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ค าน า 

หนงัสือคู่มือการปฏิบติังาน “ขั้นตอนการด าเนินการกรณีมีขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล หรือรายงานขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล” น้ี จดัท าเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคลของ กฟภ.ให้มีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบและมุ่งเนน้
การสร้างความเป็นธรรมให้แก่ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เน่ืองจากปัจจุบัน กฟภ. ได้มีการเก็บข้อมูลของ
ผูใ้ชบ้ริการไวจ้  านวนมาก กฟภ. จึงไดม้ีการก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบตัิการคุม้ครองขอ้มูล
ส่วนบุคคล พ.ศ. 2563 เพื่อให้เจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ พนกังาน ลูกจา้ง ผูใ้ช้บริการ และคู่คา้ของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค รวมถึงผูซ่ึ้งไดรั้บความยินยอมให้ท างาน หรือท าประโยชน์ใหแ้ก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
หรือในสถานประกอบกิจการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไม่ว่าจะเรียกช่ือว่าอย่างไรก็ตาม ทราบและเขา้ใจ
นโยบายและแนวปฏิบติัการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเก่ียวกบัการเก็บรวบรวม 
การใช้ การเปิดเผย การบริหารจดัการขอ้มูลส่วนบุคคล ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพระราชบญัญติัการคุม้ครอง
ขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 เพื่อให้การคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลมีประสิทธิภาพและสร้างความมัน่ใจให้กบั
เจา้ของขอ้มูล 

กองบริหารจดัการขอ้มูล แผนกบริหารจดัการนโยบายขอ้มูล ไดมี้การจดัท าคู่มือฉบบัน้ีข้ึนโดยมี
การก าหนดแนวปฏิบติัเม่ือเกิดเหตุการณ์ละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคลหรือขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล (Data Breach) 
และรายงานผลกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด เพื่อใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมีการด าเนินการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 

อน่ึง หากมีขอ้สงสัยหรือเสนอแนะเก่ียวกบัคู่มือฉบบัน้ี กรุณาติดต่อสอบถามท่ี แผนกบริหาร
จดัการนโยบายขอ้มูล  กองบริหารจดัการขอ้มูล ฝ่ายกลยทุธ์ดิจิทลัและบริหารจดัการขอ้มูล โทร 02-590-9624 

 

 

 
แผนกบริหารจดัการนโยบายขอ้มูล 

กองบริหารจดัการขอ้มูล 
ฝ่ายกลยทุธ์ดิจิทลัและบริหารจดัการขอ้มูล 

ส านกัดิจิทลั 
29 กรกฎาคม 2564 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 

 

 

 ขั้นตอนการด าเนินการกรณมีข้ีอร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป  
ข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล หรือรายงานข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล 

ฝ่ายกลยุทธ์ดจิทิลัและบริหารจดัการข้อมูล 

กองบริหารจดัการข้อมูล 

 

สารบัญ 

หน้า 

1. วตัถุประสงค์ .................................................................................................................................... 1 

2. ขอบเขต ........................................................................................................................................... 1 

3. ค าจ ากดัความ ................................................................................................................................... 2 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ .................................................................................................................... 2 

5. ผงัการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart) ......................................................................... 3 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน .................................................................................................................... 9 

7. มาตรฐานงาน ................................................................................................................................ 12 

8. แบบฟอร์มทีใ่ช้ .............................................................................................................................. 12 

9. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน ............................... 12 

10. ภาคผนวก ...................................................................................................................................... 13 

การจัดท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) .......................................................................... 14 

ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน ........................................................................................ 16 

รายช่ือผู้จัดท า ................................................................................................................................ 16 

  
 
  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 

1 

 

 ขั้นตอนการด าเนินการกรณมีีข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป  
ข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล หรือรายงานข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล 

ฝ่ายกลยุทธ์ดจิทิลัและบริหารจดัการข้อมูล 
กองบริหารจดัการข้อมูล 

 

