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摘 要 

 

一、项目概况 

为进一步规范市场化服务模式，结合行风评议中提出的有关网上

应用的收费问题， 2006 年 7 月，市国家税务局、地方税务局发文《关

于印发<加强和规范网上电子报税等业务供应商的方案>的通知》（沪

国税征[2006]28 号）（以下简称《通知》），明确在全面启用新的应

用模式（统一应用软件，统一传输平台）的同时，确定自 2006 年 7

月 1 日起，原由纳税人向供应商支付（或税务师事务所代收）的网上

电子报税和网上认证服务费，改由税务机关以政府购买服务方式向供

应商支付，纳税人不再承担任何费用。 

市地税局 2017 年全市纳税网上申报专项项目，由市地税局通过

政府购买服务的形式委托 8 家网站服务公司，对本市 17 个税务分局

及其所属纳税户提供网上平台操作技术支持。根据服务协议，服务内

容主要包括：网上在线咨询服务、电话咨询服务、上门技术服务、培

训服务、税务驻点服务、其他服务（包括微信在线、远程自助服务、

网上机器人服务等）。 

二、绩效评价情况 

（一）评价结论 
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2017 年全市纳税网上申报专项通过实施，已较好的完成了立项

时所要求的绩效。产出方面，工作内容、工作质量、工作实效方面却

大部分 指标均达到了计划目标。结果方面，结案率达到标杆值 25%

以上、查获税款能够 100%及时上缴国库、预约定价监控机制能够按

计划有效实施。但同时，在对兼职人员的培训方面尚存在不足的地方，

虽不影响项目的总体绩效，但应在今后的工作中引起重视，并进行完

善。绩效综合评分达到了“优秀”水平。 

（二）预算执行情况 

2017 年全市纳税网上申报专项预算来源于市级财政资金，预算

总额为 13,871 万元，实际支出为 13,498.06 万元，预算执行率为 

97.31%。 

（三）项目实施及绩效情况 

本项目整体绩效处于良好水平。项目决策方面，全市纳税网上申

报项目的实施，符合市地税局为进一步规范市场化服务模式，实现纳

税人足不出户就可办理涉税事宜的目标，项目的立项有充分的政策依

据，项目立项程序规范，且设置了绩效目标和绩效指标。 

在项目管理方面，本项目的预算执行率较高，资金的拨付使用严

格；在项目实施方面，2017 年市地税局已按管理方案要求对供应商

执行考核工作，但考核机制设计有待进一步完善。在政府采购方面，
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市地税局 2017 年通过公开招投标的形式确定 8 家供应商，符合《政

府采购法》的规定。 

在项目绩效方面，产出数量、产出时效、产出质量指标均为 100%，

但长效管理制度执行有效性有待提高。市地税局实施本项目为纳税人

网上申报、认证工作提供便利性，但项目管理与项目效益仍待提高。 

三、经验、问题和建议 

（一）主要经验 

有效建设纳税服务体系，提供便捷高效的纳税服务，实现纳税人

足不出户就可办理涉税事宜 

全市纳税网上申报专项自 2006 年实施以来，市地税局通过购

买第三方网上电子报税、认证技术服务，为纳税人提供免费的咨询服

务， 规范纳税服务行为，完善市场化服务模式，为有效建设纳税服

务体系奠定了坚实的基础。同时，市地税局保护纳税人合法权益，履

行提供便捷、优质、高效的纳税服务义务，基本建成纳税人能够以即

时互动、功能多样、便捷高效为特征的“网上税务局”，提高了税局人

员的工作效率，减少了纳税人服务大厅的等候时间，实现纳税人足不

出户就可办理涉税事宜。 

（二）存在的问题 

1.服务费确认方式不科学，预算编制合理性有待提高 
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市地方税务局通过公开招投标的方式一招三年确认服务供应商

和服务费用，三年的服务价格固定，未考虑近几年市场服务价格和变

化和网上报税规模效应等对网上申报、认证服务单价的影响因素，服

务费确认方式不够科学，预算编制合理性有待提高。 

2.考核机制有待进一步完善，未能很好的起到奖优惩劣的效果 

目前的考核制度中对供应商的处罚机制主要与季度考核得分等

级挂钩，季度考核为优（95 分以上）和良好（80 分-95 分），均可

支付全额服务费，季度考核为合格（60 分-80 分）支付 98%的服务

费，季度考核为不合格（80 分以下）支付 80%的服务费。评价组认

为目前的考核机制合理性有待进一步完善，由于存在各分段分数区间

较大，优良分段结算结果一致等问题，不利于在供应商中好中选优，

容易使考核机制流于形式。 

3.项目人员配置欠合理，影响长效管理制度执行 

由于该项目系全市范围、全年不间断、涉及差不多所有纳税单位

的大体量业务，项目性质亦是税务局行政事务的延伸服务事项，且项

目单位对服务项目监管方面的要求高，仅以现有的项目单位监管人员

配置（包括市和区税务局）和现行的监管方式，对提高项目服务质量

和持续拓展服务外延存在一定缺位影响，对各供应商纳税服务质量知

晓率低。 

（三）改进措施 
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1.预算编制时加强沟通，提高项目预算编制合理性 

建议市地税局在一招三年合同价格的基础上，根据网上电子报税

网上认证户数增加的规模效应、本市电子报税系统完善状况和供应商

服务物价调整情况等因素，对每年的实际结算服务费进行微调，综合

考虑后测算服务成本单价，并在以后项目预算编制时，业务人员与财

务人员加强沟通，进一步明确预算组成，提高项目预算编制合理性。 

2.完善考核机制，达到好中选优的效果 

建议市地税局完善现有的考核机制，可以考虑按考核得分排名对

供应商进行奖罚，对 8 家供应商的服务工作量、服务质量和服务时效

综合考察，按排名进行奖励和处罚，对排名靠后的单位采取末尾淘汰

或调整工作量等措施，真正达到好中选优的效果。 

3. 加强服务项目组织与管理工作 

建议市地税局依据现行的政府公共资金管理法规、政策和制度，

健全完善网上报税、认证服务项目的监管制度和操作规程。合理配备

人员，分区分局落实监督管理工作，加强服务项目组织与管理工作，

提高长效管理执行有效性。 
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引 言 

我司（上海沪港金茂会计师事务所有限公司）受市地税局的委托，

对 2017 年全市纳税网上申报专项进行绩效评价。 

 

