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附件

政务云服务绩效评价指标体系
一级指标 二级指标 三级指标 参考目标值 分值

基础设施

服务质量

（10 分）

机房配套设施

安防系统的可用性 门禁系统记录资料保存时间不低于 1年，监控录像资料保存期应≥3个月 2

空调系统的可用性 机房环境温度在 22-24℃范围，相对湿度在（40%-55%) 1.5

消防系统的可用性 配备独立消防控制系统，气体钢瓶压力值在有效范围内 1.5

配供电系统的可用性 保障机房配供电系统的可用性，可用性≥99.99% 2

机房管理要求
统一运维监控覆盖率 100% 1.5

出入登记管理 应做好机房出入管理，及时进行登记 1.5

可用性服

务质量

（25 分）

网络可用性

提供网络策略的完成时间 及时提供网络链路，提供网络链路的完成时间＜3 个工作日 1

整体网络端到端性能 网络平均最大端到端延迟时间＜200ms，网络平均最大端到端丢包率＜1% 1

内部网络端到端性能 网络平均最大端到端延迟时间＜100ms，网络平均最大端到端丢包率＜0.5% 1

出口链路带宽平均利用率 控制出口链路带宽平均利用率，＜70% 1

网络系统的可用性 保障网络系统的可用性，可用性≥99% 2

计算资源可用性

提供虚拟主机服务的完成时间 提供虚拟主机服务的完成时间＜3 个工作日 1

虚拟机的在线迁移时长 虚拟机在线迁移时长＜300 秒 1
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一级指标 二级指标 三级指标 参考目标值 分值

虚拟机自动故障迁移时长 出现故障时，虚拟机自动迁移到容灾虚拟机，自动故障迁移时长＜600 秒 1.5

主机计算资源利用率 分配的 CPU、内存资源＜物理资源总量的 80% 1

存储资源可用性

提供存储资源的完成时间 提供存储资源的完成时间＜3个工作日 1

存储资源的可用性 存储资源的可用性≥99.99% 2

存储资源的利用率 使用的存储资源＜物理资源总量的 80% 1

存储系统的可扩展性 能够动态扩展存储资源 1

容灾可用性

数据备份创建速率 数据备份创建时间＜3天 1

数据备份的还原时间 数据备份的还原时间＜3 天 1.5

数据备份的高效可靠性 创建数据备份实例，实例创建从提交到完成＜10 分钟 1.5

云平台可用性

平台管理可用性 云平台故障造成业务中断次数为零 2

数据库软件的效率 数据库软件在时间特性、资源利用特性以及性能标准依从性方面符合业务需要 1.5

平台用户容量 平台支持的最大在线用户数量符合要求 2

运营维护

服务质量

（30 分）

人员管理

人员配置达标率 100% 1.5

人员资质达标率 100% 1.5

7*24 小时技术服务 提供 7×24 小时全天候技术服务，响应时间＜10 分钟 2
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一级指标 二级指标 三级指标 参考目标值 分值

可靠性

操作系统运行的稳定性 在有异常输入或压力条件下，操作系统能够继续正确运行 2

数据库系统运行的稳定性
数据库管理系统符合应用在长时间运行、备份恢复、数据库集群以及高可用等方面

的要求
2

中间件运行的可靠性 应具有髙可用性，具有状态恢复机制和自动故障切换功能 2

网络、网络设施及链路可靠性 网络、网络设施和链路在规定条件下和规定时间内可以履行服务协议 2

应用迁移可靠性 应用迁移过程中支持断点续传功能、分步骤迁移和源端主机性能控制 2

运维人员流失率 ＜10% 2

故障处理合规性 故障处理完全合规 2

运维效率

故障修复及时率 100% 2

数据报表提报及时率 100% 2

数据报告提报及时率 100% 2

应急演练

应急预案设计服务 制定并提交应急预案 1.5

备份恢复演练服务 定期开展备份恢复演练服务 1.5

紧急响应服务 发生应急事件时应按约定时间及时到达现场 2

安全技术

服务质量
安全运维管理

数据/信息保密性 使用国家密码管理部门发布的指定商用密码算法对硬件和信息进行加密解密 1.5

数据/信息隔离性 对不同用户数据/信息应有有效的隔离等手段 1.5
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一级指标 二级指标 三级指标 参考目标值 分值

（25 分） 网络隔离与访问控制 在网络中设置不同的隔离区域 1.5

用户接入认证 可以通过多种方式进行认证，提供统一身份认证和跨域认证 1.5

安全审计服务 提供安全审计相关功能并形成相应的审计记录和报表 2

应用部署的安全性 对已经/即将部署的应用进行安全评估 1.5

平台告警有效性 可以对告警进行生成、查询、导出、归并等操作,为用户提供全面有效的告警信息 1.5

信息安全等级保护情况 符合国家要求的信息安全等保三级 2

安全可靠化率

网络设备的安全率 信创平台控制网络设备的安全率，国产自主可控设备比例≥80% 2

主机设备的安全率 信创平台控制主机设备的安全率，国产自主可控设备比例≥80% 2

安全设备的安全率 信创平台控制主机设备的安全率，国产自主可控设备比例等于 100% 2

存储设备的安全率 信创平台控制存储设备的安全率，国产自主可控设备比例≥80% 2

系统软件的安全率 信创平台国产自主可控系统比例≥80% 2

云计算安全评估 云平台运行环境安全评估 按要求进行云平台运行环境安全评估并制定安全措施 3

应用成效

（10 分）
服务能力

支持人员的专业技能满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

运维服务稳定性和速度满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

提供解决方案的效果满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1
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一级指标 二级指标 三级指标 参考目标值 分值

提供应急响应能力满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

服务时效

事件响应时效性满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

处理问题时效性满意度 ≥95%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

服务态度

服务支持人员的服务态度和服

务意识满意度
≥100%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

技术服务人员与服务使用者沟

通效果满意度
≥100%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1

技术服务规范性满意度 ≥100%得满分，每低 5%扣 0.2 分，扣完为止 1
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