Bai giang
MOT SO VAN PE CAN LUU Y TRONG XU LY SU CO/KHUNG

HOANG TRUYEN THONG LIEN QUAN PEN CONG TAC
KIEM TRA KIEM SOAT NQI BQ

Muc tiéu cua Chuyén dé nay 1a dé trao doi kién thirc co ban vé su
cd/khang hoang truyén théng, kinh nghiém xi Iy sy cd/khung hoang truyén
thong & NHCSXH va vai trd hét stc quan trong cua hé théng kiém tra noi bo
trong phong ngtra, kiém soat, phdi hop khic phuc su cb/khung hoang truyén
thong, ciing nhu mdi quan hé chit ché giira cong tac kiém tra kiém soéat noi bo
véi cong tac xir Iy sy cd/khung hoang truyén thong. Qua do gitp doi ngii can bo
kiém tra kiém soét noi bo nhan thire duoc vai trd caa minh trong cdng tac phong
ngtra, xir Iy su cé/khung khoang truyén thong trong hé thong NHCSXH, dic biét
trong giai doan bing no thong tin hién nay.

I. TONG QUAN VE SU CO/KHUNG HOANG TRUYEN THONG

1. Khai niém

Bayard Winthrop, chuyén gia thuong hiéu véi hon 20 ndm kinh nghiém
cua Hoa Ky cho rang “Gay dung mot thuong hiéu khdng phai la viéc dé. Ban c6
thé mat vai nam, hodc vai chuc nim. Tuy nhién pha huy nd thi chi can vai ngay.
Do d6, néu xem sy cd/khiing hoang truyén thong nhu hoa hoan thi hdy phong
ngra that t6t, khong nén doi n6 xay ra réi mai tién hanh dap tat”.

Hién nay c6 nhiéu khai niém khac nhau vé su cd/khung hoang truyén
thong tuy theo géc nhin vé& nguy@n nhan, hiéu ang va hau qua tuy nhién ching
cling ¢6 nhiéu diém chung. Qua nghién ciu cac khéai niém phé bién, trong tai
licu nay xin gi6i thiéu khai niém su cé/khaung hoang truyén thong “La bat ky
mot su kién ngoai y mudn nao mang mdi de doa nghiém trong dén uy tin cua
don vi va/hoic niém tin cua cac bén lién quan. Sy kién cd thé 1a mot hanh dong
vi pham 10ng tin, mot sy thay d6i trong mdi trudng canh tranh, cdo buoc bai cac
nhan vién hoic nhitng nguoi khac, mot Nghi dinh dot ngot caa Chinh phua, 16
hong trong san pham, hoic bat ky tac dong tiéu cuc nao khac”.,

Ap dung vao NHCSXH, néi mot cach don gian, c6 thé hiéu: Su cd/khung
hoang truyen thong la bat ky su kién nao cé anh huong tiéu cuc dén hinh anh,
danh tiéng caia NHCSXH bi lan truyén trén béo chi va Internet.

Mot s6 diém nhan xét can luu y khi nghién ciru khai niém vé su co/khing
hoang truyéen thong:

Thir nhat, mot sy viéc trén phuong tién thong tin dai ching da duoc coi 1a
su co/khung hoang truyen théng ngay ca khi né mai chi 1a “moi de doa” hay “cé
kha nang anh huong” dén uy tin cia NHCSXH chtr khong doi dén khi thdng tin
blng ndé méi duge dat vao trang thai khan cap.
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Thir hai, mot su cé/khung hoang truyén thong co thé dén tir bat cir dau.
Thong thudng, cac co quan nodi chung ¢ xu huéng cho rang sy cd/khing hoang
truyén thong thudng dén tir bén ngoai, chang han do hanh dong cua nhiing
nguoi khdng thién chi hoic do tham hoa tu nhién hay xa hoi. Tuy vay, dbi voi
cac chuy@n gia quan tri sy cd/khtung hoang truyén thong, 75% cac “su kién” dan
dén su cd/khang hoang truyén thong lai dién ra tir bén trong t6 chie. Pa sé xay
ra tir nhitng hanh dong vi pham phép luat caa nhan vién, mot vu kién, hay khiéu
nai cia mot hoic mot nhom khach hang, mot sy hiéu nham khéng dugc giai
thich thoa dang ... Néu don vi khong kiém soat thdng tin kip thoi, mang x& hoi
va gidi truyén thong s& tim ra va truyén di cac tin don.

2. Tinh chat
a. Su bit ngd

Mot trong nhiing dic tinh c¢b hitu ciia su cd/khing hoang truyén thong
la su bat ngd. Céc thong tin lan truyén dan dén su cé/khung hoang c6 thé khong
xdy ra vao ngay lam viéc, ma thuong xdy ra vao ngay nghi, vao ban dém, trong
ky nghi 1&... va ngay nay thuong lan truyén trén mang xi hdi trude va lan sang
bao chi va truyén hinh tao sttc ép du luan véi don vi. Vi vay, dé sin sang ddi
pho voi sy cd/khing hoang truyén thong, luén can c6 mot doi ngi thu thap
thong tin tir co s& day din kinh nghiém dé phan tmg sém trudce khi thong tin bi
lan rong trong cong dong, trén mang xa hoi dé tranh tinh trang bi hoang loan hay
dam chén tai chd kéo dai nhiéu gio, lang phi mat thoi gian quy bau dé hanh
dong. Cach giai quyét nhu vay nham xir Iy va ngan chan tir xa dé don vi khong
bi bt ngo doi hoi cé sy hoat dong hi¢u qua cua h¢ théng kiém tra kiém soat ndi bo.