一、项目概况 

（一）项目立项的背景和目的 

为进一步规范市场化服务模式，结合行风评议中提出的有关网上

应用的收费问题， 2006 年 7 月，市国家税务局、地方税务局发文《关

于印发<加强和规范网上电子报税等业务供应商的方案>的通知》（沪

国税征[2006]28 号）（以下简称《通知》），明确在全面启用新的应

用模式（统一应用软件，统一传输平台）的同时，确定自 2006 年 7

月 1 日起，原由纳税人向供应商支付（或税务师事务所代收）的网上

电子报税和网上认证服务费，改由税务机关以政府购买服务方式向供

应商支付，纳税人不再承担任何费用。 

2007 年 8 月 30 日，国家税务总局发布布《关于落实“两个减负”

优化纳税服务工作的意见》（国税发[2007]106 号）明确，“解决好

纳税人应用电子手段申报纳税收费与服务不规范的问题。对于税务机

关开发或委托开发的拥有产权的纳税申报软件等信息产品，应免费向

纳税人发放。”根据《市政府关于印发上海市政府电子政务“十三五”

发展规划的通知》（沪府发[2016]77 号）3，持续深化电子政务应用，
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努力构建“统筹集约、共享协同、开放创新、安全可控”的电子政务发

展新格局，着力解决信息碎片化、应用条块化、服务割裂化等问题，

使本市电子政务整体水平保持国内领先。 

此次评价的 2017 年全市纳税网上申报专项属于经常性项目。 

（二）项目情况说明  

市地税局 2017 年全市纳税网上申报专项项目，由市地税局通过

政府购买服务的形式委托 8 家网站服务公司，对本市 17 个税务分局

及其所属纳税户提供网上平台操作技术支持。根据服务协议，服务内

容主要包括：网上在线咨询服务、电话咨询服务、上门技术服务、培

训服务、税务驻点服务、其他服务（包括微信在线、远程自助服务、

网上机器人服务等）。8 家供应商具体名单如下： 

序

号 
公司名称 对应分局 本市服务总部地址 

1 税友软件集团股份有限公司 浦东新区 
天目中路 253 号蓝

宝石大厦 10楼 

2 北京用友政务软件有限公司 松江、青浦 
肇嘉浜路 1065 号

1904 室 

3 上海华博信息服务有限公司 长宁、黄浦、金山 
龙东大道 3000号 8

号楼 3楼 

4 上海神计信息系统工程有限公司 静安、徐汇、闵行 
永登路 277号 7号

楼 10楼 

5 上海博天信息技术有限公司 嘉定 
中山北路 3000 号

长城大厦 15楼 

6 上海中软计算机系统工程有限公司 宝山、崇明 
建国中路 29号 5

楼 

7 万达信息股份有限公司 奉贤 
桂平路 481号 20

号楼 5楼 

8 浪潮软件集团有限公司 
三分局、杨浦、普

陀、虹口 

万荣路 1268 号 A

座 15楼 
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2017 年 3 月，市地税局制发了《上海市》地方税务局关于印发<

网上电子申报服务商考核细则（实行）的通知>（沪地税函[2017]15

号），明确了市地税局、税务分局、网站服务公司各自的职责，并提

出由市地税局、税务分局、纳税人形成三级考核办法，对网站服务公

司的服务质量和服务态度进行考核排名，实行竞争淘汰机制。 

（三）项目绩效目标  

1. 绩效总目标 

市地税局通过委托 8 家网站服务公司开展税务申报系统网络服

务工作，提高电子政务的经济和社会效益，全面支撑政务部门履行职

责，满足公共服务、社会管理、市场监管和宏观调控各项政务目标的

需要；进一步规范市场化服务模式，实现纳税人足不出户就可办理涉

税事宜；为纳税人提供纳税事宜答疑服务，有效提高纳税人网上操作

的效率，进而缓解税局人员服务压力。 

2. 年度绩效目标 

项目组根据本项目绩效目标申请表与项目实际情况，形成了 

2017 年度绩效目标： 
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（1）产出数量目标：网上电子报税服务完成率 100%，网上电

子报税代理服务完成率 100%，网上认证服务完成率 100%，网上认

证代理服务完成率 100%； 

（2）产出时效目标：及时完成网上电子报税、认证服务； 

（3）产出质量目标：服务供应商每月派驻工程师合格率 100%； 

（4）社会效益指标：2017 年纳税人投诉事件减少率大于 2016

年纳税人投诉事件减少率； 

（6）社会效益指标：纳税人投诉事件解决率 100%； 

（7）社会效益指标：项目管理人员满意度应达到 85%以上，纳

税企业满意度应达到 85%以上。 

（四）项目预算执行情况  

2017 年全市纳税网上申报专项预算来源于市级财政资金，预算

总额为 13,871 万元，实际支出为 13,498.06 万元，预算执行率为 

97.31%。 

项目资金采用国库直拨形式，由市地税局征管科技处根据与各供

应商签订的合同规定：按照网上电子报税和网上认证实际使用户数，

按每户网上电子报税企业每年 120 元、代理 60 元；每户网上认证

企业每年 80 元、代理 40 元计算服务费后，向市地税局财务处提
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交用款说明，由市地税局财务处审核通过后向市财政请款，由市财政

