĊÙĞćøšĂÜđÖĉé×ċĚî� üĆîìĊęǰÖôô�ǰøĆïÙĞćøšĂÜ������������������������������������ øĀĆÿÙĞćøšĂÜĔîøąïïǰPEA-VOC Systemļļļļļļļ� 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰüĆîìĊęÙĞćøšĂÜëĎÖÿøšćÜĔîøąïï PEA-VOC SystemǰĀøČĂǰÿćøïøøè�����������������������������������................. 

2. ðøąđõìÙĞćøšĂÜǰǰǰƑǰøšĂÜ×Ă�ĒÝšÜđĀêčǰǰǰǰƑǰĒîąîĞćǰƑǰßČęîßöǰƑǰĒÝšÜđïćąĒÿǰƑǰøšĂÜđøĊ÷îǰǰǰƑǰĂČęîǰėǰ 

3. Öćø÷ČęîÙĞćøšĂÜǰƑǰđĂÖÿćø�ǰúć÷úĆÖþèŤĂĆÖþøǰƑǰĕöŠđðŨîđĂÖÿćø�ǰúć÷úĆÖþèŤĂĆÖþø 

4. ßŠĂÜìćÜÙĞćøšĂÜ 
Ƒ 1129 PEA Contact Center ƑǰēìøýĆóìŤÿĞćîĆÖÜćî ƑǰđĂÖÿćø�ÝéĀöć÷�ēìøÿćø 

ƑǰñĎšïøĉĀćø�ñĎšÖĞćÖĆïéĎĒú ƑǰýĎî÷ŤéĞćøÜíøøö ƑǰêĉéêŠĂēé÷êøÜìĊęÿĞćîĆÖÜćî 

Ƒǰÿćîđÿüîć ƑǰÖĉÝÖøøöúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ ƑǰÿČęĂöüúßî 

ƑǰÿČęĂÿĆÜÙöĂĂîĕúîŤ Ƒ Website PEA / E-Mail ƑǰMobile Application 

Ƒǰÿðî�ǰ	www.1111.go.th) ƑǰĂČęîėǰ	ēðøéøąïč
  
 

5. ×šĂöĎúñĎšøšĂÜ� ǰǰǰǰǰßČęĂǰ�����������������������������������������������������������............îćöÿÖčú���������������������������������������������������������������� ........ 
ǰǰǰǰĀöć÷đú×ïĆêøðøąÝĞćêĆüðøąßćßî������������������������������������������.......�Āöć÷đú×ēìøýĆóìŤöČĂëČĂ������������������������������������........... 
6. øć÷úąđĂĊ÷éÙĞćøšĂÜ� 
������������������������������������������������������������������������������������������������������������ ��������������������������������������������������������������������� .................... 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ����������������������������������������������������.................... 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ����������������������������������������������������.................... 
 

7. ñĎšøĆïÙĞćøšĂÜ�ǰúÜ×ČęĂ�������������������������������������������������������������������� .........êĞćĒĀîŠÜ������������������������������������������������������������............ 
 

8. ñĎšîĞćđÿîĂÙĞćøšĂÜđóČęĂÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć� úÜßČęĂ�����������������������������������������������..............êĞćĒĀîŠÜ��������������������������������....... 
9. óĉÝćøèćÿĆęÜÖćø� öĂïĀöć÷ĔĀš��������������������������������������������������������������� .....øĆïĕðéĞćđîĉîÖćø 
ǰǰǰǰǰǰ×šĂÿĆęÜÖćøǰ����������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������������������������������������� .................. 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �����������������������������������������������������.................. 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �����������������������������������������������������.................. 
ǰǰǰǰǰǰǰÖĞćĀîéüĆîĒúšüđÿøĘÝ����������������������������������������������������������������������� ��ļļļ�� 
 
ǰǰǰǰǰǰǰñĎšÿĆęÜÖćøǰúÜßČęĂ���������������������������������������.............�êĞćĒĀîŠÜ������������������������������������������������üĆîìĊę������������������������� ����������....... 
Āöć÷đĀêčǰ: 1. ÙĞćøšĂÜǰĶĔîøąïïÿćøïøøèķǰĀöć÷ëċÜǰÙĞćøšĂÜìĊęÿŠÜëċÜǰñÝÖ�Öôõ�
Öôÿ�ǰñŠćîøąïïÿøøïøøèǰĒúą÷ĆÜĕöŠöĊĀîŠć÷ÜćîĔîǰÖôõ�ÿøšćÜÙĞćøšĂÜéĆÜÖúŠćü 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰĔîøąïïǰPEA-VOC System 
            2. ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆîǰĶĔîøąïïÿćøïøøèķǰĔĀšđøĉęöîĆïÝćÖüĆîìĊęöĊÖćøïĆîìċÖøĆïđøČęĂÜĔîøąïï 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ3. ÖćøîĆïÝĞćîüîüĆîǰĶĔîøąïïǰPEA-VOC SystemķǰĔĀšđøĉęöîĆïÝćÖüĆîìĊęöĊÖćøïĆîìċÖøĆïđøČęĂÜĔîøąïï 

 

ĒïïôĂøŤöǰVOC-65-01 
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ĒïïôĂøŤöøć÷ÜćîñúéĞćđîĉîÖćøÝĆéÖćø/ßĊĚĒÝÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšć 

 

1.ÿćđĀêč�ðøąđéĘîđÿĊ÷Ü�ǰ�� �������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� .................. 
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������������������������������..................... 
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������������������������������..................... 
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������������������������������..................... 
ǰ2.ñúÖćøêøüÝÿĂïđïČĚĂÜêšî: ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ...................... 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������������������������������������..................... 
 

