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MỘT SỐ VẤN ĐỀ CẦN LƯU Ý TRONG XỬ LÝ SỰ CỐ/KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG LIÊN QUAN ĐẾN CÔNG TÁC 
KIỂM TRA KIỂM SOÁT NỘI BỘ

[bookmark: _GoBack]Mục tiêu của Chuyên đề này là để trao đổi kiến thức cơ bản về sự cố/khủng hoảng truyền thông, kinh nghiệm xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông ở NHCSXH và vai trò hết sức quan trọng của hệ thống kiểm tra nội bộ trong phòng ngừa, kiểm soát, phối hợp khắc phục sự cố/khủng hoảng truyền thông, cũng như mối quan hệ chặt chẽ giữa công tác kiểm tra kiểm soát nội bộ với công tác xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông. Qua đó giúp đội ngũ cán bộ kiểm tra kiểm soát nội bộ nhận thức được vai trò của mình trong công tác phòng ngừa, xử lý sự cố/khủng khoảng truyền thông trong hệ thống NHCSXH, đặc biệt trong giai đoạn bùng nổ thông tin hiện nay.
[bookmark: _Toc425520539]I. TỔNG QUAN VỀ SỰ CỐ/KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG
[bookmark: _Toc425520540]1. Khái niệm
Bayard Winthrop, chuyên gia thương hiệu với hơn 20 năm kinh nghiệm của Hoa Kỳ cho rằng “Gây dựng một thương hiệu không phải là việc dễ. Bạn có thể mất vài năm, hoặc vài chục năm. Tuy nhiên phá hủy nó thì chỉ cần vài ngày. Do đó, nếu xem sự cố/khủng hoảng truyền thông như hỏa hoạn thì hãy phòng ngừa thật tốt, không nên đợi nó xảy ra rồi mới tiến hành dập tắt”. 
Hiện nay có nhiều khái niệm khác nhau về sự cố/khủng hoảng truyền thông tùy theo góc nhìn về nguyên nhân, hiệu ứng và hậu quả tuy nhiên chúng cũng có nhiều điểm chung. Qua nghiên cứu các khái niệm phổ biến, trong tài liệu này xin giới thiệu khái niệm sự cố/khủng hoảng truyền thông “Là bất kỳ một sự kiện ngoài ý muốn nào mang mối đe dọa nghiêm trọng đến uy tín của đơn vị và/hoặc niềm tin của các bên liên quan. Sự kiện có thể là một hành động vi phạm lòng tin, một sự thay đổi trong môi trường cạnh tranh, cáo buộc bởi các nhân viên hoặc những người khác, một Nghị định đột ngột của Chính phủ, lỗ hổng trong sản phẩm, hoặc bất kỳ tác động tiêu cực nào khác”.
Áp dụng vào NHCSXH, nói một cách đơn giản, có thể hiểu: Sự cố/khủng hoảng truyền thông là bất kỳ sự kiện nào có ảnh hưởng tiêu cực đến hình ảnh, danh tiếng của NHCSXH bị lan truyền trên báo chí và Internet.
Một số điểm nhận xét cần lưu ý khi nghiên cứu khái niệm về sự cố/khủng hoảng truyền thông: 
Thứ nhất, một sự việc trên phương tiện thông tin đại chúng đã được coi là sự cố/khủng hoảng truyền thông ngay cả khi nó mới chỉ là “mối đe dọa” hay “có khả năng ảnh hưởng” đến uy tín của NHCSXH chứ không đợi đến khi thông tin bùng nổ mới được đặt vào trạng thái khẩn cấp. 
[bookmark: _Toc425520541]Thứ hai, một sự cố/khủng hoảng truyền thông có thể đến từ bất cứ đâu. Thông thường, các cơ quan nói chung có xu hướng cho rằng sự cố/khủng hoảng truyền thông thường đến từ bên ngoài, chẳng hạn do hành động của những người không thiện chí hoặc do thảm họa tự nhiên hay xã hội. Tuy vậy, đối với các chuyên gia quản trị sự cố/khủng hoảng truyền thông, 75% các “sự kiện” dẫn đến sự cố/khủng hoảng truyền thông lại diễn ra từ bên trong tổ chức. Đa số xảy ra từ những hành động vi phạm pháp luật của nhân viên, một vụ kiện, hay khiếu nại của một hoặc một nhóm khách hàng, một sự hiểu nhầm không được giải thích thỏa đáng ... Nếu đơn vị không kiểm soát thông tin kịp thời, mạng xã hội và giới truyền thông sẽ tìm ra và truyền đi các tin đồn.
