UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

XA BACH NGOQC DPéc 1ap — Tu do — Hanh phiic
S6: 03 /PA-UBND Bach Ngoc, ngay 01 thang 8§ nam 2025
PHUONG AN

Xir Iy cac loai sw s6 don gian va phirc tap trong qua trinh tiép nhén tra két
qua cac TTHC tai Trung tAm Phuc vu hanh chinh cong xa Bach Ngoc

I. MUC PICH

- bam bao hoat dong lién tuc, 6n dinh cua Trung tdm Phuyc vy hanh chinh
cong; gitip hé thong phan mém, trang thiét bi va ha tang CNTT ludn san sang phuc
vu nguoi dan va doanh nghiép.

- Rat ngan thoi gian khac phuc sy ¢, han ché gian doan cong viéce, tranh gay
phién ha, cham tré trong qua trinh tiép nhan va xir 1y ho so.

- Nang cao nang lyc xir 1y tinh huéng cho can bg, cong chirc. Can bo nam rd
quy trinh xir 1y su c¢b, khong ling ting khi xay ra su ¢ k¥ thuat.

- Cai thién chat luong phuc vu ngudi dan va doanh nghiép. Pam bao quyén
loi va sy hai long ctia ngudi dan khi dén giao dich céc thi tuc hanh chinh.

II. PHUONG AN XU LY

1. Poi véi cac sur s6 don gian

1.1. M4y in hét gidy, hét muec

a) Khi may in hét gidy

- Ce’u} bd \fém he‘mh~kiém tra va bo sung gidy in diing ching loai, kich ¢&. Néu
khong c6 san giay tai cho, bao ngay cho bd phan hanh chinh - quan tri hodc can bd

duoc phan cong tiép nhan, cp phat vat tu dé bd sung kip thoi. Trong thoi gian chd
b6 sung, huéng dan nguoi dan ngdi cho.

- Can bo van hanh bao ngay cho bd phan hanh chinh - quan tri dé thong bao
cho don vi cung tng dich vu stra chira, bao tri may tinh, may in, dd muec.

b) Khi may in hét muc

- Thuc hién kiém tra mic muc in; néu xac dinh hét muec, thay thé hop muc
méi (néu co san).

- Néu khéng c6 muc du phong, bao cao cho bd phan ki thuat/hanh chinh dé
cung cép.



- Trudng hop may in chua dwoc thay muc kip thoi, chuyén tam thoi viée in
an sang may in khac trong Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong, dam bao khong
lam gian doan qua trinh tra két qua.

¢) Bién phap phong ngira

- Trung tam bd tri vat tu du phong gdm gidy in, muc in theo dinh mirc; giao
can bo theo ddi va nhic nhd bd sung dinh ky.

- C6 it nhat 1 may in du phong hoic co thé sir dung luan phién gitta cac bo
phan mot ctra dé xtr 1y linh hoat trong truong hop su ¢b kéo dai.

1.2. L6i ding nhap tai khoin
1.2.1. X4c dinh nguyén nhan 15i diing nhip:

Khi nguoi dung khong diang nhip dwoc vao hé thdng, can bo phu trach can
nhanh chong kiém tra va xac dinh nguyén nhan. Mot s6 nguyén nhan thuong gip:

- Nhép sai tén dang nhap hodc mat khau.

- Tai khoan bi khoa do nhap sai nhiéu lan.

- Tai khoan hét hiéu luc hodc chua duge kich hoat.

- Su ¢6 két ndi hé thong, 16i phan mém

1.2.2. Céc buéc xir Iy cu thé

a) Truwong hgp nhap sai thong tin dang nhap

- Huong dan nguoi dung kiém tra lai tén dang nhap, mat khau.

- Go1 y st dung chirc nang “Quén mat khau” néu co, hodac ho trg reset mat
khau (néu nguoi dung khong tu thuc hién duogc).

b) Tai khoan bi khoa

- Kiém tra Iy do bi khoa; lién hé v6i quan tri hé thong (hodc dau mdi hd tro
k¥ thuat) d¢ mo khoa theo quy trinh bao mat.

