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面向纳税人的税务信息化运维服务绩效评估研究*
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摘要：【目的】探寻面向纳税人的税务信息化运维服务绩效评估方法。【方法】对某税务信息化运维服务商 １３
个服务区域服务数据样品进行采集，得到服务户数、服务人数、上门服务总量、安装服务总量、远程服务总量、
回访服务总量、全部服务总量、派工单量、跟踪单量等数据，进行数据间关联关系的分析，设计关键运维服务绩
效考核指标，并建立考核指标的评估流程。【结果】案例分析结果显示，某税务信息化服务提供商运维服务绩
效水平参差不齐，尤其是服务跟踪整体情况均不如人意，服务监管情况处于整体失控中。【结论】关键运维服
务绩效评估指标及其流程可以体现出运维服务绩效能力。
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　　【研究意义】税务信息化运维服务是随着金税工
程的推进而产生的专业化信息服务，分为面向税务

机关内部的运维服务和面向纳税人的运维服务。目
前，面向税务机关内部的运维服务已经建立起以省
级运维为基础，总局运维为依托的两级运维管理体
系，在全国范围内形成了具有统一的目标、思路、制
度、流程的运维服务体系，发展逐步规范和有序［１］；
而面向纳税人的运维服务由各家服务提供商运营，
尚未建立统一的运维服务管理体系和运维绩效评估

体系，服务水平参差不齐。【前人研究进展】目前电
子行业的运维服务管理体系和评估模型相对比较成

熟，这为进一步研究面向纳税人的税务信息化运维
服务奠定了基础［２］。【本研究切入点】目前国内已有



一些关于税务运行维护平台研发和应用的报道［３］，
但均集中于国税局内部应用维护管理体系，面向纳
税人的税务信息化运维服务质量评估的研究少见报

道。【拟解决的关键问题】对某面向纳税人的税务信
息化运维服务商 １３ 个服务区域服务数据样品进行
采集，分析数据间关联关系，探寻可以体现出运维服
务绩效水平的关键指标，建立各种指标考核流程，实
现了面向纳税人的税务信息化运维服务水平的客观

评估。

１　绩效评估指标

　　在面向纳税人的税务信息化运维服务中会涉及
不同的产品服务、不同的服务方式、不同的服务区
域，并产生杂乱无章的数以万计数据信息，在探寻运
维服务绩效评估时，需要对这些信息进行采集，并进
行数据间关联关系的分析，探寻可以体现出运维服
务绩效水平的关键运维服务考核指标，才能实现运
维服务水平的客观评估。

　　如图 １ 所示，运维服务绩效评估指标体系由基
本指标体系与分析指标体系组成，基本指标体系包
括服务信息流指标、管理信息流指标，分析指标体系
包括服务能力流指标、服务质量流指标。服务信息
流指运维服务过程中产生的所有服务信息指标，如
上门服务量 ＡＯＳ、安装服务量 ＩＳＡ、回访服务量