2. Tính chất 
a. Sự bất ngờ 
Một trong những đặc tính cố hữu của sự cố/khủng hoảng truyền thông là sự bất ngờ. Các thông tin lan truyền dẫn đến sự cố/khủng hoảng có thể không xảy ra vào ngày làm việc, mà thường xảy ra vào ngày nghỉ, vào ban đêm, trong kỳ nghỉ lễ... và ngày nay thường lan truyền trên mạng xã hội trước và lan sang báo chí và truyền hình tạo sức ép dư luận với đơn vị. Vì vậy, để sẵn sàng đối phó với sự cố/khủng hoảng truyền thông, luôn cần có một đội ngũ thu thập thông tin từ cơ sở dày dặn kinh nghiệm để phản ứng sớm trước khi thông tin bị lan rộng trong cộng đồng, trên mạng xã hội để tránh tình trạng bị hoảng loạn hay dậm chân tại chỗ kéo dài nhiều giờ, lãng phí mất thời gian quý báu để hành động. Cách giải quyết như vậy nhằm xử lý và ngăn chặn từ xa để đơn vị không bị bất ngờ đòi hỏi có sự hoạt động hiệu quả của hệ thống kiểm tra kiểm soát nội bộ.
b. Sự thiếu hụt thông tin
Đặc tính thứ hai của sự cố/khủng hoảng truyền thông, một trong những đặc tính quan trọng nhất có liên quan mật thiết đến sự thành bại trong quản lý sự cố/khủng hoảng truyền thông là sự thiếu hụt thông tin về nguyên nhân gây ra khủng hoảng. Lãnh đạo cấp trên thường không biết điều gì đã thực sự diễn ra ngoài các báo cáo từ cấp cán bộ trực tiếp thực hiện công việc gửi lên. Trong trường hợp xảy ra khủng hoảng, các lãnh đạo đơn vị lại thường có xu hướng “giảm nhẹ” mức nguy hiểm của khủng hoảng, do tâm lý muốn tự xử lý sự cố/khủng hoảng đó, không dám thừa nhận sai lầm của mình, sợ mất mặt hay nhiều khi đơn giản vì thiếu kỹ năng trình bày lại diễn biến sự việc một cách khách quan. Sự thiếu hụt thông tin thường dẫn đến những quyết định hay phát ngôn sai lầm ngay từ đầu, và điều đó thường châm ngòi cho sự leo thang của sự cố/khủng hoảng truyền thông.
Để khắc phục được những sai lầm trong xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông do đặc tính này gây ra thì luôn cần có sự chủ động tham mưu và vào cuộc càng nhanh càng tốt của hệ thống kiểm tra kiểm soát nội bộ để tìm ra sự thật và mấu chốt của vấn đề để từ đó đưa ra các biện pháp giải tỏa sự cố/khủng hoảng và hỗ trợ quá trình trao đổi thông tin với báo chí. Ưu tiên hàng đầu vẫn là tập trung lực lượng giải quyết tình huống và giải pháp cho sự cố. Khi đã có hướng giải quyết sự cố thì bộ phận xử lý truyền thông mới biết nói gì, thông điệp truyền thông mới thuyết phục, tránh việc nói chung chung gây thêm suy diễn và mất niềm tin từ dư luận.
c. Khả năng leo thang của vấn đề
Một nghiên cứu của Viện Quản lý sự cố/khủng hoảng tại Mỹ cho thấy “tính trung bình, có đến 69% các cuộc sự cố/khủng hoảng bắt đầu rất nhỏ và có thể mất nhiều ngày, nhiều tuần hoặc thậm chí nhiều tháng trước khi vượt quá tầm kiểm soát và gây nên sự chú ý của dư luận...”. Vì vậy, cho dù là sự cố/khủng hoảng nhỏ, ngân hàng cũng cần quan tâm theo dõi, nếu không giải quyết ngay từ đầu, sự cố/khủng hoảng đó hoàn toàn có thể biến thành một sự cố/khủng hoảng truyền thông lớn và khó dập tắt. Thực tế qua theo dõi các hiện tượng dẫn đến sự cố/khủng hoảng truyền thông NHCSXH phải đối mặt trong thời gian qua thì đa số các vụ việc đã xảy ra từ lâu, đã có nhiều yêu cầu đối thoại từ đối tượng chính sách hoặc cán bộ nhưng chưa được đáp ứng; Hoặc cán bộ, lãnh đạo phòng giao dịch, chi nhánh NHCSXH đã biết nhưng chưa chú ý giải quyết dứt điểm dẫn đến bức xúc kéo dài dẫn đến thông tin bị đưa lên mạng xã hội, bị gửi đơn thư và những người khiếu nại đưa báo chí, truyền hình vào cuộc đẩy lên thành nguy cơ sự cố/khủng hoảng truyền thông.
d. Khả năng mất kiểm soát vấn đề
Các chuyên gia quản trị sự cố/khủng hoảng truyền thông thường nói về nguyên tắc “24 giờ vàng ngọc”, có nghĩa là, nếu không kịp khoanh vùng và xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông trong vòng 24 giờ đầu tiên, cơ quan sẽ dễ mất khả năng kiểm soát khủng hoảng. Ngày nay, 24 giờ đã dần trở thành khái niệm lỗi thời khi sự cố/khủng hoảng có thể leo thang từng phút qua hệ thống báo chí điện tử, qua mạng xã hội, việc giải quyết phải là ngay lập tức và tốt nhất là trước khi nó xảy ra. Một khi vấn đề đã trở thành đầu đề bán tán của xã hội, ngân hàng có thể bị nghe những lời chỉ trích, phán xét không có căn cứ từ phía cơ quan quản lý, từ phía những người có tiếng nói trong xã hội (cũng là một cách để họ xây dựng tên tuổi), từ những chuyên gia mong muốn được phát biểu thể hiện kiến thức của mình, từ những phóng viên, những tờ báo muốn câu khách... Rõ ràng việc chạy theo để xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông khi nó đã xảy ra rất mất thời gian và nguồn lực, thậm chí đơn vị có khi phải ngừng các công việc khác để tập trung giải quyết, trả lời báo chí và các bên khác liên quan. Vì vậy vấn đề phòng ngừa từ xa của hệ thống kiểm tra, kiểm soát nội bộ rất quan trọng trong việc giảm nguy cơ sự cố/khủng hoảng truyền thông và giảm chi phí khắc phục khủng hoảng.