3. üĆîìĊęêĉéêŠĂñĎšøšĂÜ�ßĊĚĒÝÜđïČĚĂÜêšî���������������������������������������������������������ñĎšêĉéêŠĂ������������������������ ������������������������������������������������ 
 

4.ÖćøéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ×������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������ ��������������������������� 
ǰǰǰǰ��������������������������������������������������������������������������������������������������� ������������������������������������������������������������������������������������������  
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������������� 
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������������� 
ǰ5.ÖćøĒÖšĕ×ðŜĂÜÖĆî 
ǰǰǰǰ��������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ������������������������������������������������������ 
ǰǰǰǰ������������������������������������������������������������������������ ���������������������������������������������������������������������������������������������������������������������  
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������������� 
ǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ����������������������������������������������������������������� 

 

6. ñĎšêĂïßĊĚĒÝÜ������������������������������������������������������êĞćĒĀîŠÜ��������������������������������üĆîìĊęêĂïßĊĚĒÝÜñĎšøš ĂÜ���������������������������������������� 
	ÖøèĊêĉéêŠĂñĎšøšĂÜĕéšǰĕðìĊę×šĂǰ��ǰ�ǰÖøèĊêĉéêŠĂñĎšøšĂÜĕöŠĕéšǰĕðìĊę×šĂǰ���
 

ÖøèĊìĊęǰñĎš÷ČęîÙĞćøšĂÜÿćöćøëúÜîćöøĆïìøćïÖćøßĊĚĒÝÜÝćÖóîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰ	đÞóćą×šĂǰ�ǰıǰ��
 
 

7.×šćóđÝšć�����������������������������������������������������������������������������������������ĕéšøĆïìøćïÖćøßĊĚĒÝÜÝćÖóîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙĒúšü 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ	ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ                              ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ  )ǰ	đ×Ċ÷îêĆüïøøÝÜ)ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 

ǰǰǰǰƑ ÷ĂöøĆïÖćøßĊĚĒÝÜĒúąĒîüìćÜÖćøĒÖšĕ×�ðøĆïðøčÜêćöìĊęóîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙĒÝšÜ 

ǰǰǰǰǰǰƑǰĕöŠ÷ĂöøĆïǰđóøćą	ēðøéøąïč
���������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� 
 

8.×šćóđÝšć����������������������������������������������������������������������������������ǰ	ñÝÖ��ñĎšĕéšøĆïöĂïĀöć÷
ǰđĀĘîÙüøĔĀš÷čêĉđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ 
úÜüĆîìĊę�����������������������������������������������������ǰđĀêčñúĔîÖćøðŗé×šĂøšĂÜđøĊ÷î�ÙĞćøšĂÜ�������������������������������������������������������������������� ��� 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ��������������������������������������������������������������������� 
 

9.üĆîìĊęïĆîìċÖðŗé×šĂøšĂÜđøĊ÷î�ÙĞćøšĂÜ��������������������������������������������������������øą÷ąđüúćðŗé×šĂøšĂÜđøĊ÷î�ÙĞćøšĂÜ����� �������������������üĆî 
���ÙĞćßĊĚĒÝÜÖøèĊðŗéǰĶ×šĂøšĂÜđøĊ÷îķǰđÖĉîǰ��ǰüĆî������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �� 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������������������� 
 

ĒïïôĂøŤöǰVOC -65-02 
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1�.ǰÖćøðøąđöĉîÙüćöóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøÝĆéÖćøđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰ	đÞóćąđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰðøąđõìǰøšĂÜ×Ăǰ
ǰ×šĂđÿîĂĒîą�×šĂÙĉéđĀĘî
 

øć÷Öćø øąéĆïÙüćöóċÜóĂĔÝ 
5  

(öćÖìĊęÿčé
 
4  

(öćÖ
 
3  

(ðćîÖúćÜ
 
2  

(îšĂ÷
 
1  

	îšĂ÷ìĊęÿčé
 
��ǰÙüćöÿąéüÖ×ĂÜßŠĂÜìćÜĔîÖćøøšĂÜđøĊ÷î      
��ǰÙüćöøüéđøĘüĔîÖćøéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ× 
ǰǰǰǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

     

��ǰÖćøéĞćđîĉîÖćøĒÖšĕ××šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�ǰêøÜÖĆïǰ 
ǰǰǰǰÝčéðøąÿÜÙŤìĊęìŠćîêšĂÜÖćøøšĂÜđøĊ÷î 

     

4. ēé÷õćóøüöìŠćîóċÜóĂĔÝêŠĂÖćøÝĆéÖćø 
ǰ×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

     

��ǰ×šĂđÿîĂĒîąđóĉęöđêĉö������������������������������������������������������������������������������������������������������� ������������������������������������������������������ 
������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������� 

ÖøèĊìĊęǰñĎš÷ČęîÙĞćøšĂÜĕöŠÿćöćøëúÜîćöøĆïìøćïÖćøßĊĚĒÝÜÝćÖóîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćÿŠüîõĎöĉõćÙǰ	đÞóćą×šĂǰ��ǰıǰ��
 

��. ×šćóđÝšć����������������������������������������������������������������������������������������������ǰ	ñÝÖ��ñĎšĕéšøĆïöĂïĀöć÷
ǰđĀĘ îÙüøĔĀš÷čêĉđÿĊ÷Ü×ĂÜ
úĎÖÙšćǰúÜüĆîìĊę���������������������������������������������������������ÿćđĀêč��������������������������������� ������������������������������������������������������������������������ 
����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ���������������������������������������������������������� ������������ 
1�.ñĎšðŗéÙĞćøšĂÜ����������������������������������������������������üĆîìĊęïĆîìċÖðŗé×šĂøšĂÜđøĊ÷î�ÙĞćøšĂÜ��������������������������� �����������øą÷ąđüúćðŗé×šĂ
øšĂÜđøĊ÷î�ÙĞćøšĂÜ�������������������������üĆî 
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ĒïïôĂøŤöîĞćÿŠÜđÿĊ÷Ü×ĂÜúĎÖÙšćǰÖøèĊǰđøČęĂÜúĆï 

