新版非税收入和财政票据管理系统
数字证书支持服务工作方案
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为保证新版非税收入和财政票据管理系统（以下简称新系统）数字证书使用管理得以顺利实施，山东省数字证书认证管理有限公司（以下简称山东CA）严格按照电子认证服务相关标准规范，及省厅《新版非税收入和财政票据管理系统数字证书管理暂行办法》的要求进行服务。
1服务范围和对象
新系统的客户服务范围和对象包括山东省、市、县三级的财政部门以及各级非税执收、用票使用单位的相关工作人员。
2服务内容
为新系统的客户主体提供其数字证书的制作、发放、使用支持及客户服务工作。
3服务模式
分为集中服务以及日常服务两种服务模式。
3.1集中服务
针对各级大批量发放证书，采取集中服务的方式。
3.1.1制作服务
数字证书生命周期管理服务包括：证书相关事宜的咨询、申请、受理、签发、更新、撤销等生命周期服务。
1.咨询。向客户介绍证书相关服务的各项业务，解答证书相关办理流程，通过制作相应的宣传手册、用户告知书等方式指导客户方便快捷的办理业务。开通电话咨询、网上咨询等方式，方便用户多途径了解相关信息。
2.申请。非税系统用户须准确填报《USBKey证书申请（变更）表》（以下简称申请表），并交各级财政部门进行用户信息审核，信息审核通后财政部门将申请表电子版信息加盖本单位电子签章后传送至山东CA服务机构。
3.受理。山东CA受理人员对各级财政申请表信息进行鉴别和验证，确认信息无误后进行数字证书的制作。
4.签发。山东CA制证人员在申请表信息确认通过后为用户签发数字证书，签发完成山东CA填写回执单（见附件1），并将回执单及签发完成的USBKey送至财政部门指定位置，并协助财政部门集中发放。
5.更新。为安全起见，保证证书安全使用，证书满足以下条件时需要进行证书的更新：证书达到有效期更新时限；证书已经过期；用户相关信息发生变更，用户数字证书仍然在有效期内，可通过在线更新方式完成证书更新。证书更新操作载体不进行更换。
3.1.2发放服务
数字证书制作完成后，由山东CA服务人员统一包装发送至各级财政部门指定位置，并协助财政部门进行证书发放。用户领取数字证书后，应及时修改证书密码。
3.2日常服务
3.2.1制作服务

1.申请、受理、签发

遵循3.1制作服务中1-4的流程进行申请。

2.撤销、补办。当出现证书密钥遗失、介质损坏、用户信息变更时，提供数字证书的撤销或补办服务。
证书使用人或使用单位填报《USBKey证书申请（变更）表》（见附件2），各级财政部门进行信息审核，信息审核通过后将电子版信息加盖本单位电子签章转交至电子认证服务机构。根据办理需求，服务人员提交撤销或补办申请，一个工作日完成证书撤销或补办审核。在撤销审核通过后，便立即将此证书加入的CRL黑名单中，并在12个小时内发布CRL黑名单。
3.服务人员需及时以财政部门指定的方式（传真、邮件等）返回处理结果。
3.2.2发放服务
数字证书制作完成后，由山东CA服务人员统一发送至财政部门指定位置。
3.3使用培训
山东CA可以为用户提供培训服务，方便用户更快熟悉数字证书使用特性：
♦根据项目需求，对集中度较高的用户群体组织现场培训；
♦制作详尽的培训文档、视频，提供网站下载，供用户自学。
3.4服务模式
3.4.1电话支持服务

为了更及时准确的为用户提供服务，公司建立了CALL CENTER ，全省使用统一的电话号码，省内用户免费直拨96701666，设有20个坐席，提供7*24服务，客户来电后可自动弹出有关信息，由具备专业知识水平的客服人员接听客户咨询电话，对使用中遇到的疑难问题予以解答，可以方便快捷的记录客户需求，跟踪处理结果。为客户提供更及时、高效的技术支持服务，从而提高电子认证服务的整体水平
3.4.2互联网在线支持服务

充分利用网络资源，提供包括Email、远程协助、自主下载、在线申请、在线解锁、在线补办等网络服务，方便使用人随时了解电子认证相关信息，解决在使用中遇到的各种问题。
在线支持服务通过简洁明了的弹出窗口提示方式，提供常见问题解决办法，用户在使用证书时遇到问题时可自行正确解决。
在电话技术支持无法解决的情况下，可由山东CA公司技术人员通过互联网进行远程协助。用户也可以通过公司网站财政用户专区:http://www.sdca.com.cn、公司的服务邮箱: kefu@sdca.com.cn等，随时下载培训课件、软件补丁程序、系统升级，登录QQ与客服人员进行技术咨询与技术交流等。
客服QQ1：125877275
客服QQ2: 1498505279
客服QQ2: 1467854808
3.4.3上门服务