đ. Khả năng bị giám sát chặt chẽ từ bên ngoài và bị đào xới các vấn đề trong quá khứ
 Khi có sự cố/khủng hoảng, cơ quan sẽ bị cả xã hội bên ngoài soi xét từng hành động và bị báo chí và cộng đồng mạng đào xới các vấn đề trong quá khứ. Các vụ việc trong quá khứ vốn đã được giải quyết và không hề liên quan gì đến hiện tại lại được báo, đài và các mạng xã hội lôi ra phân tích, bình luận mà đa phần là gây ảnh hưởng đến uy tín của cá nhân, đơn vị. Bất kỳ một động thái mới nào của đơn vị cũng dễ dàng bị phán xét, liên tưởng, kết nối với các vấn đề quá khứ dưới những bình luận không thiện chí. Thậm chí các báo, đài còn có thể mời các chuyên gia không hẳn có chuyên môn liên quan sâu đến vấn đề đang xảy ra bình luận và có thể làm trầm trọng thêm vấn đề. Đơn vị bị xảy ra sự cố/khủng hoảng thường là không có cách hữu hiệu nào để giảm thiểu ảnh hưởng của đặc tính này ngoài việc hạn chế đến mức thấp nhất số vụ việc xảy ra đến mức bị đưa lên báo chí. Hay nói cách khác đây chính là vấn đề nâng cao hiệu quả hoạt động của hệ thống kiểm tra kiểm soát nội bộ và vấn đề duy trì nội quy, quy chế, khen thưởng, kỷ luật, quy tắc ứng xử trong cơ quan.
e. Khả năng bị bao vây gây tâm lý hoảng loạn
[bookmark: _Toc425520542]Khi rơi vào khủng hoảng, những người chịu trách nhiệm về sự cố/khủng hoảng truyền thông sẽ có cảm giác dường như cả thế giới đang đứng lên chống lại mình, khi hàng chục trang báo và các tài khoản mạng xã hội hàng ngày chỉ chăm chú khai thác các khía cạnh tiêu cực của sự kiện đã xảy ra, bất kể việc họ từng có quan hệ thân thiết với cơ quan đến đâu. Những trang báo mạng và tài khoản mạng xã hội chất đầy những bình luận kích động, nghiệt ngã và không công bằng. Xuất hiện những cuộc gọi không dứt yêu cầu trả lời phỏng vấn, phát ngôn hay cung cấp thông tin, hay khi chính lãnh đạo cấp trên không ngừng gọi điện hỏi khi nào mới giải quyết xong vấn đề... Áp lực khủng khiếp, sự sợ hãi và cảm giác bị khủng bố về tinh thần thường là bạn đồng hành của những người chịu trách nhiệm về sự cố/khủng hoảng truyền thông trong thời gian đó. Áp lực này xảy ra vì những người phải giải quyết xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông lại không phải là những người có đầy đủ thông tin về sự cố/khủng hoảng nên dễ dẫn đến sai lầm khi trả lời báo chí, trả lời không thống nhất giữa các bộ phận liên quan, giữa cấp trên và cấp dưới. Để tránh áp lực này, việc kiểm tra thực địa của bộ phận chức năng, chủ yếu của bộ phận kiểm tra kiểm soát nội bộ để ngăn chặn sự cố xảy ra hoặc để báo cáo cho lãnh đạo biết thông tin chính xác và sự trao đổi thông tin kịp thời trước tiên trong nội bộ ngân hàng là yếu tố tiên quyết để hạn chế những sai lầm trong xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông. 
II. MỤC TIÊU, NGUYÊN TẮC XỬ LÝ SỰ CỐ/KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG
[bookmark: _Toc425520543]1. Mục tiêu xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông
Mục tiêu của xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông là để giảm thiểu nguy cơ thiệt hại về uy tín bằng cách cung cấp những thông tin đáng tin cậy, chính xác về tình trạng và các biện pháp khắc phục sự cố/khủng hoảng đang diễn ra càng nhanh càng tốt và để chứng minh rằng ngân hàng đang phản hồi thông tin một cách chuyên nghiệp, sẵn sàng và phù hợp. Truyền thông trong sự cố/khủng hoảng chính là để duy trì niềm tin của xã hội đối với ngân hàng và niềm tin chính trong đội ngũ lãnh đạo của ngân hàng.
Nếu ngân hàng thể hiện trách nhiệm trong quản lý sự cố/khủng hoảng và thực hiện truyền thông có hiệu quả, ngân hàng không những có thể giảm thiểu thiệt hại do sự cố/khủng hoảng gây ra mà nhờ đó uy tín với các bên liên quan của ngân hàng cũng sẽ được nâng cao. 