1. วัตถุประสงค์  

1) เพื่อให้การจดัการข้อร้องเรียนและรายงานร่ัวไหลข้อมูลส่วนบุคคลของ กฟภ.มีการพฒันา
 กระบวนการใหมี้ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  

2) เพื่อบูรณาการการจดัการขอ้ร้องเรียนและรายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วนบุคคลอยา่งเป็นระบบ 
 ไม่ซ ้ าซอ้น สามารถตอบสนอง และแกไ้ขปัญหาใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียไดอ้ยา่งรวดเร็ว และลดความ
 ไม่พึงพอใจรวมถึงยกระดบัความพึงพอใจใหสู้งข้ึน 
 3) เพื่อให้มัน่ใจวา่กระบวนการรับขอ้ร้องเรียนและรายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วนบุคคล รวมถึงการ
 ด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนรายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วนบุคคลของกฟภ.ได้มีการปฏิบติัตาม
 ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีสอดคลอ้งกบัมาตรฐานคุณภาพงานบริการของ กฟภ.อยา่งครบถว้นและมี
 ประสิทธิภาพ 
 4) เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนรายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วน
 บุคคลของ กฟภ. ใช้เป็นแนวทางปฏิบติังานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนท่ีได้รับจาก
 ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ต่าง ๆใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
 5) เพื่อการปฏิบติัท่ีเป็นธรรมต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียดว้ยการเผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์กระบวนการ
 และขั้นตอนใหรั้บทราบ 
 
2. ขอบเขต 

 คู่มือขั้นตอนการด าเนินการกรณีมีขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป ขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคล
ร่ัวไหล หรือรายงานขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล นั้น ครอบคลุมขั้นตอนท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ขั้นตอนการด าเนินการ
กรณีมีขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป, ขั้นตอนการด าเนินการกรณีขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคล
ร่ัวไหล และขั้นตอนการด าเนินการกรณีรายงานขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล โดยท่ีผูน้ าเขา้ขอ้ร้องเรียนหรือ
รายงาน ไดแ้ก่ ลูกคา้, พนกังานกฟภ., ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน ๆ และผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง  โดยมีการ
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงจาก บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO 
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3. ค าจ ากัดความ 

3.1  ขอ้มูลส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลธรรมดาท่ีท าให้ระบุตวัเจา้ของขอ้มูลได ้ไม่วา่จะ
ทางตรงหรือทางออ้ม ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีสามารถแยกแยะตวัเจา้ของขอ้มูลออกจากบุคคลอ่ืน สามารถติดตาม
พฤติกรรมของเจา้ของขอ้มูล หรือสามารถเช่ือมโยงกบัชุดขอ้มูลอ่ืนแลว้ท าให้สามารถระบุตวัเจา้ของขอ้มูลได ้
แต่ไม่รวมถึงขอ้มูลผูถึ้งแก่กรรม 

3.2  ขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล หมายถึง เหตุการณ์ร่ัวไหลหรือละเมิดมาตรการความมัน่คงปลอดภยัต่อ
ขอ้มูลส่วนบุคคลท าให้เกิดความเสียหาย สูญหาย เปล่ียนแปลง เปิดเผย รวมถึงการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคล
โดยไม่มีหนา้ท่ีหรือไม่ไดรั้บอนุญาตให้เขา้ถึงขอ้มูล 

3.3  เจา้ของขอ้มูล หมายถึง บุคคลท่ีขอ้มูลนั้นสามารถระบุตวัตนไปถึงได ้

3.4  ผูค้วบคุมขอ้มูล หมายถึง กฟภ. ซ่ึงเป็น ผูม้ีหนา้ที่ตดัสินใจเกี่ยวกบัการเก็บรวบรวม ใช ้หรือ
เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล 

3.5  เจา้หน้าท่ีคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (DPO) หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายให้มีหน้าท่ีให้ค  าแนะน าและ
ตรวจสอบการด าเนินงาน ประสานงาน และให้ความร่วมมือกบัส านกังานคณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูล
ส่วนบุคคล 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