批复后直接拨付至相关单位。 

（五）项目完成情况 

20167 年全市纳税网上申报专项是市地税局为企事业单位纳税

购买第三方提供的网上电子报税、认证技术服务，共确定 8 家供应

商，为指定承担的税务（分）局及其管辖范围内的纳税人提供服务。

项目实施期间，由供应商向纳税人提供网上报税技术咨询服务；向上

海市地方税务局报告与网上应用服务相关的重大事项，包括对可能影

响网上应用的问题向各税务（分）局说明情况，并同时告知纳税人；

对相关税务（分）局提供支持服务，为税务（分）局组织的培训工作

免费提供师资人员；每月派一名工程师驻（分）局支持税务（分）局

的网上电子申报和网上认证局端软件操作。 

（六）项目的组织及管理 

（1）项目组织情况 

上海市财政局负责确定本项目预算的批复与审批。 

上海市地方税务局是本项目的主管单位与预算单位，负责购买并

签约供应服务商提供的网站技术服务。市地税局征管科技处负责本项

目的预算申请、确定项目计划，经党组会审核确定立项后，由财务处

负责预算上报、以及项目实施过程中的资金管理等工作。 
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各供应服务商有：上海博天信息技术有限公司、上海华博信息服

务有限公司、上海税友软件有限公司、上海神计信息系统工程有限公

司、万达信息股份有限公司、上海申羽嘉通讯技术有限公司、上海中

软计算机系统工程有限公司，负责为指定承担的税务（分）局及其管

辖范围内的纳税人提供网上电子申报和网上认证服务。 

   （2）项目管理情况 

1）项目前期准备 

上海市地方税务局征管科技处根据历年服务户次数，提交本年计

以下简称市地税局划，编制项目预算，由财务处审核后向市地税局提

出全市纳税网上申报专项的请示，并获得市地税局的批复。 

2）项目实施 

市地税局购买并签约上海华博信息服务有限公司等 8 家供应商

提供的网站技术服务，上海华博信息服务有限公司等 8 家供应商根

据合同要求开展网上电子申报和网上认证服务。 
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二、绩效评价工作情况 

（一）评价目的 

评价的主要目的是反映全市纳税网上申报专项的执行情况、实施

成果和社会效应，评价过程应关注的重点是：（1）资金的执行效率，

资金的投入、使用与管理是否必要与合规；（2）重点关注购买服务

经费使用的规范性，是否按照《网上电子申报服务改革方案》中的支

出范围和支出标准严格执行；（3）项目效益是否通过项目实施得到

体现，有效提高税务征收工作效率、优化服务环境。 

（二）评价依据 

1．项目业务文件 

《网上电子申报服务改革方案》 

2．绩效评价管理文件 

《关于印发<上海市预算绩效管理实施办法>的通知》（沪财绩

[2014]22 号） 

（三）评价方案制定过程 

评价小组研读了项目相关文件，安排走访实施单位市地税局，对

2017 年全市纳税网上申报专项实施情况进行调研。评价小组内部多

次研讨后，初步拟定了工作方案。 

（四）绩效评价体系 

本项目的绩效评价指标体系详见本报告附件 1：2017 年全市纳

税网上申报专项综合评价表。 
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（五）绩效评价实施情况 

自 2018年 5 月中旬项目布置以来，项目组在前期调研的基础上，

完成了项目绩效评价工作方案，明确了评价的目的、方法、评价的原

则、指标体系、评价标准及访谈方案等。1 个多月来，项目组严格按

照工作方案，经过了数据采集、访谈、数据分析和报告撰写等环节，

顺利完成了绩效评价报告工作。具体实施过程如下： 

1.数据填报和采集 

2018 年 5 月 20 日-2018 年 6 月 10 日，由项目负责人填写基础

表，并回馈相关数据。截止 6 月 10 日所有数据经核查后汇总完成。 

2.访谈 

2018 年 5 月 10 日，针对本项目开展情况、管理措施和项目管理

的经验、困难与建议等问题进行访问和了解，项目组开展了访谈工作。

访谈对象主要包括：财务负责人、项目负责人。访谈方式为上门访谈、

电话访谈。 

3.数据分析及撰写报告 

2018 年 6 月 11 日至 20 日，项目组将上述过程获取的信息及数

据进行分析处理，根据绩效评价的原理和规范，对采集的数据进行甄

别、分析和评分，并提炼结论撰写报告，在规定时间内将报告初稿上

报委托方，由委托方对报告进行审核。 

三、评价结论和绩效分析 
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（一）评价结论 

本项目整体绩效处于良好水平。项目决策方面，全市纳税网上申

报项目的实施，符合市地税局为进一步规范市场化服务模式，实现纳

税人足不出户就可办理涉税事宜的目标，项目的立项有充分的政策依

据，项目立项程序规范，且设置了绩效目标和绩效指标。 

在项目管理方面，本项目的预算执行率较高，资金的拨付使用严

格；在项目实施方面，2017 年市地税局已按管理方案要求对供应商

执行考核工作，但考核机制设计有待进一步完善。在政府采购方面，

市地税局 2017 年通过公开招投标的形式确定 8 家供应商，符合《政

府采购法》的规定。 

在项目绩效方面，产出数量、产出时效、产出质量指标均为 100%，

但长效管理制度执行有效性有待提高。市地税局实施本项目为纳税人

网上申报、认证工作提供便利性，但项目管理与项目效益仍待提高。 

项目绩效得分表如下： 

指标 A 项目决策 B 项目管理 C 项目绩效 合计分值 

权重 13 32 55 100 

分值 13 26.73 50 89.73 

（二）绩效分析 

1. 项目决策分析 

针对项目决策的绩效评价建立了项目立项（A1）、项目目标（A2）

2 个二级指标。项目决策（A）权重 13 分，本项目得满分 13 分。 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