b. Su thiéu hut théng tin

Pic tinh tha hai cua sy cd/khing hoang truyén thdng, mét trong nhiing
dic tinh quan trong nhat c6 lién quan mat thiét dén su thanh bai trong quan ly su
cd/khing hoang truyén théng 1a sw thiéu hyut théng tin vé nguyén nhan gay ra
khung hoang. Lanh dao cip trén thuong khong biét diéu gi da thyuc su dién ra
ngoai cac b&o céo tir cap can bo truc tiép thuc hién cong viéc gui 1én. Trong
truong hop xay ra khung hoang, cac lanh dao don vi lai thuong c6 xu hudng
“giam nhe” mac nguy hiém cua khung hoang, do tam Iy muébn tu xu 1y su
cd/khing hoang d6, khong dam thira nhan sai 1am cia minh, sg mat mat hay
nhiéu khi don gian vi thiéu k§ niang trinh bay lai dién bién sy viéc mot cach
khach quan. Sy thiéu hut théng tin thudong dan dén nhitng quyét dinh hay phat
ngdn sai 1am ngay tir du, va diéu d6 thudong cham ngoi cho sy leo thang cua sy
cd/khing hoang truyén thang.

Pé khic phuc dugc nhiing sai 1am trong xu Iy sy cé/khang hoang truyén
thong do dic tinh nay gay ra thi ludn can c6 sy cha dong tham muu va vao cudc
cang nhanh cang tét cua hé théng kiém tra kiém soét noi bo dé tim ra sy that va
mau chdt cua van dé dé tir d6 dua ra cac bién phap giai toa su cd/khang hoang
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va hd tro qué trinh trao d6i théng tin véi bao chi. Uu tién hang dau van 1a tap
trung luc lwong giai quyét tinh hudng va giai phap cho su cb. Khi dd c6 hudng
giai quyét su cd thi bo phan xt ly truyén théng mai biét noi gi, thong diép
truyén théng maéi thuyét phuc, tranh viéc néi chung chung gay thém suy dién va
mat niém tin tor du luan.

c. Kha ning leo thang ctia Van dé

Mot nghién cau cua Vién Quan Iy su cd/khing hoang tai My cho
thay “tinh trung binh, c6 dén 69% cac cudc sy cd/khung hoang bat dau rit nho
va c6 thé mat nhiéu ngay, nhiéu tuan hoic tham chi nhiéu thang trude khi vuot
qué tam kiém soat va gay nén sy chl y cua du luan...”. Vi vay, cho du 12 su
cd/khing hoang nho, ngan hang cling can quan tdm theo ddi, néu khong giai
quyét ngay tir dau, su cd/khing hoang d6 hoan toan cé thé bién thanh mot su
cd/khing hoang truyén théng 16n va kho dap tat. Thuc té qua theo dbi cac hién
tuong dan dén sy cd/khung hoang truyén thong NHCSXH phai d6i mat trong
thoi gian qua thi da s cac vu viéc da xay ra tir 1au, da c6 nhiéu yéu cau déi thoai
tir d6i twong chinh sach hoic can bo nhung chua duoc dap tng; Hoic can bo,
lanh dao phong giao dich, chi nhanh NHCSXH da biét nhung chua chi ¥ giai
quyét dat diém dan dén bic xdc kéo dai dan dén thong tin bi dua 1én mang x&
hoi, bi giri don thu va nhitng nguoi khiéu nai dwa bao chi, truyén hinh vao cudc
day 1én thanh nguy co sy cd/khung hoang truyén théng.

d. Kha nang mat kiém soat van dé

Cac chuyén gia quan tri su cd/khang hoang truyén thong thuong néi vé
nguyén tic “24 gid vang ngoc”, c6 nghia 1, néu khdng kip khoanh ving va xir
ly su cd/khung hoang truyén théng trong vong 24 gio dau tién, co quan s& dé
mat kha ning kiém soat khung hoang. Ngay nay, 24 gid da dan tré thanh khai
niém 15i thoi khi sy cé/khung hoang c6 thé leo thang tung phit qua hé théng bao
chi dién ta, qua mang xa hoi, viéc giai quyét phai 1a ngay lap tic va tét nhat 1a
truéc khi nd xay ra. Mot khi van dé da tro thanh dau dé béan tan cua xa hoi, ngan
hang c6 thé bi nghe nhiing 10i chi trich, phan xét khong co can cir tir phia co
quan quan ly, tir phia nhitng nguoi ¢é tiéng ndi trong x& hoi (ciing 1a mot cach
dé ho xay dung tén tudi), tir nhitng chuyén gia mong muén dugc phét biéu thé
hién kién thac ciia minh, tir nhitng phong vién, nhiing to bdo mubn cau khéch...
R6 rang viéc chay theo dé xir Iy su cd/khung hoang truyén thong khi no da xay
ra rat mat thoi gian va ngudn lyuc, tham chi don vi ¢6 khi phai ngimng cac céng
viéc khac dé tap trung giai quyét, tra loi bao chi va cac bén khéc lién quan. Vi
vay van dé phong ngira tir xa cia hé thong kiém tra, kiém soat noi bo rat quan
trong trong viéc giam nguy co su cé/khung hoang truyén théng va giam chi phi
khic phuc khing hoang.

