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1. MUCPICH

Hudng dan cach thire nhdn dién, danh gia va giai quyét cdc rui ro va co hdi anh
hudng dén dinh hudng chicn luge, muc dich va cic két qua dy kién trong Hé thong quan
Iy chat lugng clia co quan, té chirc thue hé thong hanh chinh nha nuée (dudi day viét tat
la co quan).

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho tai cic Phong, ban, don vi truc thude co quan va cac qua trinh trong
pham vi cua Hé thong quan ly chat luong.
3. TAILIEU VIEN DAN

- Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chat lugng - Co s
va tr vung.

- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2015 H¢ thong quan 1y chat lugng - Céc
y€u cau.

- Tiéu chuin quf)c gia TCVN ISO 31000:2011 Quan ly rui ro - Nguyén tic va
hudéng dan.

- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO/TS 9002:2015 H¢ thong quan 1y chét lugng -
Hudéng dan ap dung TCVN ISO 9001:2015.

- Mb hinh Hé théng quan 1y chat luong.

4. PINH NGHIA/VIET TAT

- HTQLCL: H¢ théng quan ly chét lugng.

- Béi canh ciia t6 chire: 12 qua trinh xdc dinh céc yéu té anh hudng t6i muc dich,
muc tiéu va sy bén vimng cia co quan. Qua trinh nay xem xét cac yéu to ndi bo nhur gia
tri, van hoa, tri thirc va két qua thyc hién cua co quan. Qua trinh nay cling xem Xét cac
yéu to bén ngoai nhu mdi truong phap ly, cong nghé, canh tranh, thi trudng, van hoa, xa
hoi va kinh té.

- Béi canh bén trong: 12 mdi trudong bén trong, trong d6 co quan ¢d ging dat dugc
cac muc tiéu chién lugc cia minh.

Béi canh bén trong ctia co quan bao gdm:

+ Quan tri, co cu td chirc, vai trd va trach nhiém:;

+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién luge dugce dit ra dé dat muc tiéu;

+ Kha nang, sy am hiéu vé nguf‘m Iuc va kién thirc (vidu vén, thoi gian, con nguoi,
qua trinh, hé thong va cong nghg¢);

+ Cac hé thong thong tin, ludng théng tin va céc qua trinh ra quyét dinh (ca chinh
thirc va khong chinh thirc);

+ Mbi quan hé¢, nhén thirc va gia tri cua cac bén lién quan trong co quan;

+ Vian hoa cua co quan;

+ Céc tiéu chudn, huéng din va mé hinh dugc co quan ap dung;

+ Hinh thie va mire do cua cac mdi quan hé hgp dong.

- B6i canh bén ngoai: 1a mdi trudong bén ngoai, trong do co quan cd ging dat dugc
cac muc tiéu chién lugc cia minh.

Bdi canh bén ngoai ctia co quan bao gdm:
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+ Mai truomg véan hoa, xd hoi, chinh tri, phap Iy, ché dinh, tai chinh, cong nghé,
kinh té, tur nhién va canh tranh, di1 1a quic té, quoc gia, khu vuc hogc dia phuong;

+ Céc xu huéng va dong lue chinh tic dong dén muc tiéu cia co quan; va

+ Mbi quan hé, nhén thirc va gia tri ctia cdc bén lién quan bén ngoai.

- Bén quan tam: Nguoi hogc }6 chtre ¢6 thé anh hudng, chiu anh hudng, hodc tu
nhéan thay bi anh hudng bai mot quyét dinh hay hanh dong.

- Riii ro: tac dong ciia su khong chic chin 1én muc tiéu.

+ Tac dong la mot sai Iéch so voi du kién (tich cuc va/hodac tiéu cuc).

+ Muc tiéu ¢ thé co nhfmg khia canh khac n]lau (nhu muc tiéu tai chiqh, strc khoe,
an toan va moi truong) va co thé ap dung ¢ cac cap d¢ khac nhau (nhu chién lugce, toan
bd t0 chirc, dyu én, san pham va qua trinh).

k. Rui ro thudong dic trung béi su dan chiéu dén céc su kién va hé qua tiém 4n hoac
su két hop gitra chung.