ＲＳＶ、服务总量 ＴＳＡ、派工单量 ＤＳＶ、跟踪单量

ＴＳＶ等；管理信息流指标指运维服务管理过程中需
要的所有管理信息指标，如服务户数 ＳＨ、服务人数

ＳＮ；服务能力流指税务运维服务过程中能体现服务
能力的信息指标，如请求运维服务率 ＤＭＳＲＲ、回访
服务率 ＲＳＲ、人日均服务量 ＤＶＳＰＣ、人月均服务量

ＭＶＳＰＣ、人均管户数 ＮＦＰＣ、户均服务请求率 ＡＲ-
ＳＲ等；服务质量流指税务信息化服务过程中服务质
量的信息指标，如：派工完成率 ＤＣＲ、服务跟踪率

ＳＴＲ等。

　　各项运维服务数据信息的指标计算方法如下：

　　请求运维服务率 ＯＭＳＲＲ＝（ＡＯＳ＋ ＩＳＡ）／

ＴＳＡ×１００％；

　　计算区域请求运维服务率平均值 ＡＲＳＲ ＝
ＡＶＥＲＡＧＥ（区域 １ ＯＭＳＲＲ：区域 Ｎ ＯＭＳＲＲ）；

　　回访服务率 ＲＳＲ＝ＲＳＶ／ＴＳＡ×１００％；

　　服务总量 ＴＳＡ＝ＳＵＭ（区域 １ ＴＳＡ：区域 Ｎ
ＴＳＡ），ＴＳＡ为上门服务量 ＡＯＳ、安装服务量 ＩＳＡ、
回访服务量 ＲＳＶ之和；

　　户均服务请求率 ＡＲＳＲ＝（ＡＯＳ＋ＩＳＡ）／ＳＨ）

×１００％；

　　 人日均服务量 ＤＶＳＰＣ＝ ＤＶＳＰ／工作日 ×
１００％；

　　人月均服务量 ＤＶＳＰ＝ＴＳＡ／ＳＮ×１００％；

　　人均管户 ＮＦＰＣ＝ＳＨ／ＳＮ×１００％；

图 １　面向纳税人的税务信息化运维服务绩效评估指标
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　　派工完成率 ＤＣＲ＝ＤＳＶ／ＴＳＶ×１００％；

　　服务跟踪率 ＳＴＲ＝ＴＳＶ／（ＡＯＳ＋ＩＳＡ）×
１００％。

２　指标评估流程

　　对基础指标体系采集到的信息流进行分析，产
生分析指标体系中的分析评估信息流，并从中找到
合理的绩效考核指标值，通过与指标值的比对得到
运维服务绩效能力的各项差异，用差异全面评估运
维服务质量。税务信息化运维质量评估指标包括：
人力饱和度评估指标（指标 １），人力运维能力评估
指标（指标 ２），培训指导能力评估指标（指标 ３），服
务请求关闭及时完整性评估指标（指标 ４），服务监
管情况评估指标（指标 ５）。指标 １～ ５ 的评估流程
见图 ２～６。

　　５ 种指标评估流程的条件判断：

　　（１）共有 ３ 种结果，当 Ａ－Ｂ＞０ 属于正异常现
象，Ａ－Ｂ＜０ 属于负异常现象，Ａ－Ｂ＝０ 属于正常
现象。

　　（２）人力饱和度评估指标（指标 １）中，通常在人
力不足或工作量过大的情况下出现正异常现象；在
人力过剩或工作量不足出现负异常现象；在人日均
服务量与人日均服务量平均值相等时为正常现象。

　　（３）人力运维能力评估指标（指标 ２）中，通常在
人力运维能力较强、工作量过饱和或区域用户运维
服务请求量少的情况下出现正异常现象；在人力运
维能力不足、工作量不饱和或区域用户运维服务请
求量大时出现负异常现象；在人均管户与人均管户
平均值相等时为正常现象。

图 ２　人力饱和度评估流程

Ｆｉｇ．２　Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｏｎ ｈｕｍａｎ ｓａｔｕｒａｔｉｏｎ

图 ３　人力运维能力评估流程

　　 Ｆｉｇ．３　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｏｎ ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ ｏｆ

ｈｕｍａｎ ｃａｐａｃｉｔｙ

图 ４　培训指导能力评估流程

　　Ｆｉｇ．４　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｏｎ ｔｒａｉｎｉｎｇ ａｎｄ ｇｕｉｄａｎｃｅ ｃａｐａｂｉｌｉｔｙ

图 ５　服务请求关闭及时性评估流程

　　Ｆｉｇ．５　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｏｎ ｔｉｍｅ ｌｉｎｅｓｓ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｒｅｑｕｅｓｔｓ

ｃｌｏｓｕｒｅ
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图 ６　服务监管情况评估
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　　（４）培训指导能力评估指标（指标 ３）中，通常在
培训指导不到位或区域用户特性的情况下出现正异