A1 项目立项 —— 9 9 

A11 项目目标的

适应性 

与市地税局战略目标完全吻合，符合发展政策和 优先

发展重点，以及购买需求满足必须、合理和 清晰的要

求，得 3 分；与市地税局战略目标不吻 合，或不符合

发展政策和优先发展重点，或购买 需求未满足必须、

合理和清晰的要求，不得分。 

3 3 

A12 立项依据的

充分性 

项目有立项政策依据、必要性依据、可行性依据、 实

证依据，且与购买主体的职责和任务密切相 关，得 3 

分；立项依据不充分、与购买主体的职 责和任务不相

关，不得分。 

3 3 

A13 立项程序的

规范性 

项目申请、设立过程都符合相关规定，所提交的 文件、

材料符合相关要求，以及事前经过集体决 策，得 3 分；

项目申请、设立过程不符合相关规 定，所提交的文件、

材料不符合相关要求，事前 未经过集体决策，不得分。 

3 3 

A2 项目目标 —— 4 4 

A21 绩效目标合

理性 

绩效目标设置科学合理，与项目内容符合，得 2 分；

部分绩效目标设置科学合理，但与项目内容 符合，得 1 

分；项目申报时未设置绩效目标，不 得分。 

2 2 

A22 绩效指标明

确性 

项目绩效目标细化分解为具体的绩效指标，并通 过清

晰、可衡量的指标值予以体现绩效目标和购 买需求，

且与项目年度任务数或计划数对相应， 得 2 分；部分

绩效目标设置不清晰明确，但与项 目年度任务数或计

划数不对应，得 1 分；项目申 报时未设置绩效指标，

不得分。 

2 2 

（1）A1 项目立项 

A11 项目目标的适应性 

市地税局主要职责之一是“贯彻落实国家纳税服务管理制度，负

责规划和组织实施本市纳税服务体系建设，规范纳税服务行为，监督

执行纳税人权益保障制度。保护纳税人合法权益，履行提供便捷、优

质、高效的纳税服务义务，组织、指导税法宣传、税收政策咨询。” 市

地税局通过购买第三方网上电子报税、认证技术服务落实本项目， 进
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一步规范市场化服务模式，实现纳税人足不出户就可办理涉税事宜。

符合提高电子政务的经济和社会效益，全面支撑政务部门履行职责，

满足公共服务、社会管理、市场监管和宏观调控各项政务目标的需要

的要求。因此，“全市纳税网上申报专项”项目与市地税局战略目标完

全适应，该指标得满分。 

A12 立项依据的充分性 

经项目组了解，2006 年 7 月，市国家税务局、地方税务局发

文《关于印发〈加强和规范网上电子报税等业务供应商管理的方案〉

的通知》（沪国税征[2006]28 号）（以下简称《通知》），明确在

全面启用新的应用模式（统一应用软件，统一传输平台）的同时，确

定自 2006 年 7 月 1 日起，原由纳税人向供应商支付（或税务师事

务所代收）的网上电子报税和网上认证服务费，改由税务机关以政府

购买服务方式向供应商支付，纳税人不再承担任何费用。2007 年 8 

月 30 日， 国家税务总局发布《关于落实“两个减负”优化纳税服务

工作的意见》（国税发[2007]106 号）明确，“解决好纳税人应用电

子手段申报纳税收费与服务不规范的问题。对于税务机关开发或委托

开发的拥有产权的纳税申报软件等信息产品，应免费向纳税人发放。”

自 2006 年实施以来，市地税局均按照上述文件的要求，确定每年
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设立全市纳税网上申报专项。该项目有充足的文件依据，该指标得满

分。 

A13 立项程序的规范性 

根据项目组调查了解，市地税局征管科技处负责本项目的预算申

请、确定项目计划，经党组会审核确定立项后，由财务处负责预算上

报，向市财政局提出 2017 年全市纳税网上申报专项的请示，并获得

市财政局的批复。该项目立项过程规范，立项规范性指标得满分。 

（2）A2 项目目标 

A21 绩效目标合理性 

市地税局填报了本项目的绩效目标表，项目总目标为：“进一步

提高电子政务的经济和社会效益，全面支撑政务部门履行职责，满足

公共服务、社会管理、市场监管和宏观调控各项政务目标的需要，促

进行政体制改革和服务型政府建设的作用。”年度绩效目标为：“为了

保证纳税人网上电子报税和网上认证的正常使用，处理计算机操作过

程中遇到的问题。”设立的绩效目标与项目内容相关，目标较为明确， 

因此“绩效目标合理性”指标得满分。 

A22 绩效指标明确性 

市地税局从投入和管理目标、产出目标、效果目标、影响力目标

四方面根据本项目具体内容设立了绩效指标，明确的绩效指标较清晰

且可衡量。因此，本指标得满分。 
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2. 项目管理分析 

本次评价针对项目管理的绩效评价建立了投入管理（B1）、财

务管理（B2）、项目实施（B3）3 个二级指标。本项目满分 32 分，

得分 26.73 分。 

评价指标 评价标准 权重 得分 

B1 投入管理 —— 6 2.73 

B11 预算执行率

（%） 

分=∑[（某期预算执行率-70%）/(100%-70%)*某期权

重]*3。此外，预算执行 100%，但预算执行率未按中标

金额进行支付，相差 30%以内扣 1 分，相差 30%以上不

得分。 

3 2.73 

B12 预算编制合

理性 

预算编制依据充分，预算明细测算科学合理，得 3 分；

预算明细无单价、数量，不得分 
3 0 

B2 财务管理   6 6 

B21 资金使用的

合规性 

资金使用符合国家财经法规和财务管理制度以 及有关

专项资金管理办法的规定、资金的拨付有 完整的审批

程序和手续、重大开支经过评估认 证、符合项目预算

批复或合同规定的用途，得 3 分；每缺失 1 项扣 1 

分。 

3 3 

B22 财务管理制

度健全 

制度完善、科学合理的财务或项目资金管理办 法、且

符合关财务会计制度的规定，得 3 分；每 缺失 1 项

扣 1 分。 

3 3 

B3 项目实施 —— 20 18 

B31 项目管理制

度的 健全性 

业务或项目管理制度科学、合理、完整，并按规 定管

理相关业务档案，得 8 分；每缺失 1 项扣 4 分。  
8 8 

B32 项目管理制

度执行的有效性 
—— 4 2 

B321 考核制度

执行有效性 

项目考核制度落实到位，得 4 分；每缺失 1 项， 扣 2 

分。 
4 2 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

B322 服务项目

采购程序规范性 

按照规定程序实施政府采购、选用合适的采购方 式，

并按照规定要求签订（包括续签）合同，服 务项目采

购规范得 4 分；每缺失 1 项，不得分。 

4 4 

B323 服务合同

的管理和执行 

项目订立了完整的服务合同，且按要求对服务项 目合

同及相关资料开展档案管理，得 4 分；缺失 1 项，不

得分。 

4 4 

 