ðøąđõìÙĞćøšĂÜǰǰǰƑǰøšĂÜ×Ă�ĒÝšÜđĀêčǰǰǰǰƑǰĒîąîĞćǰǰǰǰƑǰĒÝšÜđïćąĒÿǰǰǰǰƑǰøšĂÜđøĊ÷îǰǰǰƑǰĂČęî ėǰ 

øĀĆÿđøČęĂÜǰǰ����������������������������������������������� 

üĆîìĊęǰǰǰǰǰǰǰ����������������������������������������������������������� 

đøČęĂÜǰǰǰǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� ������������������������������� 

đøĊ÷îǰǰǰǰǰǰ���������������������������������������������������������������������������������������� ��������������������������������������������������������������������������� 

ĂšćÜëċÜǰǰǰǰǰ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������� �������������������������������������� 

đĂÖÿćøĒîïÝĞćîüîǰ����������������������������ǰÞïĆïǰ 

ÖćøøĆÖþćÙüćöúĆïǰ�ǰđøČęĂÜúĆï 

1) ñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îêšĂÜđÖĘïøĆÖþć×šĂöĎúìĊę ĕéšøĆïöćđðŨîÙüćöúĆïǰĕöŠđðŗéđñ÷ĒÖŠïčÙÙúĀîċęÜïčÙÙúĔéǰ 
đüšîĒêŠđðŨîÖćøđðŗéđñ÷êćöÙüćöÝĞćđðŨîĔîÖćøðäĉïĆêĉÜćîđìŠćîĆ ĚîĀøČĂđðŨîÖćøðäĉïĆêĉêćöìĊęÖã Āöć÷
ÖĞćĀîé 

2) ÖøèĊìĊ ę×šĂøšĂÜđøĊ÷îöĊÖćøøąïčêĆüêîǰ 	ßČ ęĂ�êĞćĒĀîŠÜ
ǰ×ĂÜñĎ šëĎÖøšĂÜĂ÷ŠćÜßĆéđÝîǰĀćÖöĊÖćøÿŠÜêŠĂ×šĂöĎú  
ĕð÷ĆÜĀîŠü÷ÜćîìĊęđÖĊę÷ü×šĂÜǰñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝąêšĂÜïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷îéĆÜÖúŠćüéšü÷Ùüćö
øąöĆéøąüĆÜēé÷ÝąêšĂÜÙčšöÙøĂÜìĆĚÜßČęĂñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąßČęĂñĎšëĎÖøšĂÜđøĊ÷îǰđîČęĂÜÝćÖ×šĂøšĂÜđøĊ÷î÷ĆÜĕöŠĕéšñŠćî
ÖøąïüîÖćøêøüÝÿĂï×šĂđìĘÝÝøĉÜĒúąĂćÝđðŨîÖćøÖúĆęîĒÖúšÜÖúŠćüĀćĔĀšĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîǰđÿĊ÷Āć÷ǰĒúą  
đÿĊ÷ßČęĂđÿĊ÷ÜĕéšǰéĆÜîĆĚîǰÝċÜêšĂÜÙĞćîċÜëċÜÙüćöðúĂéõĆ÷ĒúąÙüćöđÿĊ÷Āć÷×ĂÜìĆĚÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îĒúąñĎšëĎÖøšĂÜđøĊ÷î 
đðŨîÿĞćÙĆâǰ 

3) ÖøèĊìĊęñĎšøšĂÜđøĊ÷îøąïčĔĀšðÖðŗéĀøČĂĕöŠðøąÿÜÙŤÝąđðŗéđñ÷ßČęĂǰñĎšøĆïñĉéßĂï×šĂøšĂÜđøĊ÷îÝąêšĂÜĔĀšÙüćöÿĞćÙĆâÖĆï
ÖćøðÖðŗéßČęĂ×ĂÜñĎšøšĂÜđøĊ÷îǰđîČęĂÜÝćÖñĎšøšĂÜđøĊ÷îĂćÝÝąĕéšøĆïÙüćöđéČĂéøšĂîđÿĊ÷Āć÷ĕéšǰ 

 

úĆï 

úĆï ĒïïôĂøŤöǰVOC����0� 



P a g e  | 79 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ�  



P a g e  | 80 
 

ÙĎŠöČĂÖćøðäĉïĆêĉÜćîǰ	Work Manual) ïøĉĀćøÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î×ĂÜǰÖôõ� 

 

 

 

 

 

 

 

 

ÙĞćëćöìĊęóïïŠĂ÷ĒúąĒîüìćÜÖćøêĂïðŦâĀćÖćøĔßšÜćî 

PEA Smart Plus Applicationǰ 

ēé÷ǰÖĂÜóĆçîćøąïïÿćøÿîđìýéšćîïøĉÖćøúĎÖÙšćǰ	Öóú�
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1.ßĞćøąđÜĉîĒúšüǰ÷ĂéđÜĉîëĎÖĀĆÖĒêŠìĞćĕöŠÿëćîą÷ĆÜĒÝšÜüŠćÙšćÜßĞćøą 

A: ĀćÖúĎÖÙšćđúČĂÖßĞćøąĒïïĀĆÖïĆâßĊíîćÙćøĔĀšúĎÖÙšćêøüÝÿĂïÖŠĂîüŠćđÜĉîĕéšëĎÖĀĆÖĕðÝćÖïĆâßĊĒúšüĀøČĂĕöŠǰĀøČĂ