d. Kha ning bi giam sat chat ché tir bén ngoai va bi dao xdi cac van dé
trong qua khur



Khi ¢6 su cé/khaung hoang, co quan sé& bi ca x& hoi bén ngoai soi xét ting
hanh dong va bi béo chi va cong ddng mang dao x6i c4c van dé trong qua kh.
Cac vu viéc trong qua kha von da dugce giai quyét va khdng hé lién quan gi dén
hién tai lai dugc bao, dai va cac mang xa hoi 16i ra phan tich, binh luan ma da
phan 1a gay anh hudng dén uy tin ctia ca nhan, don vi. Bat ky mot dong thai mai
nao ctia don vi cling d& dang bi phan xét, lién tuwong, két ndi voi cac van dé qua
khtr dui nhitng binh luan khong thién chi. Tham chi cac bao, dai con co thé moi
cac chuyén gia khéng han c6 chuyén mon lién quan siu dén van dé dang xay ra
binh luan va cé thé 1am tram trong thém van dé. Pon vi bi xay ra su cd/khung
hoang thuong 1a khéng c6 cach hitu hiéu nao dé giam thiéu anh huong cua dic
tinh ndy ngoai viéc han ché dén mac thap nhat sé vu viéc xay ra dén mac bi dua
1én bao chi. Hay noi cach khac day chinh 1a van dé nang cao hiéu qua hoat dong
cua hé thdng kiém tra kiém soét noi bo va van dé duy tri noi quy, quy ché, khen
thuong, ky luat, quy tac ang X trong co quan.

e. Kha nang bi bao vay gay tdm ly hoang loan

Khi roi vao khung hoang, nhitng ngudi chiu trach nhiém vé sy cé/khang
hoang truyén théng s& c6 cam giac duong nhu ca thé gisi dang dung 1én chong
lai minh, khi hang chuc trang bao va céc tai khoan mang xa hoi hang ngay chi
chidm chu khai thac cac khia canh tiéu cuc cua sy kién da xay ra, bat ké viéc ho
ting ¢6 quan hé than thiét voi co quan dén dau. Nhitng trang bdo mang va tai
khoan mang x& hoi chat day nhiing binh luan kich dong, nghiét nga va khong
cdng bang. Xuat hién nhitng cudc goi khéng dat yéu cau tra 1oi phong van, phét
ngdn hay cung cap thong tin, hay khi chinh 1anh dao cap trén khdng ngiing goi
dién hoi khi nao méi giai quyét xong van dé... Ap luc khang khiép, su so hai va
cam giac bi khung bé vé tinh than thuong 1a ban déng hanh cua nhitng nguoi
chiu trach nhiém vé su cd/khung hoang truyén thdng trong thoi gian d6. Ap luc
nay xay ra vi nhimg ngudoi phai giai quyét xir Iy sy cd/khung hoang truyén théng
lai khéng phai la nhitng nguoi co day du thong tin vé sy cd/khung hoang nén dé
dan dén sai 1am khi tra 1oi béo chi, tra loi khong thdng nhét gitra cac bo phan
lién quan, gitra cap trén va cap dudi. Dé tranh ap luc nay, viéc kiém tra thuc dia
cua bo phan chic nang, cha yéu cua bo phan kiém tra kiém soét noi bo dé ngan
chin sy cb xay ra hoic dé bao céo cho lanh dao biét thdng tin chinh xac va su
trao do6i thong tin kip thoi truéc tién trong noi bd ngan hang 1a yéu to tién quyét
dé han ché nhitng sai 1am trong xu ly su cd/khung hoang truyén thong.

Il. MUC TIEU, NGUYEN TAC XU LY SU CO/KHUNG HOANG
TRUYEN THONG

1. Muc tiéu xir 1y sur c6/khiing hoang truyén thong

Muc tiéu cua xt Iy su cé/khiing hoang truyén théng 1a dé giam thiéu nguy
co thi¢t hai vé uy tin bang cach cung cap nhiing thong tin dang tin cay, chinh
Xac vé tinh trang va cac bién phap khac phuc su co/khing hoang dang dién ra
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cang nhanh cang tét va dé chiing minh ring ngan hang dang phan hdi théng tin
mét cach chuyén nghiép, sin sang va phu hop. Truyén thong trong su cd/khung
hoang chinh 1a dé duy tri niém tin cua xa hoi d6i véi ngan hang va niém tin
chinh trong d6i ngti 1anh dao cua ngan hang.

Néu ngan hang thé hién trach nhiém trong quan ly su cé/khung hoang va
thuc hién truyén thdng cé hiéu qua, ngan hang khéng nhitng c6 thé giam thiéu
thiét hai do sy cé/khung hoang gay ra ma nhd d6 uy tin véi cac bén lién quan
cuia ngan hang cling sé duoc néng cao.