[bookmark: _Toc425520544]2. Nguyên tắc xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông
a. Tốc độ phản ứng nhanh nhất có thể
[bookmark: _Toc425520545]Với sự phát triển của các mạng xã hội như Facebook, Youtube thông tin có thể được lan truyền theo cấp số nhân trong một vài giờ đồng hồ. Bên cạnh đó, nghiêm trọng hơn là công chúng không chỉ nhân bản các tin xấu đến từ báo giới mà còn tự tạo ra những biến thể nội dung của riêng mình, tự phân tích và đưa ra những kết luận, suy luận thiếu khách quan khiến cho sự cố/khủng hoảng nhanh chóng trầm trọng thêm. Khi có sự cố/khủng hoảng truyền thông, chỉ sau vài chục phút một bản tin được đưa lên một trang mạng đã được chia sẻ nhanh chóng qua Facebook và lan truyền sang các báo điện tử khác, và sau đó báo giấy vào cuộc với những bài phân tích sâu hơn, để kiểm soát được sự cố/khủng hoảng thì tốc độ phản ứng cần thiết để đối phó cũng cần được tính bằng phút. Như vậy có thể thấy rằng việc xử lý khi sự cố/khủng hoảng xảy ra trong thời đại bùng nổ thông tin hoàn toàn không đơn giản. Khi chúng ta trong giai đoạn phòng ngừa thì có thể chủ động được thời gian còn khi đang xử lý sự cố/khủng hoảng thì sẽ luôn bị động về thời gian. Bằng việc thay đổi khái niệm "Xử lý sự cố/khủng hoảng" qua thành "Dự phòng & xử lý sự cố/khủng hoảng", chúng ta đã giải quyết được 80% vấn đề về thời gian. (Nguyễn Ngọc Long- Chuyên gia Truyền thông). Hay nói cách khác, không có lực lượng nào phản ứng nhanh bằng lực lượng tại chỗ. Vì vậy vấn đề phát hiện nguy cơ sự cố/khủng hoảng và xử lý ngay khi nó mới manh nha xuất hiện cần phải nhấn mạnh thêm một lần nữa là vai trò của hệ thống kiểm tra, kiểm soát nội bộ và việc thực hiện hiệu quả các nghiệp vụ kiểm tra, kiểm soát nội bộ là hết sức quan trọng để phòng ngừa sự cố/khủng hoảng truyền thông. 
b. Thể hiện thái độ trách nhiệm 
Một khi thông tin đã phát tán trên báo, internet, có nghĩa là không còn gì là bí mật nữa. Quan niệm có thể bưng bít, giấu kín các thông tin liên quan ngày càng không còn phù hợp. Việc không thông tin cho các phóng viên lại càng không thể bởi chức năng, nhiệm vụ của họ là tìm kiếm và đăng tải thông tin gây chú ý để nâng cao uy tín, số lượng người đọc cho tờ báo của họ. Hơn nữa, bất kỳ một cá nhân nào cũng có thể kể những điều bí mật hoặc những điều họ biết trên mạng xã hội và những công chúng còn lại sẽ góp phần phát tán các nội dung này. Vì vậy, trong sự cố/khủng hoảng truyền thông, ngân hàng cần sẵn sàng cho việc hòa giải các mâu thuẫn phát sinh càng sớm càng tốt và chắc chắn rằng các nỗ lực nhằm giải quyết sự cố/khủng hoảng đều xuất phát từ sự chân thành và mang lý do chính đáng. 
 Thái độ trách nhiệm của Ngân hàng thể hiện qua sự minh bạch thông tin trong xử lý khủng hoảng. “Minh bạch” không có nghĩa là phơi gan phơi ruột trước công chúng, mà thực ra chỉ là thái độ sẵn sàng đối thoại, cung cấp thông tin chính xác và công khai quy trình xử lý vấn đề và nhất là tạo dựng một hình ảnh dựa trên triết lý lấy quyền lợi của đối tượng chính sách được phục vụ làm trung tâm.
Các chuyên gia về xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông đưa ra một mô hình minh bạch để củng cố hình ảnh và thương hiệu góp phần xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông như sau: 
(i) Minh bạch thông tin về tổ chức của mình trong giai đoạn chuẩn bị sẵn sàng cho tình huống khủng hoảng; cụ thể ở NHCSXH chính là việc công khai quy trình, thủ tục, lãi suất, đối tượng phục vụ phương pháp xã hội hóa quản lý tín dụng chính sách để khi có sự cố/khủng hoảng xảy ra sẽ được nhiều bên liên quan trong xã hội bênh vực và ủng hộ; 
(ii) Minh bạch đối diện vấn đề, đối thoại với công chúng với ý thức trách nhiệm cao trong giai đoạn phản ứng với khủng hoảng. Cụ thể ở NHCSXH chính là việc bố trí tiếp dân và giải quyết khiếu nại tố cáo đảm bảo những vụ việc được giải quyết từ khi còn manh nha ban đầu; 
(iii) Minh bạch tiến trình điều tra, chia sẻ kết quả, trấn an công chúng trong giai đoạn giải quyết khủng hoảng. Ở NHCSXH việc này thể hiện ở việc tổ chức kiểm tra kịp thời, nhanh chóng xác minh chính xác khách quan, xử lý đúng người,  đúng nội dung vụ việc với mục tiêu bảo vệ uy tín của tổ chức; 
(iv) Minh bạch quá trình sửa chữa, thể hiện cam kết làm đúng để bảo vệ quyền lợi các bên liên quan trong giai đoạn phục hồi. 