ĀćÖßĞćøąñŠćîïĆêøđÙøéĉêǰĔĀšêøüÝÿĂïüŠćĕéšöĊÖćøĀĆÖïĆâßĊïĆêøđÙøéĉêĒúšüĀøČĂĕöŠǰĀćÖêøüÝÿĂïĒúšüóïüŠćöĊÖćø

ìĞćøć÷ÖćøĕðÝøĉÜǰĂ÷ŠćđóĉęÜßĞćøąàĚĞćđ×šćöćǰ	đóøćąĀćÖßĞćøąàĚĞćúĎÖÙšćÝąêšĂÜìĞćđøČęĂÜ×ĂÙČîđÜĉîǰàċęÜĂćÝÝąĔßšđüúćîćîǰ

7 -15 üĆî
ǰĔĀšøĂÖĂÜøć÷ĕéšêøüÝÿĂï÷ĂéđÜĉîìĊęñĎšøĆïßĞćøąēĂîđ×šćöćĔîüĆîìĞćÖćøëĆéĕðǰđöČęĂÖĂÜøć÷ĕéšêøüÝÿĂï

øć÷Öćø�ÝĞćîüîđÜĉîǰêøÜÖĆîĒúšüÝąìĞćÖćøêĆéßĞćøąĀîĊĚĔîøąïïǰSAP ĒúąĀúĆÜÝćÖðøĆïÿëćîąĒúšüǰøąïïǰSAP Ýą

ðøĆïÿëćîąĀîĊĚìĊęøąïïǰBPM ĒúąÝćÖîĆĚîÝąÿŠÜ×šĂöĎúĕðĂĆóđéêåćî×šĂöĎúĀîĊĚìĊęøąïïǰECS (àċęÜđðŨîåćî×šĂöĎúĀîĊĚìĊę

ëĎÖĒÿéÜïîǰPEA Smart Plus) ēé÷Ĕßšđüúćðøąöćèǰ15 îćìĊǰéĆÜîĆĚîǰĀćÖúĎÖÙšćßĞćøąÙŠćĕôñŠćîǰPEA Smart Plus 

ÿĞćđøĘÝĔîüĆîýčÖøŤǰĀćÖöĊðŦâĀćìĊęøąïïđÙøČĂ×Šć÷×šĂöĎúÖćøßĞćøąÝćÖñĎšøĆïßĞćøąÿŠÜöćĕöŠëċÜøąïï×ĂÜǰÖôõ�ǰĔîßŠüÜ

đüúćéĆÜÖúŠćüǰÖĘöĊÙüćöđðŨîĕðĕéšìĊęÿëćîąßĞćøąìĊęĒÿéÜïîǰPEA Smart Plus ×ĂÜúĎÖÙšćÝą÷ĆÜÙÜĒÿéÜđðŨîǰĶÙšćÜ

ßĞćøąķǰĂ÷ĎŠÝîëċÜüĆîÝĆîìøŤǰĀøČĂüĆîìĞćÖćøëĆéĕðǰÝîÖüŠćìĊęǰÖøé�ǰÝąìĞćÖćøÖøąìï÷Ăéǰ	reconcile) đÿøĘÝǰÿëćîąÙŠć

ĕôôŜćÝċÜÝąđðúĊę÷îđðŨîǰĶðÖêĉķ
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��ǰđðúĊę÷îđÙøČęĂÜēìøýĆóìŤ�đïĂøŤēìøýĆóìŤǰĒúšüìĞćĕöđ×šćǰApplication ĕöŠĕéš 

A: ĀćÖúĎÖÙšćđðúĊę÷îđÙøČęĂÜĒêŠĔßšđïĂøŤēìøýĆóìŤđéĉöÝąĕöŠđðŨîðŦâĀćǰĒêŠđîČęĂÜÝćÖÿŠüîĔĀâŠúĎÖÙšćÝąÝĞćĀöć÷đú×ïĆêø

ðøąßćßîìĊęñĎÖĕüšÖĆïđïĂøŤēìøýĆóìŤĕöŠĕéšǰÝċÜìĞćĔĀšđ×šćøąïïĕöŠĕéšǰüĉíĊĒÖšĕ×ÙČĂǰēìøđ×šćǰ���� PEA Call Center đóČęĂ

ìĞćÖćøúïđïĂøŤēìøýĆóìŤìĊęđÙ÷ñĎÖĕüšǰĒúšüúÜìąđïĊ÷îĔĀöŠǰìĆĚÜîĊĚǰúĎÖÙšćÝąêšĂÜìĞćÖćøúÜìąđïĊ÷îÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćǰ	CA) 

ìĊęđÙ÷đóĉęöĕüšĔîǰPEA Smart Plus ĔĀöŠéšü÷ 

��ǰēĀúéĒñîìĊęĕöŠ×ċĚîǰ�ǰĒÝšÜĕôôŜćéĆïéšü÷ÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćǰ	CA)  ĕöŠĕéšǰĀøČĂĒñîìĊęĒÿéÜêĞćĒĀîŠÜĕöŠëĎÖêšĂÜ 

A: úĎÖÙšćêøüÝÿĂï×šĂöĎúÿëćîìĊęĔßšĕôôŜć×ĂÜêîǰĒúšüĒÝšÜðŦâĀćìĊęǰ����ǰPEA Call Center đîČęĂÜÝćÖđðŨîÖćø