+ Rui ro thuomg thé hién bing su két ndi gita cac hé qua cia mdt su kién (bao gébm
ca nhirng thay doi vé hoan canh) va kha nang xay ra kém theo.
+ Sur khong chéc chin 1a tinh trang, thim chi 12 mot phén, sy thiéu hut thong tin lién
quan tdi viée hiéu biet hodc nhan thirc vé mét su kién, hé qua hodc kha nang xay ra cia né.

- Co hdi: tic dong c6 lgi hofic tich cyc cia si khong chic chdn anh hudng t6i kha
nang cua co quan trong viéc dat dugc cac két qua dy kién cia HTQLCL.

- Quén Iy rii ro: cac hoat dong diéu phdi dé dinh hudng va kiém soat mot td chirc
vé mit rui ro.

- Péanh gi4 rii ro: 12 qué trinh téng thé nhin dién rti ro, phin tich rui ro va xéc
dinh mirc do rui ro.

- Nhén dién rii ro: 1a qué trinh tim kiém, nhin biét va mé ta rui ro.

+ Viéc xac dinh rui ro doi hoi phai xac dinh cac nguon rii ro, sy kién, nguyén nhan
va h¢ qua tiém an cua ching.

+ Xdc dinh rii ro ¢6 thé can phan tich dir ligu qua khi, 1y thuyét, y kién chuyén
mon ¢6 hiéu biét va nhu cau cua céc bén lién quan.

- Phan tich riii ro: 1a qua trinh tim hiéu ban chét ctia rii ro va xac dinh mirc rui ro.

+ Phén tich rii ro cung cip co sé dé xac dinh mire do rui ro va quyét dinh vé xir Iy

rui ro.

+ Phan tich rui ro bao gom ca udce lugng rui ro.

- Mire rui ro: la mirc d§ ciia mét rui ro hay mét tap hop cac rui ro, thé hién b::ng sur
két hop céc hé qua va kha nang xay ra cia ching.

- Giam thiéu rii ro: 12 mot ké hoach duoc thiét 1ap nham giai quyét tat ca céc rii
ro da biét, ti€ém an va ngin ngtra sy tai dién.
5. NOIDUNG
5.1. Luu d6 thue hién:
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™ Trinh tw Trach nhié¢m Tai liéu / ho so
Ban Lanh dao
! [ Phan tich bi canh ] Ban IS0
v Ban Lanh dao
2 Nhian dién rti ro Ban ISO BM.HD.02.01
Trudng b phan
v Ban Lanh dao
3 Panh gié riii ro Ban ISO BM.HD.02.01
Trudéng bd phén
) Ban Lanh dao
A Nhan dién co hoi Ban ISO BM.HD.02.01
Truong bo phan
Ban Lanh dao
Y BM.HD.02.01
> Giai quyét rui ro va co hdi Ban IS0 BM.HD.02.02
Truong bd phan
v
6 Dénh gia hiéu lyc cta hanh Ban ISO BM.HD.02.02
dong giai quyét

5.2. Dién gii lru do:
5.2.1. Phén tich bdi cianh:

Phén tich béi canh nhim cung cip cac thong tin cho viéc nhéan dién cac rii ro va
co hdi ma c6 thé anh hudng dén kha nang cua co quan trong viéc dat dugc céac két qua
du kién cua Hé théng quan ly chét lugng. Thong tin béi canh cia bao gom:

a) BSi canh bén ngoai:

- Moi trudong phap ly bao gém chinh sich phap ludt nha nudc, cac van ban quy
pham phép luat hién hanh c6 lién quan dén hoat ddng cua co quan va cac linh vue, qua
trinh ndm trong pham vi dp dung hé théng.

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, van héa xa hoi trong va ngoai nudc, tai tinh, thanh
pho hodc dia phuong.

- Sur d6i méi trong hoat dong, ing dung cong ngh¢ thong tin, cdc phuong phép cai
cach hanh chinh cta cac co quan cung cap ¢ cac tinh, dia phuong khac hodc trong tinh,
dia phuong minh.