- Ghi nhan thong tin, x4c minh danh tinh trudce khi hd tro mé lai.
¢) Tai khoan chwa kich hoat hoic hét hiéu luwc
- Kiém tra lai théng tin tir hé thong quan 1y tai khoan.

- Néu can, huéng dan dang ky lai hodc gia han tai khoan, tiy theo quy dinh
tirng hé thong.

- L3i hé théng (khong truy cap duoc mdy chu, 16i phan mém): Ghi nhan cu
thé 16i hién thi trén man hinh. Bao c4o ngay bo phan k¥ thuat hoic don vi van hanh
phan mém dé xur ly. Trong thoi gian khic phuc, huéng din nguoi dan/CBCC ghi



nhan thu tuc qua phiéu gidy (néu cdp thiét), dam bao khong gian doan viéc tiép
nhan.

d) L4i hé thong (khong truy cip dwoe may chi, 16i phan mém)
- Ghi nhan cy thé 13i hién thj trén man hinh.
- Bao c40 ngay bo phan k¥ thuat hodc don vi van hanh phan mém dé xir 1y.

- Trong thoi gian khic phuc, huéng din ngudi dan/CBCC ghi nhén thi tuc
qua phiéu gidy (néu cip thiét), dam bao khong gian doan viéc tiép nhan.

1.2.3. Bién phap phong ngira

- Binh ky nhic nhd can bd cap nhat mat khau an toan va luu trit thong tin
dang nhap can than.

- C6 s6 theo ddi 16 hé thdng, ghi nhan va tong hop cac 161 thudng gip dé rat
kinh nghiém.

- B0 tri it nhat 01 can bg thudc To ting ctru sy co tic truc tai Trung tdm, san
sang ho trg khi c6 su co.

2. P6i véi su cb phire tap
2.1. Mt mang Internet
a) Xac dinh nguyén nhin su ¢

- Kiém tra nhanh trang thai két ndi mang trén thiét bi (may tinh, modem,
switch).

- Xé4c dinh su c¢6 thudc pham vi ndi bd (mat két ndi LAN, 13i thiét bi) hay
ngoai vi (su ¢d tir nha mang, mét dién dién rong).

b) Cac bwéc xir Iy tinh hudng cu thé
- Truong hop mét két ndi cuc bd (1 may hodc mot $6 may tinh bi mét mang):

+ Kiém tra day cap mang, cong két nbi, khoi dong lai may tinh/modem néu

+ Chuyén sang thiét bi dy phong, dam bao tiép tuc phuc vu céng dan.

- Trudng hop toan bo trung tAm bj mat mang:

+ Kiém tra hé théng dién, router, switch chinh; lién h¢ v&i1 don vi cung cép
dich vu Internet dé xac nhan tinh trang va thoi gian khoi phuc.

+ Thong bao cho can bd va ngudi dan dang giao dich vé su ¢d; xin 18i va
hudng dan cho xir Iy hodc hen lai thoi gian.

+ Tam thoi chuyén sang tiép nhan ho so bang hinh thire gidy (ban cing) néu
tinh hudng khan cép, tranh gy gian doan dich vu.



¢) Bién phap du phong
- Trang bi dudng truyén Internet du phong (2 nha mang ludn phién).

- Trang bi bd phat Wi-Fi 4G/5G du phong dé st dung khi mang chinh gip
su ¢d.

- C6 san quy trinh lam viéc ngoai tuyén: tiép nhén hd so, in giéy hen, nhap
lai dir 11éu sau khi hé théng khoi phuc.

- BO tri 01 can bo thudc T6 ing clru sy ¢ tlc truc san sang ho trg khi xay ra
su cO.

- Theo d&i va tong hop: Ghi chép day du thoi gian, dién bién va cach xt ly
su ¢d vao so theo doi k¥ thuat.

- Bdo céo vé don vi quan 1y cap trén néu su c¢b kéo dai hodc 13p lai nhiéu lan.
2.2. Sap hé théng phin mém
2.2.1. Phat hién va xac dinh su cd

- Céan bd van hanh ghi nhan tinh trang khong truy cap hoac thao tic duogc
trén phén mém: khong dang nhdp duoc, khong tai duoc ho so, khong in an duogc,
16i toan bo giao dién, hodc bi treo hé théng.