2. Nguyén tic xir Iy s c6/khiing hoang truyén thong
a. Toc d6 phan tmg nhanh nhat c6 thé

Véi su phéat trién cia cac mang x& hoi nhu Facebook, Youtube thong tin
c6 thé duoc lan truyén theo cip s6 nhan trong mot vai gio dong hd. Bén canh do,
nghiém trong hon 1a cong ching khong chi nhan ban cac tin xau dén tir bao gioi
ma con ty tao ra nhitng bién thé noi dung cua riéng minh, tu phan tich va dua ra
nhitng két luan, suy luan thiéu khach quan khién cho su co/khing hoang nhanh
chéng tram trong thém. Khi ¢ su cd/khung hoang truyén thong, chi sau vai
chuc phat mot ban tin dugc dua 1én mét trang mang da duoc chia sé nhanh
chéng qua Facebook va lan truyén sang cac bao dién tir khac, va sau d6 bao gidy
Va0 cudc vai nhitng bai phan tich sau hon, dé kiém soat duoc sy cé/khung hoang
thi téc do phan ung can thiét dé doi pho ciing can dugc tinh bang phat. Nhu vay
c6 thé thay rang viéc xir ly khi sy cd/khiing hoang xay ra trong thoi dai bung no
thong tin hoan toan khong don gian. Khi chung ta trong giai doan phong ngua
thi c6 thé cha dong duoc thoi gian con khi dang xir Iy su cé/khang hoang thi s&
lubn bi dong vé thoi gian. Bang viéc thay d6i khai niém "Xu Iy su cé/khung
hoang" qua thanh "Du phong & xur ly su cé/khang hoang", chung ta da giai
quyét duoc 80% van dé vé thoi gian. (Nguyén Ngoc Long- Chuyén gia Truyén
thong). Hay ndi cach khac, khong co6 luc lwong nao phan ang nhanh bang luc
lwong tai chd. Vi vay van dé phat hién nguy co su cd/khing hoang va xir Iy ngay
khi n6 méi manh nha xuét hién can phai nhan manh thém mét 1an nira 1a vai trd
cua hé thng kiém tra, kiém soét noi bo va viéc thuc hién hiéu qua cac nghiép vu
kiém tra, kiém soat noi bo 1a hét sc quan trong dé phong ngtra sy cd/khung
hoang truyén théng.

b. Thé hién thai do trach nhiém

Mot khi thong tin da phat tan trén bdo, internet, cd nghia la khong con gi
la bi mat nira. Quan niém c6 thé bung bit, giau kin cac thong tin lién quan ngay
cang khoéng con phu hgp. Viéc khdng thdng tin cho cac phong vién lai cang
khong thé boi chire nang, nhiém vu cia ho 1a tim kiém va dang tai thong tin gay
cha ¥ dé nang cao uy tin, sé lwong nguoi doc cho to béo cua ho. Hon nita, bat ky
mot ¢4 nhan nao ciing c6 thé ké nhitng diéu bi mat hoic nhimg diéu ho biét trén
mang x4 hoi va nhiing cdng ching con lai s& gép phan phat tan cac noi dung
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nay. Vi vy, trong su cd/khang hoang truyén théng, ngan hang can san sang cho
viéc hoa giai cac mau thuin phét sinh cang sém cang tét va chéc chin ring cac
nd luc nham giai quyét sy cd/khung hoang déu xuat phét tir sy chan thanh va
mang 1y do chinh dang.

Thai d6 trach nhiém cua Ngan hang thé hién qua sy minh bach théng tin
trong xtr ly khing hoang. “Minh bach” khong cé nghia la phoi gan phoi rudt
trudc cdng ching, ma thuc ra chi 1a thai d6 san sang dbi thoai, cung cip thong
tin chinh xac va cong khai quy trinh xir Iy vin dé va nhét 1a tao dung mét hinh
anh dua trén triét ly 1y quyén loi cua ddi twong chinh sach duoc phuc vu lam
trung tam.

Cac chuyén gia vé xt ly su cd/khung hoang truyén thong dua ra mot mo
hinh minh bach dé cung cb hinh anh va thuong hiéu gop phan xu ly su cd/khung
hoang truyén théng nhu sau:

(i) Minh bach thdng tin vé t6 chic ciia minh trong giai doan chuan bi san
sang cho tinh huéng khung hoang; cu thé & NHCSXH chinh I viéc cong khai
quy trinh, tha tuc, 13i suat, dbi twong phuc vu phuong phap xa hoi hda quan ly
tin dung chinh sach dé khi cé su cé/khung hoang xay ra s& duoc nhiéu bén lién
quan trong xa hoi bénh vuc va ung ho;

(i) Minh bach ddi dién van d¢, d6i thoai véi cong ching véi ¥ thirc trach
nhiém cao trong giai doan phan tng voi khiing hoang. Cu thé & NHCSXH chinh
la viéc bd tri tiép dan va giai quyét khiéu nai to cao dam bao nhitng vu viéc dugc
giai quyét tir khi con manh nha ban dau;

(iii) Minh bach tién trinh diéu tra, chia sé két qua, trin an cong ching
trong giai doan giai quyét khung hoang. O NHCSXH viéc nay thé hién & viéc to
chuc kiém tra kip thoi, nhanh chéng xac minh chinh xéac khach quan, xu 1y dtng
nguoi, ding ndi dung vu viéc véi muc tiéu bao vé uy tin caa to chuc;