 

（1）B1 投入管理 

B11 预算执行率 

经对项目财务账、相关凭证的抽查，并核对相关合同，经确认，

2017 年全市纳税网上申报专项支出金额总计 13,498.06 万元，项目

预算 13,871 万元，执行率 97.31%。根据得分公式计算得 2.73 分。 

B12 预算编制合理性 

本项目资金预算是市地税局沿袭采用历年不变的服务单价、参照

编制年度实际发生的网上报税户数和网上认证户数，预测预算年度网

上报税户数和网上认证户数的增减状况，以计算、编制预算年度项目

资金预算申报金额。市地税局按 2006 年测算确认的服务单价编制

2017 年度项目预算资金，缺乏考虑近几年市场服务价格变化和网上

报税规模效应等诸因素对服务单价的影响，预算测算不科学，业务人

员与财务人员需加强沟通，加强项目预算编制合理性，因此该指标不

得分。 

（2）B2 财务管理 

B21 资金使用的合规性 
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经对项目相关支出的核查，项目资金在项目立项时已明确的使用

范围，业务部门负责人按照《市局机关经费支出审批报销办法》（沪

国税财[2014]18 号）要求，向财务处提交详细的网上申报、认证的

服务费用清单，财务处审核无误后， 由市财政局拨款至各供应商。

经项目组查账了解，市地税局按照要求完成本年度资金支出，未发现

资金使用不合规的现象。因此，该指标得满分。 

B22 财务管理制度健全性 

市地税局在《上海市税务系统预算管理暂行办法》（2009 年 7 

月）、《市局机关经费支出审批报销办法》（沪国税财[2014]18 号）

中已明确项目预算申报要求以及项目资金使用范围， 明确资金管理

要求，以及对资金支出审批流程均有明确规定，本项目财务管理制度

健全，得满分。 

（3）B3 实施管理 

B31 项目管理制度的健全性 

市地税局 2006 年 7 月制订了《加强和规范网上电子报税等业

务供应商管理的方案》，规定了业务范围、应用模式、合同签定和合

同费用支付流程；明确了市地税局、各区税务分局、IT 服务公司各

方职责，同时为提高服务公司的服务质量和服务态度，引进竞争淘汰

机制，由市地税局、税务分局和纳税人形成三级考核办法，该制度比
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较全面涵盖了本项目的运作管理要求，项目管理制度健全。因此，该

指标得满分。 

B32 项目管理制度执行的有效性 

B321 考核制度执行有效性 

评价组关注到 2017 年 3 月，市地税局制发了《上海市地方税务

局关于印发（网上）电子申报服务商考核细则（实行）的通知》（沪

地税函[2017]15 号），明确了市地税局、税务分局、网站服务公司各

自的职责，并提出由市地税局、税服务分局和纳税人形成三级考核办

法，对网站服务公司的服务质量和服务态度进行考核排名，实行竞争

淘汰机制。2017 年度市地税局根据考核细则的规定，汇总整理各方

资料，组织实施了针对本市 8 家网上电子申报服务商的季度和年度考

核工作，在全市纳税人、征管分局满意度、电话接通率、在线接通率、

服务质量状况、市局和分局的投诉情况等指标全面考核服务质量，并

将 2017 年度考核结果通过发文《上海市地方税务局关于发布 2017

年度网上电子申报服务商考核结果的通知》（沪地税函[2017]15 号）

在网上公开。但评价组关注到，考核制度中对供应商的处罚机制主要

与季度考核得分等级挂钩，季度考核为优（95 分以上）和良好（80

分-95 分），均可支付全额服务费，季度考核为合格（60 分-80 分）

支付 98%的服务费，季度考核为不合格（80 分以下）支付 80%的服
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务费。评价组认为目前的考核机制合理性有待进一步完善，由于存在

各分段分数区间较大，优良分段结算结果一致等问题，不利于在供应

商中好中选优。可以考虑按考核排名对供应商进行奖罚和末尾淘汰。

因此，该指标得 2 分。 

B322 服务项目采购的规范性 

2017 年市地税局根据《中华人民共和国税收征收管理法》和《中

华人民共和国政府采购法》的规定，委托上海市政府采购中心对网上

电子申报服务项目进行国内公开招投标采购，经评标委员会评审，按

照政府采购流程确定8家企业作为本市2017—2019年网上电子申报

服务项目的供应商。因此，该指标得满分。 

B323 服务合同的管理和执行 

2017 市地税局按合同约定按季度将服务费支付给税友软件集团

股份有限公司等 8 家供应商。因此，该指标得满分。 

3. 产出分析 

项目产出类共设置了产出数量(C11)、产出时效（C12）、产出

质量（C13）共 3 项指标，权重 22 分，得分 22 分。 

 

