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1． 服务概述 

该服务级别协议为               (后称“甲方”)和农信银资金清算中心有限责任

公司（后称“乙方”）就    年数字证书项目所作的承诺，该文档将界定双方的责任和流

程以确保甲方的需求得到及时的响应。 

 

甲方信息： 

客户名称： 

地    址： 

网    站： 

联 系 人： 

联系电话： 

 

乙方信息：  

公司名称：农信银资金清算中心有限责任公司 

地    址：北京市丰台区汉威国际广场二区 4号楼 3层 

传    真： 

网    站：www.nongxinyin.com 

联 系 人： 

联系电话：4008685678 

2． 服务条款 

2.1 协议有效期 

本协议有效期为                  至                  止。 

2.2 协议检查与评估 

服务级别经理作为乙方的代表在协议生效运行后每 90 天与甲方的代表共同进行实施

状况评估，并根据服务报告管理程序的要求提交相关报告。 

2.3 服务级别协议 

服务类型 服务项 服务内容描述 优先级 响应时限 解决期限 
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证书服务 

证 书 咨
询服务 

受理客户的证书咨询，解答客户问题。 中 4 小时 

单个申请 4
个工作时内
解决，量大
时 3 个工作
日内解决 

证 书 申
请服务 

受理客户的证书申请要求，下发证书。 中 4 小时 

单个申请 4

个工作时内

解决，量大

时 3 个工作

日内解决 

证 书 更
新服务 

受理客户的证书更新要求，更新证书。 中 4 小时 

单个申请 4

个工作时内

解决，量大

时 3 个工作

日内解决 

证 书 吊
销服务 

受理客户的证书吊销要求，吊销证书。 中 4 小时 

单个申请 4

个工作时内

解决，量大

时 3 个工作

日内解决 

证 书 故
障问题 

为客户提供证书的日常运行维护服务，

解答客户使用过程中的问题。 
中 4 小时 

单个申请 4

个工作时内

解决，量大

时 3 个工作

日内解决 

技 术 支
持 

现场支撑部分证书的部署。 中 4 小时 
按照客户要
求时间 

注：服务工作时间为 9:00-12:00 & 13:00-17:00 

3． 支持的服务 

 证书服务、技术服务 

 服务管理：管理、服务报告 

4． 服务内容 

4.1 证书服务 

4.1.1 证书咨询服务 

1） 证书使用咨询：申请、更新、吊销、密钥、证书信息咨询； 

2） CA 系统功能咨询； 

3） 合作意向咨询； 



第 4 页，共 6 页 

4.1.2 证书申请服务 

1）受理客户的证书申请要求，颁发证书； 

4.1.3 证书更新服务 

1）受理客户的证书更新要求，更新证书； 

4.1.4 证书吊销服务 

1）受理客户的证书吊销要求，吊销证书； 

4.1.5 技术支持服务 

1）受理客户的现场支撑要求，现场支撑部分证书的部署； 

4.2 运维巡检服务 

4.2.1 CA 系统巡检服务 

1）硬件故障排查   2）硬件故障维护   3）硬件设备调试 

4.2.2 4A 接口服务器巡检 

1）硬件故障排查   2）硬件故障维护   3）硬件设备调试 

5． 双方责任 

5.1 甲方责任 

 遵循定义好的工作流程提交问题申报和服务请求。 

 按照相关的操作规程和要求操作，确保不造成人为事故。 

 发现问题及时按照乙方联系方式与乙方服务支持人员取得联系，并尽可能地提

供详细的信息以便乙方服务支持人员能够尽早排除故障，以减少问题造成的损

失或影响。 

 参加定期举行的服务回顾会议，反馈意见，满意度调查，协助乙方持续不断地

改进工作。 

 未经乙方书面许可，甲方不得向第三方泄露乙方提供的任何信息或产品资料。 

5.2 乙方责任 

 在承诺的服务提供时段内，保证甲方能够正常地进行业务活动，并享受乙方提供的

服务。  

 在承诺的甲方可提交请求时段内，保证甲方能够联系到服务支持人员并在承诺的请

求响应时间内开始着手解决甲方的问题或服务请求。 

 合理地、有效地组织安排技术支持资源。要确保达到承诺的问题解决时间指标。 



第 5 页，共 6 页 

 服务支持人员及服务提供人员严格按照定义的工作流程进行工作，相互之间做到紧

密配合、互相支持，以解决甲方的问题为最终目的。 

 服务团队必须定期举行内部回顾会议，结合周期性的统计管理报表数据进行工作绩

效检查。确保能够持续不断地为甲方提供符合承诺指标要求的服务。 

 根据本协议的安排，定期地、准时地提供指定的统计管理报表给甲方； 

 主动联系甲方举行定期的服务回顾会议，向甲方汇报前期的服务结果；接收来自甲

方的反馈意见。以甲方的反馈和前期的服务结果为依据，及时做出调整，确保能够

持续不断地为甲方提供符合承诺指标要求的服务。 

 创建和维护知识库来记录甲方遇到的问题及解决问题的解决方案。 

 维持合理数量的经过培训的维护人员，确保承诺的 IT 服务指标能够被达到。 

 未经甲方书面许可，乙方不得向第三方泄露甲方提供的任何信息。 

6． 名词定义 

6.1 问题解决时间 

问题解决时间是指从甲方联系服务支持人员报告一个问题到服务支持人员给予解

决问题的时间段。 

6.2 请求响应时间 

当甲方联系服务支持人员登记一个请求到服务支持人员给予服务的时间。或者，当

服务支持人员派单到 IT 服务专家时，IT 服务专家应当在“请求响应时间”定义的

时间内开始解决问题的工作并同时给提出请求的甲方以电话答复。 

6.3 满意度 

在客户满意度调查中，甲方对处理结果表示满意的请求数量占所有甲方请求数量的

百分比。 

7． 服务支持热线 

服务支持联系人 
<姓名>：祖旭 

<职位>：运维专员 

<E-mail 地址>：zux@nongxinyin.com 

<联系电话>：18811226811 
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8． 服务投诉 

服务投诉联系人 
<姓名>：  

<职位>： 

<E-mail 地址>： 

<联系电话>： 

 

9． 其他约定 

在协议执行期间如果双方发生争议，双方应友好协商解决。如果协商不成，双方同

意提交北京市仲裁委员会进行仲裁。 

10． 协议签署 

 

甲方:                                   乙方：农信银资金清算中心 

 

 

甲方代表（签字）：                        乙方代表（签字）：                

 

日  期：    年   月   日                   日  期：    年   月   日 