(iv) Minh bach qua trinh sira chira, thé hién cam két 1am ding dé bao vé
quyén lgi cac bén lién quan trong giai doan phuc hoi.

c. Pua ra thong tin thich hop

Noi dung, giong diéu cua thong tin dua ra, dic biét trong giai doan dau
ciia mot cudc su co/khung hoang 1a rat quan trong dé thé hien NHCSXH 1a mot
t6 chuc c6 trach nhiém, quan Iy tét. Thong tin thich hop dé xur Iy sy cé/khung
hoang truyén thong l1a théng tin rd rang, théng nhat trong noi bo va duoc 1anh
dao ddng y cho phép cung cip.Thdng tin nén thira nhan thyc té khi moi viéc da
rd rang va md ta quan diém cua NHCSXH vi céi chung vi quyén loi hop phap
ctia ddi twong chinh sach va cac hanh dong da va s& duoc thuc hién dé giai quyét
khing hoang.

Mot khi cac thong tin co ban da dugc thanh Iap, thong tin nay phai duoc
lap di, 1ap lai lién tuc trong céc bao cao phat hanh qua bat cir kénh nao, bao gom
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ca cac cudc hop bao va cac cudc phong van. Tat ca cac cau hoi vé nguyén nhan
suy doan va tién d6 diéu tra lién quan dén su c/khung hoang truyén thong nén
dugc chuyén dén co quan diéu tra/ co quan cé trach nhiém thay vi tra 10i theo
quan diém cua ngan hang.

d. Xac dinh cac d6i twong can truyén thong truc tiép

Cac dbi tuong truyén théng trong su cd/khing hoang & NHCSXH bao
gom: C& nhan hoac t6 chuc khac bi anh hudng truc tiép; Cac co quan bao chi;
nhan vién trong nganh; khach hang; cidc co quan quan ly NHCSXH; co quan
diéu tra.

d. Uu tién cac kénh truyén théng chinh thng
- Kénh truyén thong: Bao in, bao dién tir, Dai Phat thanh, truyén hinh,

- Céc kénh bd sung: Website ngan hang; Mang x& hoi: Facebook; Mang
thong tin noi bo (phan mém quan 1y van ban dién tir); Hop giao ban, hop don vi;
buong day nong.

e. Duy tri su tin nhiém vo1 bdo, dai

Mot trong nhitng muc tiéu quan trong trong xt ly su cd/khang hoang
truyén thong la phai thiét 1ap - duy tri - uy tin.

Trong giai doan dau cua khung hoang, chac chan s& 6 su cang thang gitra
viéc di xac minh thong tin va ap luc can phan hoi ngay lap tac cho gigi truyén
thong. Nhung néu sy Kién co ban van chua chic chin, ngan hang co thé néi rang
“chiing toi da nhan duogc thong tin va dang cb gang dé xac nhan’. Trong thong
bao tiép theo, nén sur dung cac cum tir ham y théng tin hién nay c6 thé thay doi -
vi du: “bao cao mai nhat cho thay” hodc “theo nhu chung toi biét ngay bay gio™.
Thong bao nay can phai thé hién rd rang 1a thong tin chua chic chan do sy viéc
van dang dién bién va két qua con chua khang dinh dugc.

Théng bao phai thira nhan su that va tranh chuyén lang tranh nhat 12 voéi
nhitng su viéc da rd rang. Néu thuc sy ngan hang co sai sot, khong nén dé cap
dén sai sot nhu mot “su ¢6” hay mot “van dé vé hoat dong”. Dung tir khdng can
than s& dwa dén viéc cong chlng cho rang ngan hang khdng chap nhan trach
nhiém va khong san sang dbi pho véi hau qua. Thyc té cong chlng va béo chi s&
quan tdm nhiéu nhat dén hai diéu cha chét Ia thai @6 va quan diém caa ngan
hang nhu thé ndo vé van dé da xay ra va cach thic giai quyét ra sao cho hop tinh
hop Iy. Nhitng don vi, c& nhan trong thoi gian qua bi 1tn sau vao sy c/khing
hoang chu yéu déu do giai thich 1ong vong, tir chéi trach nhiém hoac to thai do
bé trén, ké manh...vi viy du ding Iy nhung van khong tranh khoi su cé/khung
hoang truyén théng.

g. Phéi hop tét giira cac bo phan



Cac phong vién thuong cho doi khai thac sy khac biét hay mau thuan giira
cac tuyén b cua cac bén khac nhau ddi véi mot su kién, dic biét sé bi khai thac
sau, rong hon néu c6 su “dd 16i”. Do d6, diéu quan trong la cac bo phan khac
nhau (vi du: Hoi so chinh, chi nhanh tinh, hoi, doan thé, Ban dai dién HDQT...)
phdi hop dua ra thong tin dé dam bao thong tin co ban 1a phd hop va dé giam
thiéu mau thuan.