- Kiém tra xem 13i xay ra trén toan b hé thong hay chi mot may tram/can bo
cu thé.

- Chup man hinh hodc ghi lai thong bao 131 (néu c6) dé 1am co s& bao cdo ky
thuat.

2.2.2. Xir Iy buéc diu tai don vi

- Khoi dong lai may tinh, dang xuit — dang nhap lai hé thong néu nghi ngd
16i tam thoi.

- Néu su ¢b van tiép dién, bdo ngay cho thanh vién T6 tmg ctru sy ¢b hodc
can bg dugc phan cong phu trach k¥ thuét.

- Ghi nhan lai thoi gian bat dau su ¢b va cac thao tac da thir khac phuc.

2.2.3. Lién hé don vi k§ thuit hoic nha cung cip phin mém

- Gri béo c4o nhanh vé sy ¢b cho don vi van hanh ph?ln mém (S6 Khoa hoc
va Cong nghé, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh hodc don vi cung cép dich
vu phan mém).

- Hop tac theo hudng dan khic phuc (cung cp thong tin tai khoan, nhat ky
16i, thoi gian su ¢d...).

2.2.4. Xir Iy tinh hudng trong thoi gian cho hé thong khéi phuc



- Tam thoi tiép nhan ho so thu cong (trén gidy) theo quy trinh ngoai tuyén:
ghi phiéu tiép nhan, hen tra két qua, nhap dit liéu lai sau khi hé thong phuc hoi.

- Giai thich, xin 15i va huéng dan ngudi dan vé thoi gian tra két qua diéu
chinh (néu c6), ddm bao minh bach, khong gay birc xtc.

- B4 tri can bo truc hd tro, diu tiét cong dan, tranh Un tac.

2.2.5. Bi¢n phap phong ngwra va du phong

- C6 san quy trinh lam viéc khi h¢ thong sap (in san phi€u ti€ép nhan, ho so
mau, biéu mau giay...).

- Pinh ky sao luu dit liéu, bao tri hé thdng, kiém tra phdn mém dé giam thiéu
nguy co tai dién.

-Tb ung cuu su ¢ hodc can bd phu trach tai Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong kiém tra phan mém dau ngdy, dién tap tinh hudng sap hé thdng dinh ky.

2.2.6. Tong hop va bao cio

Lap bién ban ghi nhan sy cd, thoi gian bat dau — khoi phuc, cach xtr ly, anh
huong dén ngudi dan (néu co). Bao cdo lanh dao Trung tdm va cdp cd tham quyén
dé chi dao rut kinh nghiém, c¢6 bién phap hd trg ky thuat lau dai.

2.3. Ldi két noi co sé dir liéu qudc gia, chuyén nganh
2.3.1. Xac dinh pham vi va nguyén nhén sy c6

- Kiém tra trang thai hoat dong ctia phan mém dang sir dung (hé thong mot
cua, dich vu cong, phﬁn mém chuyén nganh).

- Xéc dinh 16i 1a:
+ L&i cuc bo (trén mot may, mot tai khoan, mot linh vuc).

+ Hay 16i hé thong dong loat (mét két ndi toan bo t6i CSDL québc gia/ding
chung).

2.3.2. Xir Iy ban dau tai don vi

- Thyc hién dang xuat va diang nhap lai hé thong, khoi dong lai thiét bi néu
nghi ngd 16i tam thoi.

- Chup lai thong bao 15i cu thé (néu c6) dé 1am co sé bao cao.

- Thir két nbi lai véi cac phan hé khac (vi du: chuyén tir CSDL dan cu sang
dat dai) dé d6i chiéu muc do anh hudng.

2.3.3. Thong bao va phoi hop xir Iy



- B4o céo ngay su cd dén don vi quan 1y hé thong (S¢ Khoa hoc va Cong
ngh¢, Van phong UBND tinh, don vi van hanh CSDL quéc gia hoac nha cung cép
phan mém).

- Guri m6 ta 16i kém hinh anh, thoi gian xay ra, cac thao tac da thuc hién.