常现象；在培训指导到位或区域用户特性时出现负
异常现象；在户均服务请求率与户均服务请求率平

均值相等时为正常现象。

　　（５）服务请求关闭及时完整性评估指标（指标

４）中，通常在存在虚假服务或运维能力差导致多次
服务的情况下出现正异常现象；在派工未得到及时
维护关闭服务请求或服务后未及时录维护单时出现

负异常现象；在派工完成率为 １００％符合派工完成
率达标值时为正常现象。

　　（６）服务监管情况评估指标（指标 ５）中，通常在
跟踪重复或存在虚假跟踪的情况下出现正异常现

象；在跟踪不及时或存在客户信息不准确时出现负
异常现象；在服务跟踪率为 １００％符合服务跟踪率
达标值时为正常现象。

３　案例分析

　　以某面向纳税人的税务信息化服务提供商

２０１３ 年 １１ 月份的运维服务数据（表 １）为案例，运用
本文提出的评估指标进行评估。

表 １　税务信息化运维服务统计

Ｔａｂｌｅ １　Ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｔａｘ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ

区域
Ｒｅｇｉｏｎａｌ

服务
户数
Ｓｅｒｖ-
ｉｃｅ
ｎｕｍ-
ｂｅｒ

服务
人数
Ｓｅｒｖ-
ｉｃｅ
ｎｕｍ-
ｂｅｒ

服务请求量
Ｎｕｍｂｅｒ ｏｆ

ｓｅｒｖｉｃｅ ｒｅｑｕｅｓｔ
上门服
务总量
Ｔｏｔａｌ
ｏｎ-ｓｉｔｅ
ｓｅｒｖｉｃｅ

安装服
务总量
Ｔｏｔａｌ
ｉｎｓｔａｌｌｅｄ
ｓｅｒｖｉｃｅ

回访量
Ｖｉｓｉｔ
ｑｕａｎ-
ｔｉｔｙ

服务
总量
Ｔｏｔａｌ
ｓｅｒｖｉｃｅ
ａｍｏｕｎｔ

户均
服务
请求率
Ｔｈｅ
ａｖｅｒａｇｅ
ｒａｔｅ ｏｆ
ｓｅｒｖｉｃｅ
ｒｅｑｕｅｓｔｓ

人日均
服务量
（２１ 天）
Ｄａｉｌｙ
ｓｅｒｖｉｃｅ
ｑｕａｎｔｉｔｙ
（２１ ｄａｙｓ）

人均
管户
Ｔｈｅ
ｆａｍｉｌｙ
ｐｅｒ ｃａ-
ｐｉｔａ

派工
单量
Ｗｏｒｋ
ｏｒｄｅｒ
ｑｕａｎｔｉｔｙ

派工
完成率
Ｗｏｒｋ
ｃｏｍｐ-
ｌｅｔｉｏｎ
ｒａｔｅ

跟踪
单量
Ｓｉｎｇｌｅ
ｔｒａｃｋｉｎｇ
ａ ｖｏｌ-
ｕｍｅ

服务
跟踪率
Ｓｅｒｖｉｃｅ
ｔｒａｃｋｉｎｇ
ｒａｔｅ

区域 １
Ｒｅｇｉｏｎａｌ １ ６２１１２ ４４ ２６４０ ４６２ ３１８３ ６２８５ ４．９９％ ６．８ １４１１．６４ ２４５７ １２６．２５％ １８９９ ６１．２２％

区域 ２
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ２ ４１５４ ５ ４１ ２９ １０３ １７３ １．６９％ １．６５ ８３０．８ ３４ ２０５．８８％ ５８ ８２．８６％

区域 ３
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ３ ３２７２９ ２７ ４５２ １２０ ８８１ １４５３ １．７５％ ２．５６ １２１２．１９ ６０２ ９５．０２％ ３７５ ６５．５６％

区域 ４
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ４ ２６０２ １ ２５ １５ ２４８ ２８８ １．５４％ １３．７１ ２６０２ ２５ １６０．００％ ２０ ５０．００％

区域 ５
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ５ ３５２４ １１ ８２ ２１ ２９４ ３９７ ２．９２％ １．７２ ３２０．３６ １２８ ８０．４７％ ９１ ８８．３５％

区域 ６
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ６ １５１１０ ２１ ７２ ４８ ３８３ ５０３ ０．７９％ １．１４ ７１９．５２ ４０ ３００．００％ ４６ ３８．３３％