Néu cudc su cd/khing hoang budc co su xuat hién cia co quan diéu tra va
ngan hang khong thé tiét 16 chi tiét cudc diéu tra, nhung c6 thé cung cip céc
théng tin khac mot cach hop phap nhu tinh hinh hoat dong ctaa don vi lién quan,
chi tiét vé quy trinh giao dich, tuyén dung... (lién quan dén sy cé/khang hoang
thong tin) va nhan manh rang bd phan kiém tra, kiém soat noi b cua ngan hang
dang hop tac v6i co quan c6 tham quyén va hoan toan tin twéng vao kha ning
dua ra két luan chinh xac cua co quan do.

Néu bo phan kiém tra kiém soét noi b cia ngan hang 1a don vi truc tiép
diéu tra, xir ly vu viéc thi can sém c6 két qua diéu tra va phuong an xu Iy vu
viéc hop tinh hop 1y dé giai toa buc xdc cua dbi twong ¢ quyén loi chinh déng
bi xdm hai, dé tranh thii sy ung ho cua chinh quyén, doan thé va cac co quan bao
chi giam di kha nang gay su cd/khang hoang truyén thong.

Pé dam bao cho céc bén lién quan khac trong su viéc nam duoc thong tin,
ho phai dugc thdng bao hoac giri mot ban sao cua bat ky tuyén b nao méi truéc
khi duoc phat hanh ra cong ching. Piéu nay s& cho phép ho co thoi gian dé
chuan bi (g pho véi bat ky cau hoi méi tir cac phuong tién truyén thdng hoac
cac bén lién quan khac.

III. NOI DUNG XU LY SU CO/KHUNG HOANG TRUYEN
THONG TAI NHCSXH

1. Muc tiéu

Muyc tiéu cia viéc dua ra ndi dung cong tac xir Iy su cé/khiing hoang truyén
thong 1a gitip cac can b NHCSXH hiéu dugce cach thirc NHCSXH thyuc hién xur Iy
trong khi xay ra sy cd/khing hoang truyén thong, tir d6 chu dong hon trong cac
tinh huong phat hién co6 thong tin xau vé ngan hang dé tranh thong tin lan rong
khong kiém soat dugc va bi hiéu sai Iéch, gdy anh huong dén uy tin ciia ngan hang.

2. Phan loai cap d6 sw cé/khiing hoang truyén thong

Cap d6 su cd/khung hoang truyén théng tai NHCSXH c6 thé duogc chia
theo 3 cap tuy thudc vao tinh chat théng tin xau:

- Sur cd/khung hoang cip 1: Théng tin mai phat sinh c6 thé d& dang kiém
soat, it co6 kha nang lan rong trén bao chi hoac chi gay anh hudng trong pham vi
cap tinh (nhing su viéc khong dién hinh, khdng thé suy rong cho toan hé théng).



- Su cd/khing hoang cap 2: Thong tin ¢ thé bi suy dién, quy chup cho
toan hé thdng, ¢ kha nang gay mat uy tin va Iam ton hai dén hinh anh cuaa ca hé
théng NHCSXH.

- Sy cd/khung hoang cap 3: Thong tin dac biét nghiém trong da gay dinh
kién xau vé hinh anh cua ca hé thong NHCSXH.

3. Nguyén tic xi ly

Chi nhanh cap tinh va cidp TW cia NHCSXH phai thuc hién cong tac xu
ly su cé/khung hoang truyén thong, trong d6: su cd/khung hoang truyén thong
cap 1, Chi nhanh cép tinh thuc hién xir 1y tai dia phuwong va bao cao TW; su
cd/khing hoang truyén thdng cap 2, Chi nhanh cép tinh lién quan phéi hop véi
TW xir Iy; su cé/khung hoang truyén théng cap 3 do TW chu tri xir 1y.

Bén canh viéc trao d6i thdng tin giai quyét khung hoang, cac chi nhanh va
TW s& ddng thdi day manh truyén théng vé nhitng thanh tuu caa NHCSXH,
nhitng quan tdm chi dao cta Lanh dao Pang, Nha nudc d6i véi hoat dong cua
NHCSXH dé hudng du ludn chd y vao cac mat tich cuc, vé hiéu qua NHCSXH
dat duoc.

4. Giai phap xw ly

Pé sy cd/khung hoang khong xay ra va lan rong can phai (i) phong ngira
va giai quyét tir khi mgi manh nha, (i) c6 théng tin nhanh chéng dé giai dap, cai
chinh va cung cap kip thoi cho béo chi, (iii) xay dung uy tin sau rong trong nhan
dan va c6 thuong hiéu manh thé hién qua su hiéu biét sdu sic cua giéi truyén
thong dén hoat dong ctia NHCSXH dé tir d6 bao chi va cong chung khong dé bi
hiéu nham, hiéu sai khi c6 vu viéc va tiép can thong tin mét cach than trong, can
nhic khéng tiép tay lan truyén tin xau.

a) Xay dung d6i ngii can bd xt ly sy cd/khung hoang truyén théng

Trong ddi ngii can bo xir Iy su cé/khung hoang truyén théng thi nong cét
cho viéc phong ngtra, giam thiéu su cé/khung hoang truyén thong 1a doi ngii can
bo 1am cong tac kiém tra, kiém soat noi b, 1a nhitmg ngudi khdng chi dam bao
“Giir cua” — “Gift nguoi” ma quan trong hon 1a “Giit uy tin cho co quan”. Néu
hé théng kiém tra hoat dong hiéu qua tir giai quyét don thu, khiéu nai té céo,
tiép dan dén gidm sat tir xa, kiém tra phong ngira, phat hién va tham muu cho
lanh dao don vi xtr ly cac vu viéc thi uy tin, thwong hiéu cia NHCSXH duoc
nang cao va han ché xay ra su cd/khang hoang truyén théng, tham chi khi bi xay
ra su cd/khung hoang ciing nhanh chéng c6 théng tin chinh théng, dé xuat duoc
huéng giai quyét hop tinh, hop ly, d& duoc su dong cam, ang ho cua xa hoi, cua
gidi truyén théng va cac bén lién quan.