- Su tdc dong ctia cdc nha thiu phu, nha cung cdp bén ngoai.
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b) Bdi canh bén trong (ndi bd):

- Két qua hoat dong trong ndi bd co quan, co thé bao gom co ciu td chitc, phén
cong chuc nang, nhiém vu, trdch nhiém va quyén han, su ph01 ket hop tir trén xudng
dudi, tir dudi 1én trén, lién phong, bd phan, nhitng van dé bét cap ndi bat... tic dong vao
cac qua trinh, hoat dong, hiéu qua cong viéc.

- Su ddy du cua cac ngudn luc bao gdm (nhén luc, vat lyc, tai lyc).
- Tinh hinh vdn hoa cong so.
- Tri thire cua nguén nhan luc (can bd, cong chire, vién chire, ngudi lao dong).

- Céc qua trinh cua Hé thdng quén ly chit luong (lién quan dén chirc ning quan ly
Nha nudce va cung cap cac dich vu hanh chinh cong).

¢) Nhu cau va mong dgi ctia cdc bén quan tam:
- Cédc yéu cau cua to chirc, ca nhan.
- Su chi dao ctia co quan cap trén, co quan chi quan, chinh quyén dia phuong.

- Céc yéu ciu ciia cic co quan phéi hop trong giai quyét cong viée, giai quyét thu
tuc hanh chinh.

- Nhu céu, nguyén vong cua cac nha thau phu, nha cung cép bén ngoai.
5.2.2. Nhan dién rii ro:

Nhim nang cao su théa man khach hang (t6 chirc, ca nhan ¢6 nhu cdu), cac bén
quan tdm dén HTQLCL va quy dinh ciia phdp luat, trén co s& xem xét cdc thong tin
phén tich bdi canh, Ban Lanh dao va cac Phong, ban, don vi tham muu cua co quan c0
trach nhiém xéc dinh céc rui ro ma cé tac dong bt loi, tiéu cuc, khong mong mudbn anh
hudng dén:

- Binh huéng chién luoc;

- Muc dich cuia HTQLCL:

- Céc két qua du kién ctia HTQLCL;

- Sy phit hop cua két qua hoat dong quan ly Nha nuére, hoat dong ndi bd ctia co quan;

- Su phit hop cua céc két qua giai quyét dich vu hanh chinh cong.

Két qua nhdn dién s& dugc ghi nhdn vao Béng nhén di¢n, dinh gia, giai quyét rii
ro va co héi mau BM.HD.02.01 va viéc md ta rii ro phai ddm bao ndi dung sau day:

- Ban chét cua rui ro;

- Nguyén nhén va tac dong ti€u cuc cia chung, dbi v6i cac rii ro ¢6 tac dong tich
cuc ¢o thé dan dén co hoi thi ghi vao muc CO HOI;

- Khong nén mo ta nhu mét qua trinh, mét bién phap kiém so4t tiéu cuc hodac mot
hoat dong kiém soat khong xay ra.

5.2.3. Danh gia rii ro:
Rui ro duge do bang cong thic: R =P x S Trong do:

+ R (Risk): rui ro
+ P (Probability): kha nang xay ra
+ S (Severity): héu qua néu xay ra
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Panh gia rii ro nhim xac Idp mirc do vu tién giai quyét cdc rii ro quan trong va

chi ra cac co hdi cho viée cii tién dbi véi cac hoat dgng hién tai. Dénh gia rui ro giup
thau hiéu céc rui ro ¢ hiru tir bdi canh thuc té va két ndi toi cac muc tiéu, cac chién

luge va cac qua trinh cia HTQLCL.
Tiéu chi danh gia rii ro dugc xac 1dp nhu sau:

a) Kha ning xay ra (P):

Phén loai Pinh nghia Piém
Hikin ki sy Hau nlhu"khong bao giir xay ra hodc c¢o thé xay ra 1
trong truong hop hy hiru
it kha ning xay ra Xay ra 1 lan trong nhiéu nim 2
C6 kha ning xay ra C6 thé xay ra 1 lan trong 1 nim
Nhiéu kha ning xay ra | Xay ra nhiéu lan trong 1 nam 4
Sl Pa ting xday ra thuong xuyén trong I
Chac chin xay ra ndm/quy/théng 5
b) Hau qua xdy ra (S):