đøĊ÷ÖǰService  ×šĂöĎúóĉÖĆéĒñîìĊęǰGIS ÝćÖǰÖĂÜĒñîìĊęøąïïĕôôŜć 

��ǰúĎÖÙšćĕéšøĆïÿĉìíĉĝĕôôøĊǰĒêŠìĞćĕööĊĀîĊĚÙšćÜßĞćøąĂ÷ĎŠĔîǰApplication ĒúąÿćöćøëÖéßĞćøąĕéšéšü÷ 

A: đîČęĂÜÝćÖÿĉìíĉĝĕôôøĊđðŨîÖćøøĆïõćøą×ĂÜǰÖôõ�ǰĔîÖćøÝéĀîŠü÷ĒÝšÜĀîĊĚĒêŠúąđéČĂîÝąöĊđÜČęĂîĕ×Āúć÷Ă÷ŠćÜđßŠîǰ

ĔßšĕôĕöŠđÖĉîǰ��ǰĀîŠü÷đðŨîđüúćêĉéêŠĂÖćøǰ�ǰøĂïïĉúǰđðŨîêšîǰúĎÖÙšćøć÷éĆÜÖúŠćüÝċÜÝąĕéšøĆïÿĉìíĉĝĕôôøĊĔîøĂïïĉú

ëĆéĕðǰàċęÜïćÜđéČĂîúĎÖÙšćöĊðøĉöćèÖćøĔßšĕôìĊęđÖĉîđÜČęĂîĕ×éĆÜÖúŠćüǰìĞćĔĀšđÿĊ÷ÿĉìíĉĝǰĒúąêšĂÜđøĉęöîĆïÿĉìíĉĝĔĀöŠêĆĚÜĒêŠ

øĂïïĉúìĊęđ×šćđÜČęĂîĕ×îĆĚîĂĊÖÙøĆĚÜđßŠîǰđéČĂîìĊęǰö�Ù��öĊ�Ù�ǰĔßšĒêŠúąđéČĂîĕöŠđÖĉîǰ��ǰĀîŠü÷ǰÝąĕéšøĆïÿĉìíĉĝđéČĂîǰđö�÷�ǰàċęÜ

êšĂÜĔßšĕôĕöŠđÖĉîǰ��ǰĀîŠü÷éšü÷ǰĒêŠǰĀćÖđéČĂîǰó�Ù�ǰĔßšĕôǰ��ǰĀîŠü÷ÝąĕöŠĕéšøĆïÿĉìíĉĝĒúšüúĎÖÙšćêšĂÜßĞćøąÙšćĕôôŜć

đéČĂîǰó�Ù�ǰĒúąĀćÖđéČĂîǰöĉ�÷�ǰĔßšĕôĕöŠđÖĉîǰ��ǰĀîŠü÷ǰÖĘÝąđøĉęöîĆïđðŨîđéČĂîĒøÖǰĀćÖĔßšĕôĕöŠđÖĉîǰ��ǰĀîŠü÷ĕðĂĊÖ

ëċÜđéČĂîǰÿ�Ù�ǰÖĘÝąĕéšøĆïÿĉìíĉĝĕôôøĊĔîđéČĂîǰÖ�÷�ǰǰéĆÜîĆĚîÝċÜöĊÙüćöđðŨîĕðĕéšìĊęúĎÖÙšćĂćÝÝąĕöŠĕéšøĆïÿĉìíĉĝǰĒúąêšĂÜ

ßĞćøąÙŠćĕôĔîøĂïïĉúéĆÜÖúŠćüǰ 

ǰǰǰǰǰǰĂĊÖÖøèĊĀîċęÜǰĂćÝđîČęĂÜöćÝćÖöĊÙüćöñĉéóúćé×ĂÜÖćøÿŠÜ×šĂöĎúǰđîČęĂÜÝćÖ×šĂöĎúĀîĊĚÙŠćĕôôøĊìĊęÿŠÜöćìĊę

åćî×šĂöĎúǰECS ÝąêšĂÜÿŠÜöćÙĎŠÖĆîÖĆïøć÷ÖćøĀĆÖßĞćøą	ǰøć÷ÖćøĕôôøĊìĊęǰÖôõ�ǰøĆïõćøą
ǰĀćÖøąïïǰBPM ÿŠÜ×šĂöĎú

ĕöŠÿöïĎøèŤǰđßŠîǰÿŠÜøć÷ÖćøĀîĊĚöćđóĊ÷ÜĂ÷ŠćÜđéĊ÷üÖĘÝąđÖĉéðŦâĀćéĆÜÖúŠćüǰǰàċęÜĔîÖøèĊđßŠîîĊĚÝąêšĂÜĒÖšĕ×đðŨîøć÷

ÖøèĊĕðǰ	Case by case) 

-ïćÜøć÷ÖćøǰĕöŠĕéšÿŠÜöćđüúćđéĊ÷üÖĆîǰìĞćĔĀšǰPEA Smart Plus ÙĉéüŠćöĊ÷ĂéßĞćøąĒúšüÿŠÜǰnoti ìĞćĔĀšđÖĉé×šĂ

øšĂÜđøĊ÷î 

��ǰúĎÖÙšćöĊÿĉìíĉĝÿüĆÿéĉÖćøĒĀŠÜøĆåÝąÿćöćøëĔßšÿĉìíĉĝĕéšĂ÷ŠćÜĕø 

A: úĎÖÙšćÝąêšĂÜìĞćÖćøñĎÖĀöć÷đú×ñĎšĔßšĕôôŜćÖĆïïĆêøÿüĆÿéĉÖćøĒĀŠÜøĆå×ĂÜñĎšìĊęĕéšøĆïÿĉìíĉĝǰßĞćøąÙŠćĕôôŜćêćößŠĂÜìćÜ