4.1 กองบริหารจดัการขอ้มูล มีหนา้ท่ี ก าหนดและบริหารจดัการนโยบายการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล และ
แนวปฏิบติั การเก็บรวบรวม การใช ้การเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล ใหส้อดคลอ้งกบัพระราชบญัญติั คุม้ครอง
ขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และก ากบัดูแลให้หน่วยงานต่าง ๆ  ด าเนินการตามหลกัเกณฑ์ท่ีก าหนด รวมถึงการ
จดัการเม่ือการละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคล หรือขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล  
4.2 คณะท างานก าหนดนโยบายจดัท าระเบียบ ค าสั่ง หลกัเกณฑ์ วิธีปฏิบติัในการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล
ของ กฟภ. มีหน้าท่ี ก าหนดแนวปฏิบติัเม่ือเกิดเหตุการณ์ละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคลหรือขอ้มูลส่วนบุคคล
ร่ัวไหล (Data Breach) และรายงานผลกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
4.3  เจา้หนา้ท่ีคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล มีหนา้ท่ี ในการให้ค  าแนะน า ก ากบั และตรวจสอบดูแลการท างาน
ของผูค้วบคุมขอ้มูลส่วนบุคคล พนักงาน หรือลูกจา้งของกฟภ. ในการประมวลผลขอ้มูลส่วนบุคคลให้
เป็นไปตามพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 รวมทั้งประสานงานและให้ความร่วมมือกบั 
คณะกรรมการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (สคส.) ในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคลร่ัวไหล 
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ฝ่ายกลยุทธ์ดจิทิลัและบริหารจดัการข้อมูล 
กองบริหารจดัการข้อมูล 

 

4.4  หน่วยงานภายใน กฟภ. มีหน้าท่ี ในการเก็บรวบรวมใช้ เปิดเผย และลบท าลายขอ้มูลส่วนบุคคลให้
เป็นไปตามพระราชบญัญติัคุม้ครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 นโยบาย แนวปฏิบติั หลกัเกณฑ์ ประกาศ 
ระเบียบ หรือกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล 

5. ผังการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart)  
ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผงัการ

ท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
 

สัญลกัษณ์ ค าอธิบาย 

 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

 
คือ การตดัสินใจ 

 
คือ ทิศทางการไหลของกระบวนงาน 

 
คือ จุดเช่ือมต่อระหวา่งขั้นตอน 

 คือ เอกสาร / รายงาน 

 คือ ฐานขอ้มูล 
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5.1 ขั้นตอนการด าเนินการกรณมีีข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไป ไม่รวมกรณีข้อมูลส่วนบุคคล
ร่ัวไหล 
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5.2 ข้ันตอนการด าเนินการกรณมีีข้อร้องเรียนหรือได้รับรายงานการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคลและ
ตรวจสอบแล้วไม่เป็นไปตามทีร้่องเรียนหรือรายงาน 
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5.3 ข้ันตอนการด าเนินการกรณ ีมีการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล 
5.3.1 ข้ันตอนการด าเนินการกรณ ีมีการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล ทีไ่ม่มีความเส่ียง 
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5.3.2 ข้ันตอนการด าเนินการกรณมีีการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล ทีม่ีความเส่ียงต ่า/ปานกลาง 
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5.3.3 ข้ันตอนการด าเนินการกรณ ีมีการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล ทีม่ีความเส่ียงสูง 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 

 ขั้นตอนการด าเนินการกรณีมีขอ้ร้องเรียนและหรือการไดรั้บรายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วนบุคคล
 ของ กฟภ. มีการด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

6.1  ขั้นตอนการด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไป ไม่รวมกรณข้ีอมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล 
6.1.1 การร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ใหผู้ร้้องเรียนด าเนินการผา่นระบบ VOC 
6.1.2 บุคคลหรือหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายจาก DPO รับเร่ืองร้องเรียนผ่านระบบ VOC