[bookmark: _Toc425520546]c. Đưa ra thông tin thích hợp
Nội dung, giọng điệu của thông tin đưa ra, đặc biệt trong giai đoạn đầu của một cuộc sự cố/khủng hoảng là rất quan trọng để thể hiện NHCSXH là một tổ chức có trách nhiệm, quản lý tốt. Thông tin thích hợp để xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông là thông tin rõ ràng, thống nhất trong nội bộ và được lãnh đạo đồng ý cho phép cung cấp.Thông tin nên thừa nhận thực tế khi mọi việc đã rõ ràng và mô tả quan điểm của NHCSXH vì cái chung vì quyền lợi hợp pháp của đối tượng chính sách và các hành động đã và sẽ được thực hiện để giải quyết khủng hoảng.
[bookmark: _Toc425520547]Một khi các thông tin cơ bản đã được thành lập, thông tin này phải được lặp đi, lặp lại liên tục trong các báo cáo phát hành qua bất cứ kênh nào, bao gồm cả các cuộc họp báo và các cuộc phỏng vấn. Tất cả các câu hỏi về nguyên nhân suy đoán và tiến độ điều tra liên quan đến sự cố/khủng hoảng truyền thông nên được chuyển đến cơ quan điều tra/ cơ quan có trách nhiệm thay vì trả lời theo quan điểm của ngân hàng. 
d. Xác định các đối tượng cần truyền thông trực tiếp
[bookmark: _Toc425520548]Các đối tượng truyền thông trong sự cố/khủng hoảng ở NHCSXH bao gồm: Cá nhân hoặc tổ chức khác bị ảnh hưởng trực tiếp; Các cơ quan báo chí; nhân viên trong ngành; khách hàng; các cơ quan quản lý NHCSXH; cơ quan điều tra.
đ. Ưu tiên các kênh truyền thông chính thống
- Kênh truyền thống: Báo in, báo điện tử, Đài Phát thanh, truyền hình.
- Các kênh bổ sung: Website ngân hàng; Mạng xã hội: Facebook; Mạng thông tin nội bộ (phần mềm quản lý văn bản điện tử); Họp giao ban, họp đơn vị; Đường dây nóng.
[bookmark: _Toc425520549]e. Duy trì sự tín nhiệm với báo, đài
Một trong những mục tiêu quan trọng trong xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông là phải thiết lập - duy trì - uy tín.
Trong giai đoạn đầu của khủng hoảng, chắc chắn sẽ có sự căng thẳng giữa việc đi xác minh thông tin và áp lực cần phản hồi ngay lập tức cho giới truyền thông. Nhưng nếu sự kiện cơ bản vẫn chưa chắc chắn, ngân hàng có thể nói rằng “chúng tôi đã nhận được thông tin và đang cố gắng để xác nhận’. Trong thông báo tiếp theo, nên sử dụng các cụm từ hàm ý thông tin hiện nay có thể thay đổi - ví dụ: “báo cáo mới nhất cho thấy” hoặc “theo như chúng tôi biết ngay bây giờ”. Thông báo này cần phải thể hiện rõ ràng là thông tin chưa chắc chắn do sự việc vẫn đang diễn biến và kết quả còn chưa khẳng định được.
[bookmark: _Toc425520550]Thông báo phải thừa nhận sự thật và tránh chuyện lảng tránh nhất là với những sự việc đã rõ ràng. Nếu thực sự ngân hàng có sai sót, không nên đề cập đến sai sót như một “sự cố” hay một “vấn đề về hoạt động”. Dùng từ không cẩn thận sẽ đưa đến việc công chúng cho rằng ngân hàng không chấp nhận trách nhiệm và không sẵn sàng đối phó với hậu quả. Thực tế công chúng và báo chí sẽ quan tâm nhiều nhất đến hai điều chủ chốt là thái độ và quan điểm của ngân hàng như thế nào về vấn đề đã xảy ra và cách thức giải quyết ra sao cho hợp tình hợp lý. Những đơn vị, cá nhân trong thời gian qua bị lún sâu vào sự cố/khủng hoảng chủ yếu đều do giải thích lòng vòng, từ chối trách nhiệm hoặc tỏ thái độ bề trên, kẻ mạnh…vì vậy dù đúng lý nhưng vẫn không tránh khỏi sự cố/khủng hoảng truyền thông.
g. Phối hợp tốt giữa các bộ phận
Các phóng viên thường chờ đợi khai thác sự khác biệt hay mâu thuẫn giữa các tuyên bố của các bên khác nhau đối với một sự kiện, đặc biệt sẽ bị khai thác sâu, rộng hơn nếu có sự “đổ lỗi”. Do đó, điều quan trọng là các bộ phận khác nhau (ví dụ: Hội sở chính, chi nhánh tỉnh, hội, đoàn thể, Ban đại diện HĐQT...) phối hợp đưa ra thông tin để đảm bảo thông tin cơ bản là phù hợp và để giảm thiểu mâu thuẫn.