Theo quy dinh thi Hoi so chinh va mdi chi nhanh bé tri ngudi phat ngon
chinh thitc dé thay mat don vi phat ngdn, phat di thong tin bao chi khi c6 su
cd/khing hoang truyén thong. Tuy nhién dé c6 nodi dung phat ngdn chinh xac,
hiéu qua dé dap tat sy cé/khang hoang thi dat khoat bo phan kiém tra, kiém soéat
noi bo can phai ¢ sy chi dong tham muu cho ldnh dao don vi vé ndi dung
thong tin chinh xac dong thoi can ¢ su phdi hop chat ché gitra bo phan kiém tra
kiém soét ndi bo va nguoi trao ddi thong tin véi gidi truyén thong dé dua ra
théng tin phu hop.

b) Xay dung méi quan hé véi giGi truyén thdng

Hién nay quan hé véi gidi truyén thong & céc chi nhanh tinh chua dong
déu, hau hét cac su cd/khung hoang truyén thong déu xay ra do bao chi dia
phuong chua hiéu biét ki vé hoat dong cia NHCSXH dan dén nhiing nguy co
su cd/khung hoang khong dang c6 do thiéu thong tin trao ddi va thiéu ddi thoai
Vvéi bao, dai dia phuong. Do vay, bo phan kiém tra, kiém soét noi bo can phéi
hop voi cac bo phan khac tham muu cho 1anh dao chi nhanh cha dong tiép can,
gitr lién hé véi cac co quan bao, dai chinh théng ¢ dia phuong, co quan bao, dai
trung uong chu yéu thuong tra, dai dién tai khu vuc dé nam bat thong tin can
x4c minh trude khi dua 1én bao. Hang nam cac chi nhanh tinh danh nguén kinh
phi cho hoat dong hop tac vai cic co quan bao chi, phat thanh, truyén hinh, tao
diéu kién cho ho di co sa tim hiéu va thdng tin kip thoi dé ho hiéu rd hoat dong
khong vi lgi nhuan, nhan vin cia NHCSXH tir d6 c6 sy dong cam va ang ho
mot cach tu giac, xay dung quan hé tot gitra hai bén, dam bao ludng théng tin vé
ngan hang dén cong ching thdng suét va chinh thong. Bén canh dé chinh bao
chi ¢6 thé thong tin truéc cho ngan hang vé nhiing nguy co xay ra su co/khing
hoang truyén théng khi c6 nhitng khiéu nai, t6 cao gui truc tiép dén duong day
néng cua bao, dai dé bo phan kiém tra, kiém soét noi bo cac cap caa NHCSXH
c6 thé chu dong tham muu cho lanh dao don vi t6 chie dbi thoai voi duong su
giai téa khlic méc, tranh phat sinh su c/khung hoang truyén théng.

Kinh nghiém thyc té cho thay cac chi nhanh c6 méi quan hé tét véi gidi
truyén théng sé& gilp chi nhanh nam duoc théng tin xau ngay tir khi théng tin
chua duoc dua 1én phuong tién thong tin dai chdng. Vi vay c6 thé tir nguon tin
nay bo phan kiém tra, kiém soét noi bo chi dong tham muu cho 1anh dao don vi
dé ngay lap tic vao cudc giai quyét sy viéc dan dén thong tin xau, ngan chan
thong tin xau lan truyén hoac tir két qua kiém tra c6 thé 1én phuong 4n xu Iy su
cd/khiing hoang truyén théng kip thoi.

c) Chi y vai trd caa Ban dai dién HPQT va chinh quyén dia phuong

Cac chi nhanh can tranh tha tham muu cho ldnh dao dia phuong chi dao
bao dai dia phuong thudng xuyén dua tin vé két qua chi dao tin dung chinh sach
cua cap uy, UBND trén dja ban. Khi c6 sy cd/khing hoang truyén théng xay ra,
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bo phan kiém tra, kiém soat noi bo tir nhitng két qua xac minh nhanh chéng,
chinh xac cua c6 thé kip thoi tham muu cho 1anh dao don vi ndi dung béo céo
Ban dai dién va chinh quyén dia phuong gitp d& xir ly khing hoang.

d) Giir quan hé véi Ban tuyén giéo cung cap dé phéi hop xur ly thong tin
that thiét