- Cap nhat thong bao tir hé thdng néu 1a 18i k¥ thuat dién rong c6 thoi gian
khoi phuc cuy thé.

2.3.4. T6 chirc van hanh tam thoi

- Chuyén sang tiép nhan ho so tam thoi bang gidy ddi vai cac thu tuc can xéac
minh, khai théc dit liéu tr CSDL b 15i.

- Huéng dan nguoi dan ndp hd so day du; thuc hién dbi chiéu thong tin sau
khi hé thong dugc khoi phuc.

- Trudng hop khong thé xur Iy duoc, ghi phiéu hen, giai thich rd 1y do va xin
16i nguoi dan, ddm bao minh bach.

2.3.5. Bién phap dw phong va cai tién

- T6 chirc sao luu dit liéu da tiép nhan dinh ky, dé phong rii ro khi hé thong
16i kéo dai.

- D& xuét trang bi cac giai phap két ndi 6n dinh hon, hd tro két ndi mang
chuyén dung, uu tién cho cac can bo xur Iy nghi€p vu lién thong.

- C6 san quy trinh tam thoi xir 1y thi tuc trong trudng hop CSDL qudc gia
khong truy xuét duoc, han ché viée cho doi kéo dai.

2.3.6. Tong hop, rut kinh nghiém

- Lap bién ban sy c¢d, néu rd nguyén nhén, thoi gian xay ra — phuc hdi, anh
huong dén viéc tiép nhan/tra két qua.

- Bao c4o lanh dao Trung tam, dé xuat phuong an nang cao kha ning két ndi
6n dinh hon trong thoi gian t4i.

I1I. QUY TRINH CHUNG XU LY SU CO

- Tiép nhian sy c6: Chuyén vién tai Trung tdm khi phat hién bao cdo ngay
cho can bo phu trach k¥ thuét, T ung clru sy ¢d hodc 1anh dao Trung tam.

- Xir Iy tai chd (néu Ia sw ¢6 don gian): Chuyén vién duoc phan cong xir 1y
theo huéng dan.

- Chuyén tuyén (néu 1a sy ¢ phirc tap): Chuyén vién hoic lanh dao Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong lién h¢ v61 don vi quan ly, nha cung cép dich vu,
hoic bd phan ki thuat lién quan dé giai quyét hodc thong bao cho T6 tng ciru su
cb.



- Tam thoi tiép nhin ho so thii cdong (néu cin): Trudong hop su cb kéo dai,
Trung tdm b tri tiép nhan bang bién phap gidy to tam theo quy dinh.

- Bao cao su co: Ghi vao so theo doi sy c6 va bao cao vé UBND xa, S&
Khoa hoc va Cong ngh¢, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh va cac don vi
khac c6 lién quan.

IV. CO CHE KIEM TRA, PANH GIA
- Trung tam ghi nhan céc su ¢ vao sb theo ddi su cb k¥ thuat.

- Pinh ky hang quy, tong hop va bao cao 1én lanh dao UBND x4 va Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong tinh.

- Pé xut céac giai phap cai tién dua trén théng ké su c6 thuc té.
V.TO CHUC THUC HIEN

- Phuong an nay duoc phd bién dén toan bd can bd cong chic, chuyén vién
lam viéc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong xa Bach Ngoc.

- Lanh dao Trung tam Phuc vu hanh chinh cong xa chiu trach nhiém chi dao
thuc hién, diéu chinh phuong an khi can thiét.

Trén day 1a phwong an xu 1y cac loai sy sb don gian va phirc tap trong qua
trinh tiép nhén tra két qua cac TTHC tai Trung tim Phuc vu hanh chinh cong x4
Bach Ngoc. Trong qua trinh thyc hién néu c6 phat sinh, vudng méc tiép tuc bo
sung cac phuong an dé phuc vu ngudi dan, doanh nghi¢p mot cach tdt nhat./,

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN
- S& Khoa hoc va Céng ngh¢ (b/c);

- Trung tam PVHCC tinh (B/c);

- PCT,cac PCT UBND xa (b/c);

- Cac phong chuyén mén UBND xa;
- Chuyén vién TT.PVHHC x3;

- Luu: VT.
e
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