Nếu cuộc sự cố/khủng hoảng buộc có sự xuất hiện của cơ quan điều tra và ngân hàng không thể tiết lộ chi tiết cuộc điều tra, nhưng có thể cung cấp các thông tin khác một cách hợp pháp như tình hình hoạt động của đơn vị liên quan, chi tiết về quy trình giao dịch, tuyển dụng... (liên quan đến sự cố/khủng hoảng thông tin) và nhấn mạnh rằng bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ của ngân hàng đang hợp tác với cơ quan có thẩm quyền và hoàn toàn tin tưởng vào khả năng đưa ra kết luận chính xác của cơ quan đó.
Nếu bộ phận kiểm tra kiểm soát nội bộ của ngân hàng là đơn vị trực tiếp điều tra, xử lý vụ việc thì cần sớm có kết quả điều tra và phương án xử lý vụ việc hợp tình hợp lý để giải tỏa bức xúc của đối tượng có quyền lợi chính đáng bị xâm hại, để tranh thủ sự ủng hộ của chính quyền, đoàn thể và các cơ quan báo chí giảm đi khả năng gây sự cố/khủng hoảng truyền thông.
[bookmark: _Toc425520551]Để đảm bảo cho các bên liên quan khác trong sự việc nắm được thông tin, họ phải được thông báo hoặc gửi một bản sao của bất kỳ tuyên bố nào mới trước khi được phát hành ra công chúng. Điều này sẽ cho phép họ có thời gian để chuẩn bị ứng phó với bất kỳ câu hỏi mới từ các phương tiện truyền thông hoặc các bên liên quan khác.
[bookmark: _Toc425520552][bookmark: _Toc425520553]III. NỘI DUNG XỬ LÝ SỰ CỐ/KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG TẠI NHCSXH
1. Mục tiêu
[bookmark: _Toc425520554]Mục tiêu của việc đưa ra nội dung công tác xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông là giúp các cán bộ NHCSXH hiểu được cách thức NHCSXH thực hiện xử lý trong khi xảy ra sự cố/khủng hoảng truyền thông, từ đó chủ động hơn trong các tình huống phát hiện có thông tin xấu về ngân hàng để tránh thông tin lan rộng không kiểm soát được và bị hiểu sai lệch, gây ảnh hưởng đến uy tín của ngân hàng.
2. Phân loại cấp độ sự cố/khủng hoảng truyền thông
Cấp độ sự cố/khủng hoảng truyền thông tại NHCSXH có thể được chia theo 3 cấp tùy thuộc vào tính chất thông tin xấu:
- Sự cố/khủng hoảng cấp 1: Thông tin mới phát sinh có thể dễ dàng kiểm soát, ít có khả năng lan rộng trên báo chí hoặc chỉ gây ảnh hưởng trong phạm vi cấp tỉnh (những sự việc không điển hình, không thể suy rộng cho toàn hệ thống). 
- Sự cố/khủng hoảng cấp 2: Thông tin có thể bị suy diễn, quy chụp cho toàn hệ thống, có khả năng gây mất uy tín và làm tổn hại đến hình ảnh của cả hệ thống NHCSXH.
- Sự cố/khủng hoảng cấp 3: Thông tin đặc biệt nghiêm trọng đã gây định kiến xấu về hình ảnh của cả hệ thống NHCSXH.

3. Nguyên tắc xử lý
Chi nhánh cấp tỉnh và cấp TW của NHCSXH phải thực hiện công tác xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông, trong đó: sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 1, Chi nhánh cấp tỉnh thực hiện xử lý tại địa phương và báo cáo TW; sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 2, Chi nhánh cấp tỉnh liên quan phối hợp với TW xử lý; sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 3 do TW chủ trì xử lý.
Bên cạnh việc trao đổi thông tin giải quyết khủng hoảng, các chi nhánh và TW sẽ đồng thời đẩy mạnh truyền thông về những thành tựu của NHCSXH, những quan tâm chỉ đạo của Lãnh đạo Đảng, Nhà nước đối với hoạt động của NHCSXH để hướng dư luận chú ý vào các mặt tích cực, về hiệu quả NHCSXH đạt được.
4. Giải pháp xử lý
Để sự cố/khủng hoảng không xảy ra và lan rộng cần phải (i) phòng ngừa và giải quyết từ khi mới manh nha, (ii) có thông tin nhanh chóng để giải đáp, cải chính và cung cấp kịp thời cho báo chí, (iii) xây dựng uy tín sâu rộng trong nhân dân và có thương hiệu mạnh thể hiện qua sự hiểu biết sâu sắc của giới truyền thông đến hoạt động của NHCSXH để từ đó báo chí và công chúng không dễ bị hiểu nhầm, hiểu sai khi có vụ việc và tiếp cận thông tin một cách thận trọng, cân nhắc không tiếp tay lan truyền tin xấu. 
