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Hà Nội, ngày  07  tháng 12  năm 2010


QUY CHẾ 

Khắc phục sự cố tin học 
tại Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước


Căn cứ Quyết định số 89/2009/QĐ-TTg ngày 24/6/2009 của Thủ tướng Chính phủ quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước;

Xét đề nghị của Giám đốc Trung tâm Tin học,

Cục trưởng Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước quy định việc khắc phục sự cố tin học tại các đơn vị chức năng, Văn phòng Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước như sau:

CHƯƠNG I 

QUY ĐỊNH CHUNG 
Điều 1. Phạm vi và đối tượng áp dụng 

Quy chế này quy định trách nhiệm của các đơn vị, cá nhân trong việc sử dụng các thiết bị tin học và quy trình xử lý, khắc phục sự cố tin học tại các đơn vị chức năng, Văn phòng Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước (sau đây gọi tắt là các đơn vị).

Điều 2. Mục đích

1. Bảo đảm cho thiết bị tin học, phần mềm hệ thống, phần mềm ứng dụng, dữ liệu được hoạt động bình thường, phục vụ yêu cầu quản lý, điều hành của Lãnh đạo Cục và các đơn vị.

2. Thống nhất quy trình xử lý, khắc phục sự cố tin học tại các đơn vị, bảo đảm yêu cầu kỹ thuật, hiệu quả, rút ngắn thời gian khắc phục sự cố.
Điều 3. Giải thích từ ngữ

Trong Quy chế này, các thuật ngữ dưới đây được hiểu như sau: 

1. Thiết bị tin học gồm: hệ thống máy tính cá nhân, máy chủ, máy in, máy chiếu và các thiết bị mạng như Switch, Hub, cáp mạng, Firewall, Modem… của các đơn vị.

2. Phần mềm: là tập hợp những câu lệnh được viết bằng một hoặc nhiều ngôn ngữ lập trình theo một trật tự xác định nhằm tự động thực hiện một số chức năng hoặc giải quyết một bài toán nào đó. Phần mềm bao gồm phần mềm hệ thống như: hệ điều hành MS.DOS, WINDOWS, hệ quản trị CSDL SQL SERVER, ORACLE,... và phần mềm ứng dụng như: Micrsoft Office, Acrobat Reader, các phần mềm phục vụ công tác chuyên môn như: phần mềm quản lý văn bản đi đến; phần mềm quản lý công chức, viên chức; phần mềm kế toán...

3. Sự cố tin học: là những sai, hỏng làm cho hệ thống tin học hoạt động không bình thường (sai, hỏng phần cứng; sai, hỏng phần mềm; máy nhiễm virus làm sai, hỏng phần mềm, dữ liệu hoặc do người sử dụng thực hiện chưa đúng,...).

CHƯƠNG II

QUI ĐỊNH CỤ THỂ 

Điều 4. Trách nhiệm của các đơn vị, cá nhân 

1. Trách nhiệm của đơn vị, cá nhân sử dụng thiết bị tin học
a) Thiết bị tin học được giao cho đơn vị nào thì đơn vị đó có trách nhiệm quản lý. Công chức, viên chức, lao động hợp đồng được giao sử dụng thiết bị tin học (sau đây gọi là người sử dụng) chỉ được sử dụng phục vụ công việc chuyên môn, nghiêm cấm người ngoài cơ quan sử dụng các thiết bị tin học của đơn vị khi chưa có ý kiến của Lãnh đạo đơn vị. Định kỳ hàng tháng người sử dụng phải làm vệ sinh bên ngoài máy tính và các thiết bị liên quan khác;
b)  Khi có sự cố tin học, người sử dụng phải báo ngay cho Lãnh đạo đơn vị và đề nghị Trung tâm Tin học khắc phục sự cố kịp thời;
c) Người sử dụng phải tuân thủ các biện pháp phòng chống virus máy tính, thường xuyên cập nhật chương trình diệt virus và quét virus định kỳ theo hướng dẫn của Trung tâm Tin học, dữ liệu từ các thiết bị lưu trữ bên ngoài phải được quét  virus trước khi sử dụng;

d) Khi phát hiện máy tính có virus, người sử dụng phải tách máy đó khỏi mạng về mặt vật lý để tránh tình trạng lây nhiễm sang các máy tính khác;