ðÖêĉǰĀúĆÜÝćÖîĆĚîÖøöïĆâßĊÖúćÜÝąēĂîđÜĉîÙŠćĕôǰ	ĕöŠđÖĉîǰ���ǰïćì
ǰìĊęĕéšßĞćøąĕðĒúšüÙČîđ×šćïĆâßĊ×ĂÜñĎšëČĂïĆêø

ÿüĆÿéĉÖćøĔîøĂïëĆéĕð 

��ǰĕéšøĆïïĉúĒÝšÜĀîĊĚÙŠćĕôôŜćĒúšüǰĒêŠìĞćĕöĕöŠöĊĀîĊĚĔĀšÝŠć÷ĔîǰApplication 

A: đöČęĂêĆüĒìîÝéĀîŠü÷ĒÝšÜĀîĊĚ	Spot Bill) ĕéšìĞćÖćøÝéĀîŠü÷�üćÜïĉúǰđøĊ÷ïøšĂ÷ĒúšüĔîĒêŠúąüĆîǰÝąêšĂÜîĞć×šĂöĎú

ĀîĊĚöćēĀúéđ×šćøąïïǰðøąöüúñúǰèǰÿĉĚîüĆîìĊęÿĞćîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćĄǰéĆÜîĆĚîĔî×èąìĊęúĎÖÙšćĕéšøĆïĔïĒÝšÜĀîĊĚǰÝą÷ĆÜĕöŠ

ÿćöćøëđĀĘîĀîĊĚĔîøąïïĕéšìĆîìĊǰĒêŠÝąđĀĘîĀîĊĚĔîüĆîëĆéĕðǰéĆÜîĆĚîǰĀćÖúĎÖÙšćêšĂÜÖćøßĞćøąìĆîìĊìĊęĕéšøĆïĔïĒÝšÜĀîĊĚ

ÝąêšĂÜßĞćøąĒïïĂĂôĕúîŤǰēé÷ÖćøĕðßĞćøąúŠüÜĀîšćìĊęÿĞćîĆÖÜćîǰÖôõ�ǰ�ǰPEA Shop (øąïïǰBPM ìĞćđðŨîđÜĉîøĆï

òćÖ
ǰĀøČĂøąïïìĊęÿćöćøëøĆïđÜĉîĂĂôĕúîŤĕéšđßŠîǰCounter Service/ Big C / Lotus ĀøČĂĀćÖđðŨîúĎÖÙšćðøąđõì

êĆüĒìîÝéĀîŠü÷ǰÖĘÿćöćøëßĞćøąđÜĉîÖĆïêĆüĒìîÝéĀîŠü÷ĕéšìĆîìĊ 

��ǰúĎÖÙšćéćüîŤēĀúéǰPEA Smart Plus ĕöŠĕéšǰ 
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A: êøüÝÿĂïüŠćǰLocation ×ĂÜǰPlay Store / App Store êĆĚÜÙŠćĔĀšđðŨîðøąđìýĕì÷ĀøČĂĕöŠǰđîČęĂÜÝćÖǰ

Application êĆĚÜÙŠćĔĀšǰDownload ĕéšđÞóćąñĎšĔßšĔîðøąđìýĕì÷ 

 

 

 

 

 

 

��ǰúĎÖÙšćßĞćøąđÜĉîñŠćîǰPEA Smart Plus ĕöŠĕéšǰ�ǰìĞćĕöĕöŠđðŗéĔĀšßĞćøąđÜĉîĕéšǰ��ǰßĆęüēöÜ 

A: đîČęĂÜÝćÖñĎšĔĀšïøĉÖćøÖĞćĀîéßŠüÜđüúć×ĂÜÖćøìĞćíčøÖøøöĒêÖêŠćÜÖĆîǰđßŠîĀúĆÜÝćÖǰ�����ǰî�ǰ	ĀøČĂïćÜ

ĒĀŠÜÖĞćĀîéđøĘüÖüŠćîĆĚî
ǰÝąëČĂüŠćđðŨîÖćøìĞćíčøÖøøö×ĂÜüĆîìĞćÖćøëĆéĕðǰàċęÜÝąĕöŠÿĂéÙúšĂÜÖĆïđüúćßĞćøą

đÜĉî×ĂÜǰÖôõ�ǰ÷ÖêĆüĂ÷ŠćÜđßŠîĀćÖúĎÖÙšćßĞćøąđÜĉîǰđüúćǰ�����������ǰî�ǰǰ×ĂÜüĆîÿčéìšć÷ìĊę×÷ć÷đüúćĔĀš

ßĞćøąđÜĉîĒúšüÖŠĂîëĎÖÜéÝŠć÷ĕôǰĒêŠìćÜíîćÙćøÝąëČĂüŠćđðŨîÖćøìĞćøć÷Öćø×ĂÜüĆîøčŠÜ×ċĚîǰìĞćĔĀšúĎÖÙšćìĊęìĞć

øć÷ÖćøĔîđüúćéĆÜÖúŠćüÝąëČĂüŠćßĞćøąđÜĉîđÖĉîÖĞćĀîéĒúąöĊēĂÖćÿëĎÖÜéÝŠć÷ĕôĕéšǰéĆÜîĆĚîđóČęĂđðŨîÖćøðŜĂÜÖĆîĕöŠĔĀš