a) Xây dựng đội ngũ cán bộ xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông     
Trong đội ngũ cán bộ xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông thì nòng cốt cho việc phòng ngừa, giảm thiểu sự cố/khủng hoảng truyền thông là đội ngũ cán bộ làm công tác kiểm tra, kiểm soát nội bộ, là những người không chỉ đảm bảo “Giữ của” – “Giữ người” mà quan trọng hơn là “Giữ uy tín cho cơ quan”. Nếu hệ thống kiểm tra hoạt động hiệu quả từ giải quyết đơn thư, khiếu nại tố cáo, tiếp dân đến giám sát từ xa, kiểm tra phòng ngừa, phát hiện và tham mưu cho lãnh đạo đơn vị xử lý các vụ việc thì uy tín, thương hiệu của NHCSXH được nâng cao và hạn chế xảy ra sự cố/khủng hoảng truyền thông, thậm chí khi bị xảy ra sự cố/khủng hoảng cũng nhanh chóng có thông tin chính thống, đề xuất được hướng giải quyết hợp tình, hợp lý, dễ được sự đồng cảm, ủng hộ của xã hội, của giới truyền thông và các bên liên quan. 
Theo quy định thì Hội sở chính và mỗi chi nhánh bố trí người phát ngôn chính thức để thay mặt đơn vị phát ngôn, phát đi thông tin báo chí khi có sự cố/khủng hoảng truyền thông. Tuy nhiên để có nội dung phát ngôn chính xác, hiệu quả để dập tắt sự cố/khủng hoảng thì dứt khoát bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ cần phải có sự chủ động tham mưu cho lãnh đạo đơn vị về nội dung thông tin chính xác đồng thời cần có sự phối hợp chặt chẽ giữa bộ phận kiểm tra kiêm soát nội bộ và người trao đổi thông tin với giới truyền thông để đưa ra thông tin phù hợp. 

b) Xây dựng mối quan hệ với giới truyền thông
Hiện nay quan hệ với giới truyền thông ở các chi nhánh tỉnh chưa đồng đều, hầu hết các sự cố/khủng hoảng truyền thông đều xảy ra do báo chí địa phương chưa hiểu biết kỹ về hoạt động của NHCSXH dẫn đến những nguy cơ sự cố/khủng hoảng không đáng có do thiếu thông tin trao đổi và thiếu đối thoại với báo, đài địa phương. Do vậy, bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ cần phối hợp với các bộ phận khác tham mưu cho lãnh đạo chi nhánh chủ động tiếp cận, giữ liên hệ với các cơ quan báo, đài chính thống ở địa phương, cơ quan báo, đài trung ương chủ yếu thường trú, đại diện tại khu vực để nắm bắt thông tin cần xác minh trước khi đưa lên báo. Hàng năm các chi nhánh tỉnh dành nguồn kinh phí cho hoạt động hợp tác với các cơ quan báo chí, phát thanh, truyền hình, tạo điều kiện cho họ đi cơ sở tìm hiểu và thông tin kịp thời để họ hiểu rõ hoạt động không vì lợi nhuận, nhân văn của NHCSXH từ đó có sự đồng cảm và ủng hộ một cách tự giác, xây dựng quan hệ tốt giữa hai bên, đảm bảo luồng thông tin về ngân hàng đến công chúng thông suốt và chính thống. Bên cạnh đó chính báo chí có thể thông tin trước cho ngân hàng về những nguy cơ xảy ra sự cố/khủng hoảng truyền thông khi có những khiếu nại, tố cáo gửi trực tiếp đến đường dây nóng của báo, đài để bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ các cấp của NHCSXH có thể chủ động tham mưu cho lãnh đạo đơn vị tổ chức đối thoại với đương sự giải tỏa khúc mắc, tránh phát sinh sự cố/khủng hoảng truyền thông.
Kinh nghiệm thực tế cho thấy các chi nhánh có mối quan hệ tốt với giới truyền thông sẽ giúp chi nhánh nắm được thông tin xấu ngay từ khi thông tin chưa được đưa lên phương tiện thông tin đại chúng. Vì vậy có thể từ nguồn tin này bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ chủ động tham mưu cho lãnh đạo đơn vị để ngay lập tức vào cuộc giải quyết sự việc dẫn đến thông tin xấu, ngăn chặn thông tin xấu lan truyền hoặc từ kết quả kiểm tra có thể lên phương án xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông kịp thời. 
c) Chú ý vai trò của Ban đại diện HĐQT và chính quyền địa phương
Các chi nhánh cần tranh thủ tham mưu cho lãnh đạo địa phương chỉ đạo báo đài địa phương thường xuyên đưa tin về kết quả chỉ đạo tín dụng chính sách của cấp ủy, UBND trên địa bàn. Khi có sự cố/khủng hoảng truyền thông xảy ra, bộ phận kiểm tra, kiểm soát nội bộ từ những kết quả xác minh nhanh chóng, chính xác của có thể kịp thời tham mưu cho lãnh đạo đơn vị nội dung báo cáo Ban đại diện và chính quyền địa phương giúp đỡ xử lý khủng hoảng. 