 เพื่อตรวจสอบข้องร้องเรียนเบ้ืองต้นและประสานงานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
 ด าเนินการต่อ พร้อมบนัทึกรายการลงในระบบ (ภายใน 48 ชัว่โมง)  

6.1.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท าการตรวจสอบ และพิจารณารายละเอียดขอ้ร้องเรียน ถึงมูลเหตุวา่ 
 ชัดเจน เพียงพอ หรือเป็นไปตามท่ีร้องเรียนจริงหรือไม่ เพื่อด าเนินการตามขั้นตอนการ
 จดัการขอ้ร้องเรียนของกฟภ. (ภายใน 72 ชัว่โมง) โดยพิจารณาไดเ้ป็น 2 กรณี ดงัน้ี 
 กรณีหากเป็นไปตามท่ีร้องเรียนจริง ใหด้ าเนินการต่อใน ขอ้ 6.1.4 
 กรณีหากไม่เป็นไปตามท่ีร้องเรียน ใหด้ าเนินการต่อในขอ้ 6.1.6 

6.1.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท าการแจง้ผลการตรวจสอบ ใหผู้ร้้องเรียนใหรั้บทราบ (ภายใน 24ชัว่โมง) 
6.1.5 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ขตามขอ้ร้องเรียน (ภายใน 15 วนั) 
6.1.6 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แจง้ผลการด าเนินการแกไ้ข ให้ผูร้้องเรียนรับทราบ แลว้จึงท าการ

 บนัทึกรายการลงในระบบ VOC เพื่อเป็นอนัส้ินสุดขอ้ร้องเรียน 
 

6.2 การด าเนินการกรณมีีข้อร้องเรียนหรือได้รับรายงานการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล และตรวจสอบ
แล้วไม่เป็นไปตามทีร้่องเรียนหรือรายงาน 

6.2.1 การรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และรายงานการร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคล   
 สามารถท าได ้2 กรณีดงัน้ี 
 เจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล ท าการร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลผา่นระบบ VOC 
 พนักงาน หรือหน่วยงานภายใน กฟภ. รายงานการร่ัวไหลขอ้มูลส่วนบุคคลไปยงั 

 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO ทนัทีท่ีเกิดเหตุการณ์ผา่นระบบ VOC 
 พร้อมแจง้รายละเอียดเช่น ประเภทขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีร่ัวไหล, จ  านวนขอ้มูลส่วนบุคคลท่ี
 ร่ัวไหล, ผลกระทบของเหตุการณ์ เป็นตน้ 

6.2.2 บุคคลหรือหน่วยงานที่ไดร้ับมอบหมายจาก DPO รับเร่ืองร้องเรียนผา่นระบบ VOC 
 เพื ่อตรวจสอบข้อร้องเรียนหรือรายงานการร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคลเบ้ืองต้น พร้อม
 บนัทึกรายการลงในระบบ (ภายใน 48 ชัว่โมง) 
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6.2.3 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO  สรุปขอ้ร้องเรียนหรือรายงานการร่ัวไหล
 ของขอ้มูลส่วนบุคคล พร้อมน าเสนอ DPO ลงนาม เพื่อแจง้เหตุการละเมิดไปยงัส านักงาน
 คุ้มครองข้อมูลทราบ (ภายใน 24 ชั่วโมง) และประสานงานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
 ด าเนินการต่อ 

6.2.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตรวจสอบเหตุการณ์ขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล (ภายใน 72 ชัว่โมง) 
 โดยจ าแนกเหตุการณ์เป็น 2 กรณี คือ  
 เกิดเหตุการณ์ขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหลจริง ให้ด าเนินการต่อใน ขอ้ 6.3.1 
 ไม่เกิดเหตุการณ์ขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล ใหด้ าเนินการต่อใน ขอ้ 6.2.5 