Phén loai Dinh nghia Piém
Khong déng ké Tac dong khong nhin thay 1
Nhe C6 tac dong nhung d& khic phuc 2
Vira phii Tacﬂ: dong dé nhéan thay hodc mot s6 muc tiéu 3

khong dat
= Tac dong manh dbi v&i co quan hoidc cac muc tiéu
Pighiton trong chinh khong dat dugc ?
Rét nghiém trong C6 thé dirng hoat dong, qué trinh 5

¢) Phan loai rii ro:

Diém rtii ro s& dugc xép hang nhur sau:

Tir 01 - 10 diém: i ro thap (L), quy udc mau xanh 14 cay.

Tir 11 - 15 diém: rui ro cao (M), quy udc mau vang.

Tir 16 - 25 diém: rui ro rét cao (H), quy ude mau do.

5.2.4. Nhin dién co hi:

Nhan dién co hoi 1a nhédn dién cac rai ro ma c6 tac dong co lgi, tich cuc anh hudng

dén kha niing dat dugc cac két qua du kién cia HTQLCL, su phil hgp cia cic hoat dong
chirc ndng quan ly Nha nudc, hoat dong ndi bg, dich vu hanh chinh cong, ning cao su
thoa man khach hang cua co quan.

Cin cir vao bdi canh hu;n tai cia co quan (bén trong va bén ngoai) va mirc do cua
cac rai ro dé xac dinh co hdi dé dat dugc muc tiéu, két qua du kién.
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5.2.5. Giai quyét rii ro va co hji

a) Bi¢n phap gidi quyét rii ro va co hdi:

- Xéc dinh céc bién phép giai quyét rii ro va co hoi la:

+ Pua ra cac hanh dong dé giam thiéu cac tic dong tiéu cuc, bat lgi, khong mong
mudn anh huéng dén kha nang co quan dat dugc cic dinh hudng chién lugc, muc dich,
muc tiéu va cac két qua dy kién cia HTQLCL:

+ Pura ra cac hanh dong dé thic day cac tac dong tich cuye, ¢6 loi dé dat dugc cac
dinh huéng chién luge, muc dich, muc tiéu va cac két qua du kién cia HTQLCL.

- Giai quyct riii ro va co hdi c6 thé gitip dat dugce sy cai tién ddi véi HTQLCL.

- Cac bién phap giai quyét rai ro va co hdi ¢6 thé bao gdm nhung khong gi¢i han:

Bién phap Mo ta
- Khong thyuc hién cac hoat dong gay ra rui ro;
Né tranh rii ro| - Chon mét hanh dong khac thay thé; hodc
- Chon mét phuong phép hodc qua trinh kém rui ro hon.
- Khi cdc hanh dong kiém soat khong kha thi;
Chép nhn rii I:cllf;hx cac bién phap kiém soat ap dung doi héi chi phi nhi¢u hon lg¢i
ro

- Khi rui ro nam trong kha nang chiju dugc cua co quan;
- Can theo du6i mot co hoi nao do.

Giam thiéu ruai
ro

- Khi ma viéc cham dut xét thiy ton thoi gian va chi phi;

- Chi cin giam thiéu rui ro & mirc chdp nhin dugc bao gom:
+ giam thiéu kha ning xay ra;
+ giam thiéu hiu qua;
+ tang kha ndng phat hién nguyén nhén va hau qua.

Chia sé rai ro

Chuyf‘:_n giao rui ro cho mgt bén thir 3 (vi du: cong ty bao hiém,
hgp dong nha thau, dich vu...)

Loai bo rii ro

Cham dt ngudn phét sinh rii ro

b) Cac bude thye hién:
Buwée 1: Phit trién ké hoach gidi quyét riii ro va co hji:

Ban ISO phéi hgp véi Trudng cac bd phan phong ban, don vi truc thudc
trong pham vi HTQLCL c¢6 trach nhi€ém phat trién * Ke hoach giai quyet rui ro va
co’ hgi” theo mau BM. IID 02.02. Trong d6 xéac dinh cap do xir Iy can thiét cho mdi rui
ro. Vi du: don véi rii ro “cao”, thi can lap ké hoach dé xir Iy ngay; don véi nhitng rai ro
thip hodc rat thdp ma c6 cic co hdi cai tién, thi lap ké hoach dé cai tién. Hanh dong xir
ly rai ro hiéu qua phu thudc vao cac muc tiéu cu thé va thoi gian thyce hién.