đ) Người sử dụng không được tự ý gỡ bỏ các phần mềm phòng chống virus do Trung tâm Tin học cung cấp và cài đặt;

e) Người sử dụng không được tự ý thay đổi địa chỉ IP đã được cấp phát và không được tự ý cài đặt các phần mềm không phục vụ công tác chuyên môn;

g) Tên của máy tính được đặt theo quy định như sau: tên đơn vị_tên người sử dụng. Ví dụ: Máy tính của ông Nguyễn Văn Hùng, đơn vị công tác là Trung tâm Tin học, được đặt tên như sau: TTTH_nvhung. Nếu trùng tên thì thêm chỉ số phụ, ví dụ TTTH_nvhung1, TTTH_nvhung2,…;

h) Hết giờ làm việc, người sử dụng phải tắt máy tính, các thiết bị liên quan và nguồn điện cung cấp cho các thiết bị này.

2. Trách nhiệm của Trung tâm Tin học

a) Khi nhận được thông báo sự cố tin học, Trung tâm Tin học có trách nhiệm chủ trì và phối hợp với các đơn vị có liên quan trong việc kiểm tra, xử lý, khắc phục sự cố. Trường hợp Trung tâm Tin học không tự khắc phục được phải mời chuyên gia bên ngoài hoặc thay thế trang thiết bị thì thông báo cho Văn phòng;
b) Thường xuyên cập nhật, cung cấp các chương trình diệt virus, các bản sửa lỗi hệ thống mới nhất để cài đặt và hướng dẫn cách phòng chống virus cho các đơn vị và người sử dụng trong mạng của Cục;
c) Trường hợp tạm ngừng cung cấp dịch vụ mạng để khắc phục sự cố, Trung tâm Tin học có trách nhiệm thông báo cho các đơn vị.
3. Trách nhiệm của Văn phòng

Khi nhận được thông báo của Trung tâm Tin học về việc khắc phục sự cố tin học mà phải chi phí như: sửa chữa, nâng cấp, bảo trì thay thế thiết bị, hiệu chỉnh, xử lý lỗi các phần mềm do Văn phòng quản lý (phần mềm kế toán, phần mềm quản lý tài sản,…)… Văn phòng có trách nhiệm phối hợp với Trung tâm Tin học và các đơn vị có liên quan trong việc xử lý, khắc phục sự cố. Trường hợp chưa thực hiện được việc khắc phục sự cố, Văn phòng có trách nhiệm thông báo lý do cho đơn vị có sự cố tin học.

Điều 5. Quy trình xử lý sự cố
1. Lưu đồ quy trình xử lý sự cố
	Người thực hiện
	Nội dung thực hiện

	1. Người sử dụng
	


	2. Lãnh đạo đơn vị
	


	3. Lãnh đạo 
Trung tâm Tin học
	

	4. Kỹ sư Tin học của Trung tâm Tin học được giao khắc phục sự cố
	


	5. Lãnh đạo 
Trung tâm Tin học
	

	6. Lãnh đạo
Văn phòng
	

	7. Người được giao phụ trách sửa chữa trang thiết bị của Văn phòng
	

	8. Người sử dụng
	

	9. Lãnh đạo đơn vị
	

	10. Kỹ sư tin học của TTTH và người được giao phụ trách sửa chữa trang thiết bị của VP
	



2. Mô tả chi tiết (thông tin trong quá trình xử lý, khắc phục sự cố được ghi theo Mẫu Phiếu khắc phục sự cố ban hành kèm theo Quy chế này)
Bước 1: Khi có sự cố tin học, người sử dụng báo cáo sự cố cho Lãnh đạo đơn vị.