đÖĉéðŦâĀćéĆÜÖúŠćüìćÜíîćÙćøÝċÜ 

ÖĞćĀîéßŠüÜđüúć×ĂÜÖćøìĞćøć÷ÖćøĕüšĒêÖêŠćÜÖĆî 

��ǰúĎÖÙšćêøüÝÿĂïđÜĉîĔîïĆâßĊǰóïüŠćöĊÖćøĀĆÖßĞćøąàĚĞćǰ�ǰïĆêøđÙøéĉêëĎÖĀĆÖĕðǰ�ǰøĂï 

A: úĎÖÙšćÿćöćøëìĞćđøČęĂÜ×ĂøĆïđÜĉîÙČîĕéšìĊęǰÿĞćîĆÖÜćîÖćøĕôôŜćìĊęÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćîĆĚîêĆĚÜĂ÷ĎŠ 

���ǰúĎÖÙšćßĞćøąÙŠćĕôôŜćñŠćîǰPEA Smart Plus ĒêŠĕöŠđÙ÷ĕéšøĆïĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîđú÷ 

A: ĔîđïČĚĂÜêšîÖćøÿŠÜĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîǰÝąÿŠÜĕð÷ĆÜÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćǰĕöŠĔßŠìĊęĂ÷ĎŠìĊęúĎÖÙšćÖøĂÖĔîǰPEA Smart Plus éĆÜîĆĚî

ĀćÖúĎÖÙšćĕöŠđÙ÷ĕéšøĆïĔïđÿøĘÝìĊęÿŠÜĕð÷ĆÜÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćđú÷ǰĂćÝöĊðŦâĀćéšćîÖćøÝĆéÿŠÜđßŠîìĊęĂ÷ĎŠǰ�ǰøĀĆÿĕðøþèĊ÷ŤĕöŠ

ëĎÖêšĂÜǰĂĊÖìĆĚÜĔîðŦÝÝčïĆîÖćøóĉöóŤĒúąÝĆéÿŠÜǰöĊðŦâĀćóĉöóŤĔïđÿøĘÝĕöŠìĆîøĂïïĉúǰđîČęĂÜÝćÖöĊðøĉöćèÜćîöćÖ×ċĚîǰàċęÜ

êŠĂĕðĔîĂîćÙêÝąóĆçîćđðŨîÖćøÿŠÜĔïđÿøĘÝøĆïđÜĉîǰ�ǰĔïÖĞćÖĆïõćþĊĂĉđúĘÖìøĂîĉÖÿŤǰìćÜĂĊđöúŤĒìîÖøąéćþĔî

ðŦÝÝčïĆî 

���ǰúÜìąđïĊ÷îÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćĕðĒúšüǰĒêŠĒÖšĕ×ßČęĂĕöŠĕéšǰúïĕöŠĕéšǰ 

A: ĔîđüĂøŤßĆęîîĊĚñĎšĔßšĕöŠÿćöćøëĒÖšĕ×ßČęĂđøĊ÷ÖĕéšǰĀćÖÝąĒÖšĕ×êšĂÜúïĒúšüǰÖéđóĉęöÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćĔĀöŠĂĊÖÙøĆĚÜǰüĉíĊÖćø

úïÙČĂǰðŦéĕðìćÜàšć÷öČĂǰĒúšüÖéúï 

���ǰúĎÖÙšćðøąđõìĔéïšćÜìĊęÿćöćøëßĞćøąđÜĉîñŠćîǰPEA Smart Plus  ĕéšǰ 

A: ��ǰúĎÖÙšćðøąđõììĊęǰ�ǰïšćîĂ÷ĎŠĂćýĆ÷ǰ	ĂĆêøćðÖêĉ
 

ǰǰǰǰǰ ���ǰúĎÖÙšćßĞćøąđÜĉîÿéìĊęđÙćîŤđêĂøŤ 

����ǰúĎÖÙšćĀĆÖßĞćøąÙŠćĕôôŜćñŠćîÖćøĀĆÖïĆâßĊíîćÙćøǰDtrect Debit đöČęĂÙøïÖĞćĀîéßĞćøąĒêŠĀĆÖĕöŠñŠćîǰÿćöćøë

ßĞćøąñŠćîǰPEA Smart Plus ĕéšõć÷Ĕîøą÷ąđüúćìĊęÖĞćĀîé 
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1.ðŦâĀćìĊęđÖĉéÝćÖêĆüøąïïĕöŠÿćöćøëĔĀšïøĉÖćøĕéš 

úĎÖÙšćĕöŠÿćöćøëđ×šćĔßšÜćîøąïïĕéš 

Application ĒÿéÜǰpop up dialog üŠćǰđßČęĂöêŠĂđàĉôđüĂøŤĕöŠÿĞćđøĘÝ 

ÿćđĀêčǰĂćÝđÖĉéÝćÖǰ 

1. Network ×ĂÜǰÖôõ�ǰđĂÜ 

2. Database Log đêĘö 

3. service ìĊęĔĀšïøĉÖćøïćÜðøąđõìĕöŠÿćöćøëĔĀšïøĉÖćøĕéšđßŠîǰGIS Map / SCS ĀøČĂǰservice ×ĂÜǰPEA Smart 

Plus đĂÜ 

��ǰĕöŠÿćöćøëđóĉęöÿëćîìĊęĔßšĕôôŜćĕéšǰıǰĕöŠóï×šĂöĎúñĎšĔßšĕôôŜć 

ÿćđĀêčǰđîČęĂÜÝćÖ×šĂöĎúǰ 

��ǰñĎšĔßšĕôĕöŠĂĆóđéê 

��ǰđðŨîñĎšĔßšĕôôŜćĔĀöŠĔîßŠüÜǰöĉ�÷�ǰıǰÿ�Ù�ǰàċęÜđðŨîßŠüÜìĊęǰÖôõ�ǰëĎÖǰransomware ēÝöêĊǰìĞćĔĀš×šĂöĎúǰInterface ÖĆïǰ