区域 ７
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ７ ３３１９ ６ ３３ １４ ６５ １１２ １．４２％ ０．８９ ５５３．１７ ３０ １５６．６７％ ３８ ８０．８５％

区域 ８
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ８ ６１４０ １２ ７５ ３８ ６５ １７８ １．８４％ ０．７１ ５１１．６７ ９４ １２０．２１％ ７１ ６２．８３％

区域 ９
Ｒｅｇｉｏｎａｌ ９ ５７３７ １０ ５５ １５ ８０ １５０ １．２２％ ０．７１ ５７３．７ １０５ ６６．６７％ ６６ ９４．２９％

区域 １０
Ｒｅｇｉｏｎａｌ １０ ３８７２ ９ ５４ ３３ ２７９ ３６６ ２．２５％ １．９４ ４３０．２２ ６４ １３５．９４％ ６５ ７４．７１％

区域 １１
Ｒｅｇｉｏｎａｌ １１ ５３２７ １８ ２４３ ２６ １４３ ４１２ ５．０５％ １．０９ ２９５．９４ ２６４ １０１．８９％ ２３８ ８８．４８％

区域 １２
Ｒｅｇｉｏｎａｌ １２ ３３７８ ７ １２０ １７ ３３ １７０ ４．０６％ １．１６ ４８２．５７ ５４ ２５３．７０％ ６９ ５０．３６％

区域 １３
Ｒｅｇｉｏｎａｌ １３ １９３７ ４ ８５ ３４ １７４ ２９３ ６．１４％ ３．４９ ４８４．２５ ６３ １８８．８９％ ５８ ４８．７４％

合计 Ｔｏｔａｌ
平均值
Ｍｅａｎ

１４９９４１ １７５ ３９７７ ８７２ ５９３１ １０７８０ ２．７４％ ２．８９ ８０２．１６ ３９６０ １５３．２０％ ３０９４ ６８．２０％

达标值
Ｓｔａｎｄａｒｄ
ｖａｌｕｅ

－ － － － － － ２．７４％ ２．８９ ８０２．１６ － １００．００％ － １００．００％
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　　根据运维服务信息可以采集到上门服务量

ＡＯＳ、安装服务量 ＩＳＡ、回访服务量 ＲＳＶ、服务总量

ＴＳＡ、派工单量 ＤＳＶ、跟踪单量 ＴＳＶ、服务户数

ＳＨ、服务人数 ＳＮ 等基本信息指标；根据考核指标
计算公式，通过分析、计算、统计得出请求运维服务
率 ＯＭＳＲＲ、回 访 服 务 率 ＲＳＲ、人 日 均 服 务 量

ＤＶＳＰＣ、人月均服务量 ＭＶＳＰＣ、人均管户数 ＮＦ-
ＰＣ、户均服务请求率 ＡＲＳＲ、派工完成率 ＤＣＲ、服务
跟踪率 ＳＴＲ等分析指标，详细评估结果见表 ２～６。
表 ２　人力饱和度评估结果

Ｔａｂｌｅ ２　Ｈｕｍａｎ ｓａｔｕｒａｔｉｏｎ ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ

区域
Ｒｅｇｉｏｎ

人日均服务量
Ｄａｉｌｙ
ｓｅｒｖｉｃｅ
ｑｕａｎｔｉｔｙ
ｐｅｒ ｃａｐｉｔａ

状态
Ｓｔａｔｕｓ

人力饱和度
Ｈｕｍａｎ ｓａｔｕｒａ-
ｔｉｏｎ

区域 ８
Ｒｅｇｉｏｎ ８ ０．７１

负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

不饱和
Ｕｎｓａｔｕｒａｔｅｄ

区域 ４
Ｒｅｇｉｏｎ ４ １３．７１

正异常
Ｐｏｓｉｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

过饱和
Ｏｖｅｒｓａｔｕｒａｔｅｄ

区域 ３
Ｒｅｇｉｏｎ ３ ２．５６

趋于正常
Ｂｅｃｏｍｅ
ｎｏｒｍａｌ

基本饱和
Ｂａｓｉｃａｌｌｙ
ｓａｔｕｒａｔｅｄ

人日均服务
量平均值
Ａｖｅｒａｇｅ ｄａｉ-
ｌｙ ｖｏｌｕｍｅ ｏｆ
ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｐｅｒ
ｃａｐｉｔａ