评价指标 评价标准 权重 得分 

C1 项目产出 —— 22 22 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

C11 产出数量 —— 12 12 

C111 网上电子

报税服务完成率 

此项指标考察项目网上电子报税服务完成情况。网上电子报

税服务完成率 100%=完成的网上电子报税户次数/计划完成

的网上电子报税户次数*100%。此项指标以 100%为满分，每

低于一个百分点，减少权重分的 1%。 

3 3 

C112 网上电子

报税代理服务完

成率 

此项指标考察项目网上电子报税代理服务完成情况。网上电

子报税代理服务完成率 100%=完成的网上电子报税代理户次

数/计划完成的网上电子报税代理户次数*100%。此项指标以 

100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 

3 3 

C113 网上认证

服务完成率 

此项指标考察项目网上认证服务完成情况。网上认证服务完

成率 100%=完成的网上认证户次数/ 计划完成的网上认证户

次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，

减少权重分的 1%。 

3 3 

C114 网上认证

代理服务完成率 

此项指标考察项目网上认证代理服务完成情况。网上认证代

理服务完成率=完成的网上认证代理户次数/计划完成的网上

认证代理户次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一

个百分点，减少权重分的 1%。 

3 3 

C12 产出时效 —— 6 6 

C121 网上电子

报税服务及时率 

此项指标考察服务商是否及时为纳税对象完成网上电子报税

服务。指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分

的 1% 

3 3 

C122 网上认证

服务及时率 

此项指标考察服务商是否及时为纳税对象完成网上电子认证

服务。指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分

的 1% 

3 3 

C13 产出质量 —— 4 4 

C131 服务供应

商每月派驻工程

师合格率 

此项指标考察服务商是否每月派驻工程师至其负责的税务

（分）局情况。服务供应商每月派驻工程师合格率=符合规定

每月派驻工程师的合格服务商/总服务商数*100%。此项指标

以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 

4 4 
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（1）C1 项目产出 

C11 产出数量 

C111 网上电子报税服务完成率 

通过项目组获取的基础信息了解，2017 年有 9312641 户次需要

网上电子报税服务，实际完成了9312641户次的网上电子报税服务， 

因此，该指标得满分。 

C112 网上电子报税代理服务完成率 

通过项目组获取的基础信息了解，2017 年有 153640 户次需要

网上电子报税代理服务，实际完成了 153640 户次的网上电子报税代

理服务，因此，该指标得满分。 

C113 网上认证服务完成率 

通过项目组获取的基础信息了解，2017 年有 1426058 户次需

要网上认证服务，实际完成了 1426058 户次的网上认证服务，因此，

该指标得满分。 

C114 网上认证代理服务完成率 

通过项目组获取的基础信息了解，2017 年有 91154 户次需要网

上认证代理服务，实际完成了 91154 户次的网上认证代理服务，因

此，该指标得满分。 

C12 产出时效 

C121 网上电子报税服务及时率 
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经项目组调查了解，2017 年网上电子报税服务 9312641 户次， 

网上电子报税代理服务 153640 户次，均在第一时间得到反馈，未出

现服务滞后的情况，网上电子报税服务及时率 100%。因此，该指标

得满分。 

C122 网上认证服务及时率 

经评价组了解，2017 年网上认证服务 1426058 户次，网上认证

代理服务 91154 户次，均在第一时间得到反馈，未出现服务滞后的

情况，网上电子报税服务及时率 100%。因此，该指标得满分。 

C13 产出质量 

C131 服务供应商每月派驻工程师合格率 

经评价组了解，各服务商每月均派驻工程师至其负责的税务（分）

局，服务供应商每月派驻工程师合格率 100%。因此，该指标得满分。 

4. 结果分析 

项目产出类共设置了纳税人投诉事件减少率（C21）、纳税人投

诉事件解决率（C22）、管理人员满意度（C23）、纳税企业满意度

（C24）、影响力（C25）3 个三级指标。权重 33 分，得分 28 分。 

评价指标 评价标准 权重 得分 

C2 项目效益 —— 33 28 

C21 纳税人投诉

事件减少率 

此项指标考察网上电子报税户数增长情况。2017 年网上电

子报税户数增长率>2015 年网上电子报税户数增长率，此

项指标得满分；反之，则不得分。 

5 5 
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C22 纳税人投诉

事件解 

决率 

此项指标考察纳税人投诉事件解决情况。纳税人投诉事件

解决率=投诉事件解决总数/投诉事件总数*100%。此项指标

以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 

5 5 

C23 管理人员满

意度 

此项指标以 85%为满分，每低于一个百分点，减少权重分

的 1%。 
6 6 

C24 纳税企业满

意度 

此项指标以 85%为满分，每低于一个百分点，减少权重分

的 1%。 
7 7 

C25 影响力 —— 10 5 

C251 长效管理

制度健全性 

考察针对全市纳税网上申报项目，是否建立健全 

的长效管理制度，包括市地税局人员配置、政策宣传、工

作指导、网上报税、认证登记及存档情况等方面，建立合

理健全的长效管理制度，得 5分；未建立，不得分 

5 5 

C252 长效管理

制度执行有效性 

考察市地税局是否按照长效管理制度有效执行， 长效管理

制度执行有效，得 5 分；存在一项长效管理制度执行不到

位，不得分。 

5 0 

合计   100 89.73 

 

（2）C2 项目效益 

C21 纳税人投诉事件解决率 

通过项目组获取的基础信息了解，2017 年发生 15 起纳税人投诉

事件，2016 年发生 19 起纳税人投诉事件，2015 年发生 23 起纳

税人投诉事件。因此 2017年纳税人投诉事件减少率为21.05%，2016 

年纳税人投诉事件减少率为 17.4%，2017 年纳税人投诉事件减少率

＞2016 年纳税人投诉事件减少率。因此，该指标得满分。 

C22 纳税人投诉事件解决率 
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通过项目组调研，2017 年发生 15 起纳税人投诉事件，服务供

应商根据纳税人反馈信息，有效解决纳税人投诉事件，同一问题未收

到第二次投诉，纳税人投诉事件解决率 100%。因此，该指标得满分。 

C23 管理人员满意度 

考察项目管理人员的满意度。项目组对管理人员进行了满意度问

卷调查，管理人员对本项目的满意度是 100%。根据评分标准，该指

标得满分。 

C24 纳税企业满意度 

考察项目纳税企业的满意度。项目组对纳税企业进行了满意度问

卷调查，纳税企业对本项目的满意度是 97.84%，其中：纳税企业对

第三方服务公司提供的网上申报服务效率的满意度为 98.13%、纳税

企业对第三方服务公司提供的网上认证服务效率为 96.40%、纳税企

业对第三方服务公司反馈信息有效度的满意度为 98.13%，纳税企业

对第三方服务公司服务态度的满意度为 98.13%。根据评分标准，该

指标得满分。 

C25 影响力 

C251 长效管理制度健全性 

本项目以纳税人合理需求为导向，以持续提高纳税人满意度和税

法遵从度为目标，以办税服务厅、税务网站和纳税服务热线为平台， 

以税法宣传、纳税咨询、办税服务、权益保护、信用管理、社会协作
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为任务的“网上税务局”格局的“网上电子申报和网上认证服务”运 行