在特殊情况下采用其它服务方式都无法解决的情况下，与用户预约时间，提供上门服务，现场查明原因给予解决，不能解决的要及时会同技术部门制定解决方案，及时给予处理。建立了“1小时城市服务圈”应急响应机制，为客户进行上门服务。
3.4.4维护管理
为方便各级财政部门及时掌握本地区证书业务开展情况，山东CA将为各级财政部门指定的一名管理人员发放管理员证书，可实现统计、查询、应急处理等工作。
3.4.5山东CA各地市服务网点
山东CA为新系统的客户提供三种角色进行服务，各地市可根据项目开展进度与对应角色进行沟通。
客服专线可解决关于新系统客户证书受理前、售中、售后的所有咨询和解答；区域负责人负责商务沟通、合同签署、业务开展、区域管理、服务质量监督工作；受理点负责业务应急处理。
	山东CA各地市服务联系表

	市地
	区域负责人
	联系电话
	受理点地址
	受理点电话
	财政客服专线

	济南
	王梦磊
	18615172060
	济南市趵突泉北路24号
	0531-86019278
	96701666

	淄博
	敖亮
	18615172076
	淄博市高新区柳泉路先进陶瓷城对面
	18615172076
	

	枣庄
	敖亮
	18615172076
	枣庄市新城民生路政务服务中心
	15589982065
	

	东营
	谭晓蓓
	18615172027
	东营市东营区东三路160号
	0546-7086671
	

	烟台
	王梦磊
	18615172060
	烟台市莱山区新苑路7号
	0535-6719030
	

	潍坊
	毕磊
	15621853388
	潍坊市高新区东风东街
	0536-8080708
	

	济宁
	敖亮
	18615172076
	济宁市建设北路147号
	18615172076
	

	泰安
	毕磊
	15621853388
	泰安市东岳大街建设大厦4楼
	15163875898
	

	威海
	闫磊
	18615172032
	威海市高区文化中路80-1号
	0631-5287975
	

	莱芜
	谭晓蓓
	18615172027
	莱芜市文化北路69号
	18664380386
	

	日照
	毕磊
	15621853388
	日照市海曲中路新河港湾商务楼A座307室
	0633-7891618
	

	临沂
	毕磊
	15621853388
	临沂市兰山区沂蒙路与滨河大道交汇处
	0539-2728035
	

	德州
	敖亮
	18615172076
	德州市东风东路1666号
	15069219134
	

	滨州
	谭晓蓓
	18615172027
	滨州市黄河五路规划大厦
	18615172026
	

	聊城
	闫磊
	18615172032
	聊城开发区黄河路16号
	15698291117
	

	菏泽
	王梦磊
	18615172060
	菏泽市中华路659号
	　18605301675
	


3.4.5投诉机制
建立完善的投诉管理机制，处理用户端问题，设立专属投诉通道，确保投诉不遗失，由管理者接待用户投诉，慎重对待用户投诉。投诉电话为18615172098。
4信息保密

我公司对山东省财政厅及各财政部门提交的信息有保守秘密义务，遵守采购人安全保密规定，承担安全保密责任和义务。
附件一：

	设备交货回执签收单

	
	
	
	
	
	

	发货原因
	 □返修  □销售 □借测
	合同时间
	　

	发货方式
	 □快递  □自取 □送货上门
	申请人
	　

	发货时间
	　
	快递号
	　

	用户名称
	　

	地址
	　

	联系人
	　
	传真
	　

	设    备    装    箱    清    单

	序号
	类型
	商品名称
	数量
	单位
	备注

	1
	　
	　
	　
	　
	　

	2
	　
	　
	　
	　
	　


收货并核对无误后，请签字盖章并回传至0531-86019278,谢谢合作!
收货单位（盖章）：                                发货单位：

收货人：                                         发货人：

时间：                                           时间
附件二：

USBKey证书申请（变更）表

	1．申请人资料

	姓    名
	
	人员类型
	□正式 □借调
	联系电话
	

	身份证号码
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	单位名称
	

	用户类型
	□非税执收单位     □票据使用单位    □其他         

	组织机构代码
	
	单位编码
	

	申请类型
	□新办 □延期 □更新 □补办 □冻结 □解冻 □注销 □PIN码解锁

	申请理由
	

	USBKey序列号
	

	证书管理员
	
	联系电话
	

	2．在业务系统中的岗位角色 

	3．申请单位审核意见

	申请单位（盖章）：                                           年   月   日

	4．财政部门业务科（处）室审核意见
	5．财政信息中心审核意见

	财政部门业务科（处）室（盖章）：  
年   月   日
	财政信息中心（盖章）：  
年   月   日

	6．USB Key数字证书领取确认 

	领取人单位：

领取人签名：                                                 年   月   日


说明：
1、用户新办证书的，应提交用户本人身份证复印件。

2、“USBkey序列号”在申请证书延期、更新、补办、冻结、解冻、注销、PIN码解锁时由申请人填写。
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