２．８９ — —

表 ３　人力运维能力评估结果

Ｔａｂｌｅ ３　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｔｈｅ ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ

ｏｆ ｈｕｍａｎ

区域
Ｒｅｇｉｏｎ

人均管户
Ｔｈｅ ｆａｍｉｌｙ
ｐｅｒ ｃａｐｉｔａ

状态
Ｓｔａｔｕｓ

人力运维能力
Ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ
ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ ｏｆ
ｈｕｍａｎ ｃａｐａｃｉｔｙ

区域 １１
Ｒｅｇｉｏｎ１１ ２９５．９４

负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

不足
Ｉｎａｄｅｑｕａｔｅ

区域 ４
Ｒｅｇｉｏｎ４ ２６０２

正异常
Ｐｏｓｉｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

较好
Ｂｅｔｔｅｒ

区域 ２
Ｒｅｇｉｏｎ２ ８３０．８０

趋于正常
Ｂｅｃｏｍｅ
ｎｏｒｍａｌ

基本适宜
Ｓｕｉｔａｂｌｅ

人均管户平
均值
Ｔｈｅ ａｖｅｒａｇｅ
ｏｆ ｔｈｅ ｆａｍｉｌｙ
ｐｅｒ ｃａｐｉｔａ

８０２．１６ — —

　　从表 ２～６ 的结果可以看出：该税务信息化服务
提供商管辖区域的 １３ 个服务网络机构运维服务绩
效水平情况参差不齐，从经营利益角度来看，服务质
量呈现出如下特点：（１）部分区域人力饱和度较好
（如区域 １、区域 ４、区域 １３），其他区域均需制定相
应机制提高人力利用率。（２）部分区域人力运维能

力较好（如区域 １、区域 ３、区域 ４），其他区域均需加
强运维能力。（３）部分区域对客户的培训指导能力
不到位（如区域 １、区域 ５、区域 １１、区域 １２、区域

１３），应强化对客户的指导力争降低用户服务请求。
（４）部分区域的服务派工完成情况不佳（如区域 ３、
区域 ５、区域 ９），应重视服务任务并将其纳入考核，
务必对客户的服务请求提供及时、有效的服务。（５）

１３ 个服务区域的服务跟踪整体情况均不如人意，处
于监管整体失控中，需尽快改善监管执行情况避免
监管继续失控。
表 ４　培训指导能力评估结果

Ｔａｂｌｅ ４　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｔｒａｉｎｉｎｇ ａｎｄ ｇｕｉｄａｎｃｅ

区域
Ｒｅｇｉｏｎ

户均服务请
求率
Ｔｈｅ ａｖｅｒａｇｅ
ｒａｔｅ ｏｆ ｓｅｒｖ-
ｉｃｅ ｒｅｑｕｅｓｔｓ

状态
Ｓｔａｔｕｓ

培训指导能力
Ｔｒａｉｎｉｎｇ ａｂｉｌｉｔｙ

区域 ６
Ｒｅｇｉｏｎ ６ ０．８％

负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

不足
Ｉｎａｄｅｑｕａｔｅ

区域 １３
Ｒｅｇｉｏｎ １３ ６．１％

正异常
Ｐｏｓｉｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

较好
Ｂｅｔｔｅｒ

区域 ５
Ｒｅｇｉｏｎ ５ ２．９％

趋于正常
Ｂｅｃｏｍｅ
ｎｏｒｍａｌ

基本适宜
Ｓｕｉｔａｂｌｅ

户均服务请
求率平均值
Ｔｈｅ ａｖｅｒａｇｅ
ｏｆ ｔｈｅ ａｖｅｒ-
ａｇｅ ｒａｔｅ ｏｆ
ｔｈｅ ｓｅｒｖｉｃｅ
ｒｅｑｕｅｓｔ

２．７％ — —

表 ５　服务请求关闭及时完整性评估结果

Ｔａｂｌｅ ５　Ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｔｈｅ ｔｉｍｅｌｉｎｅｓｓ ａｎｄ ｉｎｔｇｒｉｔｙ ｏｆ