d) Giữ quan hệ với Ban tuyên giáo cùng cấp để phối hợp xử lý thông tin thất thiệt
Khi có thông tin xấu, trường hợp từ sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 2, NHCSXH có thể chủ động liên hệ với Ban tuyên giáo cùng cấp để giải trình thông tin, cung cấp báo cáo, tài liệu rõ ràng để nhờ Ban tuyên giáo có thông tin, chỉ đạo các cơ quan báo chí địa phương, TW trong các cuộc họp giao ban ngành báo chí để giải tỏa những thông tin không chính xác. Bộ phận kiểm tra kiểm soát nội bộ qua thu thập, xác minh hoặc phối hợp với các cơ quan có chức năng, có thẩm quyền xác minh làm rõ đảm bảo những thông tin này tính chính xác, tin cậy để tham mưu cho lãnh đạo đơn vị nội dung làm việc với Ban Tuyên giáo. 
e) Đẩy mạnh vai trò của cộng tác viên tuyên truyền tại chi nhánh tỉnh, PGD huyện
Mỗi chi nhánh tỉnh bố trí cộng tác viên theo dõi mảng thông tin tuyên truyền tại địa phương và được đào tạo kiến thức cơ bản về truyền thông nói chung và xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông tại NHCSXH nói riêng trong khóa đào tạo truyền thông của ngân hàng. Cán bộ này sẽ nắm các đầu mối quan hệ với báo chí địa phương, đầu mối tiếp nhận thông tin khủng hoảng, tham mưu cho lãnh đạo về phương án xử lý tại địa phương vì vậy cần có sự phối hợp chặt chẽ giữa bộ phận kiểm tra với cán bộ này trong việc chia sẻ thông tin để phối hợp xử lý khủng hoảng. Tuy nhiên, truyền thông là lĩnh vực dù muốn hay không mọi cá nhân đều có sự tham gia nhất định với những góc độ khác nhau, ít nhất là thể hiện qua hình ảnh cá nhân, thái độ ứng xử, phong cách giao tiếp, làm việc. Đặc biệt có những trường hợp, cán bộ kiểm tra, kiểm soát nội bộ là người được giao trả lời báo chí hoặc được báo chí chủ động tiếp cận với tư cách là người trực tiếp kiểm tra xác minh thông tin, vụ việc vì vậy cán bộ kiểm tra, kiểm soát nội bộ cũng cần nghiên cứu những kỹ năng cơ bản khi làm việc với báo, đài để hợp tác hiệu quả, đảm bảo uy tín cá nhân và uy tín cho đơn vị. 
g) Các bước xử lý khi có sự cố/khủng hoảng truyền thông
Khi có sự cố/khủng hoảng truyền thông các bước cần thực hiện như sau:
- Cấp tỉnh, thông qua hệ thống kiểm tra nội bộ xác minh nhanh chóng thông tin và hướng giải quyết cho lãnh đạo về truyền thông của chi nhánh. 
- Quán triệt trong nội bộ nguồn gốc và độ xác thực, bản chất của thông tin để nội bộ có cùng cách hiểu, không phát ngôn thiếu chính xác gây cho người ngoài hiểu lầm.
- Cung cấp thông tin đầy đủ cho lãnh đạo cấp trên để xác định phương hướng xử lý, phối hợp xử lý sự cố/khủng hoảng để tránh thông tin không chính xác lan rộng trên các phương tiện truyền thông. 
Với sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 1:  Sau khi được giao nhiệm vụ bộ phận kiểm tra nhanh chóng xác minh vụ việc, bố trí đối thoại với các bên bị thiệt hại liên quan đến vụ việc, tham mưu cho lãnh đạo xử lý cán bộ gây ra vụ việc đúng quy trình, theo dõi diễn tiến trong các trường hợp thông tin ít có khả năng gây ảnh hưởng, hoặc do các nguồn không chính thống (ví dụ các trang mạng không chính thống, tài khoản cá nhân trên mạng xã hội) để sẵn sàng cung cấp thông tin cho báo chí chính thống để cải chính hoặc để họ hiểu rõ vụ việc và không đưa tin lan truyền .
Với sự cố/khủng hoảng truyền thông cấp 2, cấp 3, được xác định có thể gây ảnh hưởng đến hình ảnh NHCSXH trên các kênh chính thống, sự cố/khủng hoảng cần được xử lý chính thức, sau khi bộ phận kiểm tra, kiểm soát được đưa vào cuộc xác minh vụ việc, chủ động tham mưu cho lãnh đạo đề ra hướng giải quyết thì các bước tiếp theo như sau: 
+ Tiếp xúc các bên liên quan (chính quyền, hội, đoàn thể nhận ủy thác) để thông tin cho họ về nguồn tin chính thức.
+ Tiếp xúc với Ban tuyên giáo cùng cấp, giải trình thông tin, cung cấp báo cáo, tài liệu rõ ràng để nhờ Ban tuyên giáo có thông tin, chỉ đạo các cơ quan báo chí trong các cuộc họp giao ban ngành truyền thông.
+ Tiếp xúc với các cơ quan báo, đài liên quan để đưa ra thông tin chính thức (nếu có) hoặc đề nghị các cơ quan này chưa đưa tin rộng rãi trước khi có kết luận điều tra chính thức.
+ Tích cực hợp tác với cấp trên trong công tác xử lý sự cố/khủng hoảng truyền thông (báo cáo liên tục, chi tiết về sự việc đặc biệt khi có phát sinh).
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