Da6i vai rui ro duge nhén dién, can phai:

- Cu thé bién phap xir ly: tranh, giam thiéu, chia sé, chuyén giao hodc chp nhén.

- Vin ban hoa ké hoach xir ly.
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- Chi dinh ngudi chiu trach nhiém gidm sét va bao cdo tién do.
- Xéc dinh cu thé ngay hoan thanh.
Bude 2: Thuwe hién va gidm sit ké hoach xir Iy

Khi thuc hién mot ké hoach xir 1y, xem xét cdc hanh dong giai quyét s& dugc hd tro:

- Nguén luc sin co.

- Trao do6i véi céc bén lién quan.

5.2.6. Danh gia hiéu lyc cia hanh djng giai quyét riii ro va co hdi

Ban Lanh dao phan cong Trudng cac by phan thuc hién giam sat va béo cdo viée
thuc hién cac hanh dong xtr ly rii ro va co hoi.

Dinh ky, Ban Lanh dao phai xem x¢ét cdc rui ro va co hoi da duge nhén dién, van
ban hoa céc hanh dong lam thay doi hién trang cua céc rui ro va co hji dé c6 cac quyét
sach phu hgp cho viée cai tiecn HTQLCL.

Ban ISO c¢6 trach nhiém cdp nhat thong tin vé hoat dong gidm sat, bdo cdo va xem
xét hiéu luc, tién d§ cua cic hanh dong xur ly rui ro va co hdi vao biéu mau
BM.HD.02.02.

6. BIEU MAU

STT | Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu

1 BM.HD.02.01

hoi

Bang nhén dién, danh gia, giai quyét rui ro va co

s BM.HD.02.02

Ké hoach giai quyét rui ro va co hdi

7. HO SO CAN LUU

Trach nhiém

Theoi gian luu

STT Tén ho so
luu
| Bang nhédn dién, danh gia, giai
quyét rai ro va co hdi Ban ISO 3 adii

2 Ké hoach giai quyét riii ro va co hi




BANG NHAN DIEN, PANH GIA, XU LY RUI RO VA CO HOI

STT | Kha niang xay ra Héu qua xay ra Piém
| Hiém khi Khong dang ké 1
2 it kha ning Nhe 2
3 C6 kha ning Pang ké 3
4 Nhiéu kha ning Nghiém trong 4
5 Chéc chin Rét nghiém trong 5

Tong diém danh gia

11-15=Cao

BM.HD.02.01



PANH GIA HANH DPONG GIAI

_ Véndeé/ | RUIRO | = péfRO— | —COHOI .QU](ET.(;{UI 1110
Ma | qua trinh/ | Keétqui | (tic dong khong mong BT VA COHOQ
s0O | bénquan | dykien | mudn t6i kétquady | Kha Hau Pidm (de ;d ‘E’f &
tim kién) ning faquixay | oM 0 dud dekicn) Bién phip
xay ra ra
(1) (2) () (4) (3) (©) (7) () )

A.RUI RO VA CO HOI LIEN QUAN BEN CAC VAN DE BEN NGOAI

B. RUI RO VA CO HOI LIEN QUAN PEN CAC VAN BE BEN TRONG = T

C. RUI RO VA CO HOI LIEN QUAN DEN CAC BEN QUAN TAM

D. RUI RO VA CO HOI LIEN QUAN DEN CAC QUA TRINH

Ghi chii: (7) = (5) x (6)
BM.HD.02.01



KE HOACH GIAI QUYET RUI RO VA CO HOQI

STT

Ruiii ro/ co hoi

Bién phap

KE HOACH THU'C HIEN
N§i dung thwe hién h'ﬁg?tgl;:h Trach nhiém

Panh gia hi¢u lwe

BM.HD.02.02
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