SAP ĕöŠÿöïĎøèŤǰêšĂÜĒÖšĕ×đðŨîøć÷ǰcase 

��ǰ×šĂöĎúñĎšĔßšĕôöĊïĆêøðøąßćßîĕöŠëĎÖêšĂÜ�ǰĕöŠÙøïëšüî�ǰĕöŠÿöïĎøèŤ 

��ǰĕöŠÿćöćøëǰlog in đ×šćÿĎŠøąïïĕéšǰđîČęĂÜÝćÖöĊÖćøñĎÖđïĂøŤēìøýĆóìŤǰĕüšÖĆïĀöć÷đú×ïĆêøĂČęîėǰ 

ÿćđĀêčǰúĎÖÙšćöĊÖćøđðúĊę÷îĀöć÷đú×ēìøýĆóìŤìĊęđÙ÷ñĎÖĕüšÖĆïïĆêøðøąßćßîǰĀøČĂĀöć÷đú×ēìøýĆóìŤĕöŠđðŨîðŦÝÝčïĆî 

ÖćøéĞćđîĉîÖćøǰǰĒÝšÜǰ����ǰPEA Call Center đóČęĂìĞćÖćøúï×šĂöĎúúĎÖÙšćĒúšüĔĀšúĎÖÙšćÿöĆÙøĔĀöŠǰÿŠüîĔîĂîćÙê

ÙüøÝąöĊøąïïÖćøēĂîǰprofile úĎÖÙšćĕð÷ĆÜĀöć÷đú×ēìøýĆóìŤĔĀöŠǰìĆĚÜîĊĚǰÝąêšĂÜöĊüĉíĊÖćø÷Čî÷ĆîêĆüêî×ĂÜúĎÖÙšćüŠć

đðŨîđÝšć×ĂÜǰprofile îĆĚîÝøĉÜÖŠĂî 

 

�́�®µ�¸É¡��¦�̧ 6<67(0�(5525 ��­���¡¨�
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��ǰĕöŠÿćöćøëÿŠÜǰOTP ĕéšǰ�ǰÖøĂÖǰOTP ĒúšüøąïïĒÝšÜüŠćĕöŠëĎÖêšĂÜ 

ÖćøéĞćđîĉîÖćøǰðøąÿćîÜćîñĎšéĎĒúøąïïÖćøÿŠÜǰsms  ĀøČĂëšćøąïï×ĂÜǰÖôõ�ǰìĞćÜćîðÖêĉǰĂćÝêšĂÜÿĂïëćöñĎšĔĀš

ïøĉÖćøđÙøČĂ×Šć÷×ĂÜúĎÖÙšćǰ�ǰÖćøêĆĚÜÙŠćÖćøøĆïǰsms ĔîđÙøČęĂÜēìøýĆóìŤ×ĂÜúĎÖÙšć 

��ǰ×šĂöĎúĒÿéÜñúĕöŠëĎÖêšĂÜđßŠî 

�ǰĀîšćĒøÖĒÿéÜüŠćĕöŠöĊ�öĊǰĀîĊĚÙšćÜßĞćøąǰóĂđ×šćĕðéĎĔîøć÷úąđĂĊ÷éĒÿéÜ×šĂöĎúĕöŠêøÜÖĆî 

�ǰ×šĂöĎúñĎšĔßšĕôĕöŠëĎÖêšĂÜ 

�ǰ×šĂöĎúÖćøßĞćøąđÜĉîĕöŠëĎÖêšĂÜ 
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ÙĞćëćöìĊęóïïŠĂ÷đÖĊę÷üÖĆïïĆâßĊĒúąÖćøđÜĉî 

ĒúąĒîüìćÜÖćøêĂïÙĞćëćö 

ēé÷ǰÿć÷ÜćîïĆâßĊĒúąÖćøđÜĉî 
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øć÷ßČęĂñĎšÝĆéìĞć 

 

��ǰîć÷íĊøóĆîíčŤǰǰÝĆîìøŤÝĉîéć ñĎšĂĞćîü÷Öćøòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé 

  ÿć÷ÜćîíčøÖĉÝĒúąÖćøêúćé 

��ǰîćÜÿćüĂõĉîĆîìŤǰǰóĉöóŤóĆîíčŤ øĂÜñĎšĂĞćîü÷Öćøòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé 

 ÿć÷ÜćîíčøÖĉÝĒúąÖćøêúćé 

��ǰîć÷ìøÜýĆÖéĉĝǰǰÿÖčúîĉ÷öóø ñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 

  òść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćéǰÿć÷ÜćîíčøÖĉÝĒúąÖćøêúćé 

��ǰîć÷üøÖĉêêĉĝǰǰĒ÷šöïĎŠ  ñĎšßŠü÷ñĎšĂĞćîü÷ÖćøÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤ 

  òść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćéǰÿć÷ÜćîíčøÖĉÝĒúąÖćøêúćé 

��ǰîćÜÿćüĂĆí÷ćǰǰýčõêøąÖĎú îĆÖïøĉĀćøÜćîìĆęüĕðǰøąéĆïǰ�ǰĒñîÖÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

  ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé 

��ǰîćÜÿćüÝĉøüĆú÷ŤǰǰøćßÙĞć îĆÖïøĉĀćøÜćîìĆęüĕðǰøąéĆïǰ�ǰĒñîÖÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

  ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé 

��ǰîć÷õćèčüĆçîŤǰǰĂćđìý  üĉýüÖøǰøąéĆïǰ�ǰĒñîÖÝĆéÖćø×šĂøšĂÜđøĊ÷î 

  ÖĂÜïøĉĀćøúĎÖÙšćÿĆöóĆîíŤǰòść÷úĎÖÙšćĒúąÖćøêúćé 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 