6.2.5 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง แจ้งผลการตรวจสอบกรณีไม่เกิดเหตุการณ์ข้อมูลส่วนบุคคล
 ร่ัวไหลให้ผูร้้องเรียน หรือพนกังาน / หน่วยงานภายใน กฟภ. ทราบ และบนัทึกรายการลงใน
 ระบบ VOC (ภายใน 24 ชัว่โมง) เพื่อเป็นอนัส้ินสุดขอ้ร้องเรียน 
 

6.3 ข้ันตอนการด าเนินการกรณ ีมีการร่ัวไหลของข้อมูลส่วนบุคคล 
6.3.1 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง แจง้ผลการตรวจสอบขอ้มูลร่ัวไหลใหผู้ร้้องเรียนรับทราบ และแจง้ผล

 ใหบุ้คคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO ทราบ (ภายใน 24 ชัว่โมง) 
6.3.2 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO ท าการประเมินความเส่ียง เหตุการณ์

 ขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล โดยจ าแนกเหตุการณ์เป็น 3 กรณี คือ  
 ไม่มีความเส่ียง ใหด้ าเนินการต่อใน ขอ้ 6.3.3  
 ความเส่ียงต ่า/ปานกลาง ใหด้ าเนินการต่อใน ขอ้ 6.3.4 
 ความเส่ียงสูงใหด้ าเนินการต่อใน ขอ้ 6.3.5 

6.3.3 ขั้นตอนการด าเนินการกรณี มีการร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ีไม่มีความเส่ียง 
6.3.3.1 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายจาก DPO บนัทึกการท างานในระบบ 

VOC และจดัท ารายงานสรุปเหตุการณ์รั่วไหลของขอ้มูลส่วนบุคคลที่ไม่มี
ความเส่ียงถึง ผวก. ทราบเป็นรายไตรมาส และประสานงานไปยงัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งด าเนินการต่อ 

6.3.3.2 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ข หรือจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหลจนเสร็จ
ตามกระบวนการครบถ้วน และแจง้ผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียน หรือพนกังาน / 
หน่วยงานภายใน กฟภ.รับทราบและเขา้ใจ เป็นอนัส้ินสุดขอ้ร้องเรียน 
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6.3.4 ขั้นตอนการด าเนินการกรณีมีการร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ีมีความเส่ียงต ่า/ปานกลาง 
6.3.4.1 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO บนัทึกผลการประเมินความเส่ียง

ในระบบ VOC และสรุปรายงานข้อร้องเรียนและรายงานข้อมูลส่วนบุคคล
ร่ัวไหลท่ีมีความเส่ียงต ่าหรือปานกลาง ถึง ผวก. ทราบ เป็นรายไตรมาส  

6.3.4.2 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายจาก DPO จดัท าหนังสือแจง้ขอ้มูลส่วน
บุคคลร่ัวไหล แจ้งเหตุการณ์การณ์ละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล ให้ส านักงาน
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลทราบ (ภายใน 24 ชัว่โมง) และประสานงานไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อ  

6.3.4.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ข หรือจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหลจนเสร็จ
ตามกระบวนการครบถ้วน และแจง้ผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียน หรือพนกังาน / 
หน่วยงานภายใน กฟภ.รับทราบและเขา้ใจ เป็นอนัส้ินสุดขอ้ร้องเรียน 

6.3.5 ขั้นตอนการด าเนินการกรณี มีการร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ีมีความเส่ียงสูง 
6.3.5.1 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายจาก DPO บนัทึกผลการประเมินความเส่ียง

ในระบบ VOC และสรุปรายงานขอ้ร้องเรียนและรายงานขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล
ท่ีมีความเส่ียงสูง ให ้ผวก. ทราบโดยทนัทีหรือเร็วท่ีสุด 

6.3.5.2 บุคคลหรือหน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายจาก DPO จดัท าหนังสือแจ้งขอ้มูลส่วน
บุคคลร่ัวไหล แจ้งเหตุการณ์การณ์ละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล ให้ส านักงาน
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลทราบ (ภายใน 24 ชั่วโมง) และประสานงานไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อ  