Khi c6 thong tin x4u, truong hop tir su cd/khung hoang truyén thdng cap
2, NHCSXH c6 thé chu dong lién hé voi Ban tuyén gido cing cap dé giai trinh
thong tin, cung cap béo céo, tai liéu rd rang dé nho Ban tuyén gido co thdng tin,
chi dao cac co quan bao chi dia phuong, TW trong cac cudc hop giao ban nganh
bao chi dé giai toa nhitng thong tin khdng chinh xac. Bo phan kiém tra kiém soét
noi bo qua thu thap, xac minh hoac phdi hop véi cac co quan cé chirc niang, co
tham quyén xac minh lam rd dam bao nhiing théng tin nay tinh chinh xac, tin
cdy dé tham muu cho lanh dao don vi ndi dung 1am viéc véi Ban Tuyén gido.

e) Day manh vai trd cua cong tac vién tuyén truyén tai chi nhanh tinh,
PGD huyén

MJdi chi nhanh tinh bo tri cong tac vién theo ddi mang théng tin tuyén
truyén tai dia phuong va duoc dao tao kién thicc co ban vé truyén thdng noi
chung va xu ly su cd/khang hoang truyén théng tai NHCSXH néi riéng trong
khoa dao tao truyén thong cia ngan hang. Can bo nay s& nam cac dau méi quan
hé véi bao chi dia phuong, dau mdi tiép nhan théng tin khing hoang, tham muu
cho lanh dao vé phuong an xir Iy tai dia phuong vi vay can cd su phdi hop chit
ché gitra bo phan kiém tra véi can bo nay trong viéc chia sé thong tin dé phoi
hop xur ly khung hoang. Tuy nhién, truyén thong 1a linh vuc di muén hay khong
Moi ca nhan déu c6 su tham gia nhat dinh vai nhitng goc d6 khac nhau, it nhat 1a
thé hién qua hinh anh ca nhan, thai ¢6 wng xir, phong cach giao tiép, lam viéc.
Pic biét c6 nhitng trudng hop, can bo kiém tra, kiém soat noi bo 1a nguoi duoc
giao tra 15i bao chi hodc dugc bao chi cha dong tiép can véi tu cach 1a nguoi
truc tiép kiém tra xac minh thdng tin, vu viéc vi vay can bo kiém tra, kiém soat
noi bo cling can nghién cau nhiing ky niang co ban khi lam viéc vai bao, dai dé
hop tac hiéu qua, dam bao uy tin ca nhan va uy tin cho don vi.

g) Cac budc xir Iy khi c6 su cd/khang hoang truyén thong

Khi c6 su cd/khing hoang truyén thong cac buédc can thuc hién nhu sau:

- Cap tinh, thdng qua hé théng kiém tra noi bo xac minh nhanh chéng
thong tin va hudng giai quyét cho 1anh dao vé truyén théng caa chi nhanh.

- Quén triét trong nodi bo ngudn géc va dd xac thuc, ban chat caa thong tin
dé ndi bd co cung cach hiéu, khdng phat ngdn thiéu chinh xac giy cho nguoi
ngoai hiéu lam.
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- Cung cép théng tin ddy du cho lanh dao cap trén dé xac dinh phuong
huéng xir ly, phoi hop xtr ly su co/khing hoang dé tranh thong tin khéng chinh
Xac lan rong trén cac phuong tién truyen thong.

Véi su colkhing hodng truyén théng cdp 1: Sau khi duoc giao nhiém vu
bo phan kiém tra nhanh chéng xac minh vu viéc, bé tri dbi thoai véi cac bén bi
thiét hai lién quan dén vu viéc, tham muu cho lanh dao xt ly can bo gay ra vu
viéc dung quy trinh, theo dai dién tién trong cac trudng hop thdng tin it c6 kha
ning gy anh hudng, hoic do cac ngudn khong chinh théng (vi du cac trang
mang khdng chinh théng, tai khoan ca nhan trén mang xa hoi) dé sin sang cung
cap thong tin cho béo chi chinh théng dé cai chinh hoic dé ho hiéu ré vu viéc va
khong dua tin lan truyén .

Véi s calkhiing hodng truyén théng cap 2, cdp 3, duge xac dinh c6 thé
gay anh huong dén hinh anh NHCSXH trén céac kénh chinh thong, sy co/khing
hoang can dugc xu ly chinh thic, sau khi b phan kiém tra, kiém soat duoc dua
Va0 cudc xac minh vu viéc, chit dong tham muu cho lanh dao dé ra hudéng giai
quyét thi cac budc tiép theo nhu sau:

+ Tiép xuc cac bén lién quan (chinh quyén, hoi, doan thé nhan ty thac) dé
thong tin cho ho vé ngudn tin chinh thuc.

+ Tiép x(c véi Ban tuyén giéo ciing cap, giai trinh thong tin, cung cap béo
cao, tai liéu ro rang dé nho Ban tuyén gido co thong tin, chi dao cac co quan bao
chi trong cac cugc hop giao ban nganh truyén thong.

+ Tiép xdc véi cac co quan bao, dai lién quan dé dua ra thong tin chinh
thic (néu c6) hodc de nghi cac co quan nay chua dua tin rong rai trudce khi o
ket luan diéu tra chinh thic.

+ Tich cuc hop tac véi cap trén trong cong tac xu 1y su cd/khung hoang
truyen thong (bao cao lién tuc, chi tict vé su viéc dac biét khi cd phat sinh).

+ Bo6 phan truyén théng & tinh va Hoi so chinh 14p tic dua ra nhiéu nhat
cac théng tin tot co thé dé at di nguon thong tin xau./.
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