方式。市地税局《关于印发<加强和规范网上电子报税等业务网站服

务公司管理的方案>的通知》(沪国税征[2006]28 号)规定每年 12 月

底前确定下一年度各税务分局的服务公司，并与选定服务公司签定合

同。同时，在项目单位内部负责对“网上报税、网上认证”技术服  务

项目实施监管的部门有征管科技处、财务处、信息中心，各区县地方

税务分局的征收管理科、信息技术科负责《关于印发<加强和规范网

上电子报税等业务网站服务公司管理的方案>的通知》[沪国税征

(2006)28 号]赋予的后续监管职责，长效管理制度健全，因此得满分。 

C252 长效管理制度执行有效性 

市地税局按照《关于印发<加强和规范网上电子报税等业务网站 

服务公司管理的方案>的通知》(沪国税征[2006]28 号)每年 12 月底

前确定下一年度各税务分局的服务公司，并与选定服务公司签定合同。

再者，市地税局征管科技处和局信息中心有落实专人负责项目的实施、

管理和考核。但由于该项目系全市范围、全年不间断、涉及差不多所

有纳税单位的大体量业务，项目性质亦是税务局行政事务的延伸服务

事项，且项目单位对服务项目监管方面的要求高，仅以现有的项目单

位监管人员配置（包括市和区税务局）和现行的监管方式，仍对建立
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“网上税务局”、提高项目服务质量和持续拓展服务外延存在一定缺位

影响。因此，本指标不得分。 

四、评价意见 

（一）主要经验 

有效建设纳税服务体系，提供便捷高效的纳税服务，实现纳税人

足不出户就可办理涉税事宜 

全市纳税网上申报专项自 2006 年实施以来，市地税局通过购

买第三方网上电子报税、认证技术服务，为纳税人提供免费的咨询服

务， 规范纳税服务行为，完善市场化服务模式，为有效建设纳税服

务体系奠定了坚实的基础。同时，市地税局保护纳税人合法权益，履

行提供便捷、优质、高效的纳税服务义务，基本建成纳税人能够以即

时互动、功能多样、便捷高效为特征的“网上税务局”，提高了税局人

员的工作效率，减少了纳税人服务大厅的等候时间，实现纳税人足不

出户就可办理涉税事宜。 

（二）存在的问题 

1.服务费确认方式不科学，预算编制合理性有待提高 

市地方税务局通过公开招投标的方式一招三年确认服务供应商

和服务费用，三年的服务价格固定，未考虑近几年市场服务价格和变
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化和网上报税规模效应等对网上申报、认证服务单价的影响因素，服

务费确认方式不够科学，预算编制合理性有待提高。 

2.考核机制有待进一步完善，未能很好的起到奖优惩劣的效果 

目前的考核制度中对供应商的处罚机制主要与季度考核得分等

级挂钩，季度考核为优（95 分以上）和良好（80 分-95 分），均可

支付全额服务费，季度考核为合格（60 分-80 分）支付 98%的服务

费，季度考核为不合格（80 分以下）支付 80%的服务费。评价组认

为目前的考核机制合理性有待进一步完善，由于存在各分段分数区间

较大，优良分段结算结果一致等问题，不利于在供应商中好中选优，

容易使考核机制流于形式。 

3.项目人员配置欠合理，影响长效管理制度执行 

由于该项目系全市范围、全年不间断、涉及差不多所有纳税单位

的大体量业务，项目性质亦是税务局行政事务的延伸服务事项，且项

目单位对服务项目监管方面的要求高，仅以现有的项目单位监管人员

配置（包括市和区税务局）和现行的监管方式，对提高项目服务质量

和持续拓展服务外延存在一定缺位影响，对各供应商纳税服务质量知

晓率低。 

（三）改进措施 

1.预算编制时加强沟通，提高项目预算编制合理性 
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建议市地税局在一招三年合同价格的基础上，根据网上电子报税

网上认证户数增加的规模效应、本市电子报税系统完善状况和供应商

服务物价调整情况等因素，对每年的实际结算服务费进行微调，综合

考虑后测算服务成本单价，并在以后项目预算编制时，业务人员与财

务人员加强沟通，进一步明确预算组成，提高项目预算编制合理性。 

2.完善考核机制，达到好中选优的效果 

建议市地税局完善现有的考核机制，可以考虑按考核得分排名对

供应商进行奖罚，对 8 家供应商的服务工作量、服务质量和服务时效

综合考察，按排名进行奖励和处罚，对排名靠后的单位采取末尾淘汰

或调整工作量等措施，真正达到好中选优的效果。 

3. 加强服务项目组织与管理工作 

建议市地税局依据现行的政府公共资金管理法规、政策和制度，

健全完善网上报税、认证服务项目的监管制度和操作规程。合理配备

人员，分区分局落实监督管理工作，加强服务项目组织与管理工作，

提高长效管理执行有效性。 

 

 

 

上海沪港金茂会计师事务所有限公司 

2018 年 6 月 22 日 
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附件 1 绩效评价指标体系综合评分表 