6.3.5.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง แจ้งรายละเอียดข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล พร้อมมาตรการท่ี
เสนอแนะหรือแนวทางการ เยยีวยา ไปยงัเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคลทราบ เพื่อรับมือและลด
ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนจากกรณีดงักล่าว (ภายใน 72 ชัว่โมง) 

6.3.5.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ข หรือจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหลจนเสร็จ
ตามกระบวนการครบถ้วน และแจง้ผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียน หรือพนกังาน / 
หน่วยงานภายใน กฟภ.รับทราบและเขา้ใจ เป็นอนัส้ินสุดขอ้ร้องเรียน 

หมายเหตุ  
1. การจดัการขอ้ร้องเรียนขอ้มูลส่วนบุคคล อาจใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขจนเสร็จเกิน 30 วนั 

โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถ ช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนเขา้ใจและรับทราบถึงแนวทางการด าเนินการก็
สามารถท าการปิดขอ้ร้องเรียนได ้
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2. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและรายงานขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล ให้ด าเนินการแจง้เหตุการ
ละเมิดให้ส านกังานคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล โดยไม่ชกัชา้ไม่เกิน 72 ชัว่โมงนบัแต่ทราบเหตุเท่าท่ี
จะสามารถกระท าได ้ 

3. การร่ัวไหลของขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมีความเส่ียงสูง ซ่ึงมีผลกระทบต่อสิทธิและเสรีภาพของบุคคลใหแ้จง้
เหตุการละเมิดใหเ้จา้ของขอ้มูลส่วนบุคคลทราบพร้อมแนวทางการเยยีวยาโดยไม่ชกัชา้ดว้ย 
 

7. มาตรฐานงาน 

 7.1 มาตรฐาน/หลกัเกณฑก์ารประเมินระดบัความเส่ียง 
 การประเมินความเส่ียงต่อสิทธิและเสรีภาพของเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคลกรณีขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหล ให้
 พิจารณาจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น 

7.1.1 ประเภทของเหตุร่ัวไหล 

7.1.2 ลกัษณะ ระดบัความอ่อนไหว และปริมาณของขอ้มูลส่วนบุคคล 

7.1.3 ความสามารถในการระบุตวับุคคล 

7.1.4 ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนกบัสิทธิและเสรีภาพของเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล 

7.1.5 จ านวนของผูไ้ดรั้บผลกระทบ 

7.1.6 ลกัษณะเฉพาะของเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล 

 หรือพิจารณาจากระเบียบและแนวปฏิบติัการประเมินความเส่ียงกรณีขอ้มูลส่วนบุคคลร่ัวไหลท่ี กฟภ. ก าหนดข้ึน 
 

8. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  

 - 

 

9. ระบบ SAP/ระบบ Software /โปรแกรมส าเ ร็จ รูปอ่ืน ๆ ที่ ใ ช้ ในการปฏิบัติงาน 

 ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) 
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10. ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
  
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 

14 

 

 ขั้นตอนการด าเนินการกรณมีีข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป  
ข้อร้องเรียนข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล หรือรายงานข้อมูลส่วนบุคคลร่ัวไหล 

ฝ่ายกลยุทธ์ดจิทิลัและบริหารจดัการข้อมูล 
กองบริหารจดัการข้อมูล 

 

 
การจัดท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 

คร้ังที่ ปี พ.ศ. (ทีป่รับปรุง) หน่วยงาน (ทีป่รับปรุง) 

   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

 
 

รายช่ือผู้จัดท า 

1. คณะท างานก าหนดนโยบายจดัท าระเบียบ ค าสั่ง หลกัเกณฑ์ วิธีปฏิบติัในการ
คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของ กฟภ. 

2. แผนกบริหารจดัการนโยบายขอ้มูล กองบริหารจดัการขอ้มูล ฝ่ายกลยุทธ์ดิจิทลัและ
บริหารจดัการขอ้มูล  

  
 
 
 