ｓｅｒｖｉｃｅ ｒｅｑｕｅｓｔ

区域
Ｒｅｇｉｏｎ

派工完成率
Ｄｉｓｐａｔｃｈｉｎｇ
ｃｏｍｐｌｅｔｉｏｎ
ｒａｔｅ

状态
Ｓｔａｔｕｓ

派工完成率
Ｄｉｓｐａｔｃｈｉｎｇ
ｃｏｍｐｌｅｔｉｏｎ ｒａｔｅ

区域 ９
Ｒｅｇｉｏｎ ９ ６６．６７％

负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

未完成
Ｕｎｆｉｎｉｓｈｅｄ

区域 ６
Ｒｅｇｉｏｎ ６ ３００％

正异常
Ｐｏｓｉｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

超额完成
Ｏｖｅｒｆｕｌｆｉｌ

区域 １１
Ｒｅｇｉｏｎ １１ １０１．８９％

状态
Ｓｔａｔｕｓ

基本完成
Ｂａｓｉｃａｌｌｙ
ｃｏｍｐｌｅｔｅｄ

派工完成率
平均值
Ｄｉｓｐａｔｃｈｉｎｇ
ｃｏｍｐｌｅｔｉｏｎ
ｒａｔｅ ａｖｅｒａｇｅｓ

１５３．２％
正异常
Ｐｏｓｉｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

整体超额完成
Ｏｖｅｒａｌｌ
ｅｘｃｅｅｄｅｄ

派工完成率
达标值
Ｓｔａｎｄａｒｄ ｖａｌ-
ｕｅ ｄｉｓｐａｔｃ-
ｈｉｎｇ ｃｏｍｐｌｅ-
ｔｉｏｎ ｒａｔｅ
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表 ６　服务监管情况评估结果

Ｔａｂｌｅ ６　Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｓｕｐｅｒｖｉｓｉｏｎ ａｓｓｅｓｓｍｅｎｔ ｒｅｓｕｌｔｓ

区域
Ｒｅｇｉｏｎ

派工完成率
Ｄｉｓｐａｔｃｈｉｎｇ
ｃｏｍｐｌｅｔｉｏｎ
ｒａｔｅ

状态
Ｓｔａｔｕｓ

派工完成率
Ｄｉｓｐａｔｃｈｉｎｇ
ｃｏｍｐｌｅｔｉｏｎ ｒａｔｅ

区域 ６
Ｒｅｇｉｏｎ ６ ３８．３３％

负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

监管失控
Ｏｕｔ ｏｆ ｃｏｎｔｒｏｌ

区域 ９
Ｒｅｇｉｏｎ ９ ９４．２９％

基本正常
Ｎｏｒｍａｌ

基本可控
Ｉｎ ｃｏｎｔｒｏｌ

服务跟踪率
平均值
Ａｖｅｒａｇｅｓ ｏｆ
ｓｅｒｖｉｃｅ ｔｒａｃｋ-
ｉｎｇ ｒａｔｅ

６８．２０％
负异常
Ｎｅｇａｔｉｖｅ
ａｎｏｍａｌｙ

整体监管失控
Ｔｏｔａｌｌｙ ｌｏｓｅ
ｃｏｎｔｒｏｌ

服务跟踪率
达标值
Ｓｔａｎｄａｒｄ ｖａｌ-
ｕｅ ｓｅｒｖｉｃｅ
ｔｒａｃｋｉｎｇ ｒａｔｅ

１００％ — —

　　从案例分析结果可以看出，本文设计的运维服
务绩效考核指标可以清晰地体现出运维服务绩效能

力水平，建立的评估流程，可以对面向纳税人的税务
信息化运维服务水平进行全面评估。管理部门通过
这些分析结果，能清晰地评估和了解税务信息化服
务提供商的运维管理的现状，了解运维服务管理正

常和异常态势，并可以针对性对运维服务进行正向
激励和考核，促进管理改进和优化，从根源上解决运
维服务中存在的问题，提高运维服务满意度，促进纳
税遵从。
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