Bước 2: Lãnh đạo đơn vị xác nhận, chuyển cho Trung tâm Tin học.
Bước 3: Lãnh đạo Trung tâm Tin học phân công kỹ sư tin học kiểm tra, khắc phục sự cố (thời gian không quá 01 giờ làm việc kể từ khi nhận được thông báo).
Bước 4: Kỹ sư tin học của Trung tâm Tin học được phân công thực hiện việc kiểm tra và khắc phục sự cố (thời gian khắc phục không quá 01 ngày làm việc); sau khi khắc phục, người sử dụng và Lãnh đạo đơn vị xác nhận kết quả khắc phục; Kỹ sư tin học lưu Phiếu khắc phục sự cố vào hồ sơ công việc. 
Bước 5: Trường hợp Trung tâm Tin học không tự khắc phục được phải mời chuyên gia bên ngoài hoặc phải sửa chữa, thay thế, nâng cấp, bổ sung thiết bị,...Trung tâm Tin học đề xuất phương án xử lý và đề nghị Văn phòng phối hợp xử lý.
Bước 6: Lãnh đạo Văn phòng phân công người phụ trách sửa chữa trang thiết bị thực hiện kiểm tra, khắc phục sự cố (thời gian không quá 01 giờ làm việc kể từ khi nhận được thông báo).
Bước 7: Người được phân công sửa chữa trang thiết bị của Văn phòng phối hợp với các cơ quan, tổ chức bên ngoài, Trung tâm Tin học và đơn vị có sự cố tin học trong việc khắc phục sự cố (thời gian khắc phục không quá 03 ngày làm việc). 
Bước 8: Sau khi khắc phục, người sử dụng xác nhận kết quả khắc phục và báo cáo Lãnh đạo đơn vị.

Bước 9: Lãnh đạo đơn vị xác nhận kết quả thực hiện.

Bước 10: Kỹ sư tin học của Trung tâm Tin học và người được giao phụ trách sửa chữa trang thiết bị của Văn phòng lưu Phiếu khắc phục sự cố vào hồ sơ công việc và thực hiện các thủ tục cần thiết khác (báo cáo, thanh toán...).
Chương III

TỔ CHỨC THỰC HIỆN

Điều 6. Hiệu lực và trách nhiệm thi hành

1. Quy chế này có hiệu lực thi hành kể từ ngày ban hành.

2. Giám đốc Trung tâm Tin học, Chánh Văn phòng Cục, Trưởng các đơn vị chức năng thuộc Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước và các tổ chức, cá nhân có liên quan có trách nhiệm thi hành Quy chế này.

3. Trong quá trình thực hiện, nếu có vấn đề phát sinh hoặc khó khăn, vướng mắc, đề nghị các đơn vị phản ánh về Cục Văn thư và Lưu trữ Nhà nước để phối hợp giải quyết./.

	Nơi nhận:

- Như Điều 6;

- Lãnh đạo Cục (03b);

- Lưu: VT, TTTH (03b).
	CỤC TRƯỞNG

(Đã ký)
Vũ Thị Minh Hương


	CỤC VĂN THƯ VÀ LƯU TRỮ

NHÀ NƯỚC

TÊN ĐƠN VỊ


	


PHIẾU KHẮC PHỤC SỰ CỐ TIN HỌC 
Kính gửi: 
- Trung tâm Tin học;



- Văn phòng.

Tên tôi là: …………................................................................................................
Đơn vị công tác:......................................................................................................
Thiết bị tin học của tôi hiện đang có sự cố:.............................................................
.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

Đề nghị Trung tâm Tin học và Văn phòng kiểm tra, khắc phục.
	Ngày......tháng......năm 201.......
NGƯỜI SỬ DỤNG

LÃNH ĐẠO ĐƠN VỊ

	Ngày......tháng......năm 201.......
Ý KIẾN CHỈ ĐẠO VÀ PHÂN CÔNG 
XỬ LÝ CỦA LÃNH ĐẠO TTTH



Kết quả kiểm tra và khắc phục

1. Kết quả kiểm tra:.................................................................................................

.................................................................................................................................
.................................................................................................................................
2. Quá trình khắc phục và kết quả:..........................................................................
…….........................................................................................................................
.................................................................................................................................
.................................................................................................................................

.................................................................................................................................
	Ngày......tháng......năm 201.......
NGƯỜI SỬ DỤNG

LÃNH ĐẠO ĐƠN VỊ
	Ngày......tháng......năm 201.......
NGƯỜI KIỂM TRA, KHẮC PHỤC
LÃNH ĐẠO 
TRUNG TÂM TIN HỌC


Ngày......tháng......năm 201.......
LÃNH ĐẠO VĂN PHÒNG










































Lưu hồ sơ�công việc















































Xác nhận thông tin





Xác nhận thông tin





Phối hợp với các đơn vị trong và ngoài Cục thực hiện khắc phục sự cố














Chỉ đạo�thực hiện











Xác nhận �thông tin

















Không khắc phục được   











Khắc phục được   





Khắc phục sự cố





Không khắc�phục được





Chỉ đạo�thực hiện





Xác nhận thông tin





Báo cáo�sự cố
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