评价指标 评价标准 权重 得分 

A1 项目立项 —— 9 9 

A11 项目目标的适应性 

与市地税局战略目标完全吻合，符合发展政策和 优先发展重点，以及购买需求满足必须、合理和 清晰的要求，得 3 分；

与市地税局战略目标不吻 合，或不符合发展政策和优先发展重点，或购买 需求未满足必须、合理和清晰的要求，不得

分。 

3 3 

A12 立项依据的充分性 
项目有立项政策依据、必要性依据、可行性依据、 实证依据，且与购买主体的职责和任务密切相 关，得 3 分；立项

依据不充分、与购买主体的职 责和任务不相关，不得分。 
3 3 

A13 立项程序的规范性 
项目申请、设立过程都符合相关规定，所提交的 文件、材料符合相关要求，以及事前经过集体决 策，得 3 分；项目

申请、设立过程不符合相关规 定，所提交的文件、材料不符合相关要求，事前 未经过集体决策，不得分。 
3 3 

A2 项目目标 —— 4 4 

A21 绩效目标合理性 
绩效目标设置科学合理，与项目内容符合，得 2 分；部分绩效目标设置科学合理，但与项目内容 符合，得 1 分；项

目申报时未设置绩效目标，不 得分。 
2 2 

A22 绩效指标明确性 

项目绩效目标细化分解为具体的绩效指标，并通 过清晰、可衡量的指标值予以体现绩效目标和购 买需求，且与项目年

度任务数或计划数对相应， 得 2 分；部分绩效目标设置不清晰明确，但与项 目年度任务数或计划数不对应，得 1 分；

项目申 报时未设置绩效指标，不得分。 

2 2 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

B1 投入管理 —— 6 2.73 

B11 预算执行率（%） 
分=∑[（某期预算执行率-70%）/(100%-70%)*某期权重]*3。此外，预算执行 100%，但预算执行率未按中标金额进行支

付，相差 30%以内扣 1 分，相差 30%以上不得分。 
3 2.73 

B12 预算编制合理性 预算编制依据充分，预算明细测算科学合理，得 3 分；预算明细无单价、数量，不得分 3 0 

B2 财务管理   6 6 

B21 资金使用的合规性 
资金使用符合国家财经法规和财务管理制度以 及有关专项资金管理办法的规定、资金的拨付有 完整的审批程序和手

续、重大开支经过评估认 证、符合项目预算批复或合同规定的用途，得 3 分；每缺失 1 项扣 1 分。 
3 3 

B22 财务管理制度健全 制度完善、科学合理的财务或项目资金管理办 法、且符合关财务会计制度的规定，得 3 分；每 缺失 1 项扣 1 分。 3 3 

B3 项目实施 —— 20 18 

B31 项目管理制度的 健

全性 
业务或项目管理制度科学、合理、完整，并按规 定管理相关业务档案，得 8 分；每缺失 1 项扣 4 分。  8 8 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

B32 项目管理制度执行

的有效性 
—— 4 2 

B321 考核制度执行有效

性 
项目考核制度落实到位，得 4 分；每缺失 1 项， 扣 2 分。 4 2 

B322 服务项目采购程序

规范性 

按照规定程序实施政府采购、选用合适的采购方 式，并按照规定要求签订（包括续签）合同，服 务项目采购规范得 4 

分；每缺失 1 项，不得分。 
4 4 

B323 服务合同的管理和

执行 
项目订立了完整的服务合同，且按要求对服务项 目合同及相关资料开展档案管理，得 4 分；缺失 1 项，不得分。 4 4 

C1 项目产出 —— 22 22 

C11 产出数量 —— 12 12 

C111 网上电子报税服务

完成率 

此项指标考察项目网上电子报税服务完成情况。网上电子报税服务完成率 100%=完成的网上电子报税户次数/计划完成

的网上电子报税户次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
3 3 

C112 网上电子报税代理

服务完成率 

此项指标考察项目网上电子报税代理服务完成情况。网上电子报税代理服务完成率 100%=完成的网上电子报税代理户次

数/计划完成的网上电子报税代理户次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
3 3 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

C113 网上认证服务完成

率 

此项指标考察项目网上认证服务完成情况。网上认证服务完成率 100%=完成的网上认证户次数/ 计划完成的网上认证户

次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
3 3 

C114 网上认证代理服务

完成率 

此项指标考察项目网上认证代理服务完成情况。网上认证代理服务完成率=完成的网上认证代理户次数/计划完成的网上

认证代理户次数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
3 3 

C12 产出时效 —— 6 6 

C121 网上电子报税服务

及时率 

此项指标考察服务商是否及时为纳税对象完成网上电子报税服务。指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重

分的 1% 
3 3 

C122 网上认证服务及时

率 

此项指标考察服务商是否及时为纳税对象完成网上电子认证服务。指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重

分的 1% 
3 3 

C13 产出质量 —— 4 4 

C131 服务供应商每月派

驻工程师合格率 

此项指标考察服务商是否每月派驻工程师至其负责的税务（分）局情况。服务供应商每月派驻工程师合格率=符合规定

每月派驻工程师的合格服务商/总服务商数*100%。此项指标以 100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
4 4 

C2 项目效益 —— 33 28 
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评价指标 评价标准 权重 得分 

C21 纳税人投诉事件减

少率 

此项指标考察网上电子报税户数增长情况。2017 年网上电子报税户数增长率>2015 年网上电子报税户数增长率，此项

指标得满分；反之，则不得分。 
5 5 

C22 纳税人投诉事件解 

决率 

此项指标考察纳税人投诉事件解决情况。纳税人投诉事件解决率=投诉事件解决总数/投诉事件总数*100%。此项指标以 

100%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 
5 5 

C23 管理人员满意度 此项指标以 85%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 6 6 

C24 纳税企业满意度 此项指标以 85%为满分，每低于一个百分点，减少权重分的 1%。 7 7 

C25 影响力 —— 10 5 

C251 长效管理制度健全

性 

考察针对全市纳税网上申报项目，是否建立健全 

的长效管理制度，包括市地税局人员配置、政策宣传、工作指导、网上报税、认证登记及存档情况等方面，建立合理健

全的长效管理制度，得 5 分；未建立，不得分 

5 5 

C252 长效管理制度执行

有效性 

考察市地税局是否按照长效管理制度有效执行， 长效管理制度执行有效，得 5 分；存在一项长效管理制度执行不到位，

不得分。 
5 0 

合计   100 89.73 
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