中国中小企业国际合作协会

《中小企业服务 服务机构 通用能力成熟度模型》团体标准（征求意见稿）

编制说明

一、工作简况

（一）任务来源

为贯彻落实《关于促进中小企业健康发展的指导意见（国发〔2015〕30号）》、《“十四五”促进中小企业发展规划》关于提升中小企业服务机构服务质量、完善中小企业服务机构服务标准及评价体系相关要求，中国中小企业国际合作协会计划研制中小企业服务机构服务能力系列标准，其中《中小企业服务 服务机构 通用能力成熟度模型》为标准研制项目之一。《中小企业服务 服务机构 通用能力成熟度模型》的归口单位为中国中小企业国际合作协会，由工业和信息化部中小企业发展促进中心、中移互联网有限公司、北京数智空间信息咨询有限公司、湖南省中小企业服务中心、北京金山办公软件股份有限公司联合发起。

（二）主要起草单位及起草人

工业和信息化部中小企业发展促进中心、中移互联网有限公司、北京数智空间信息咨询有限公司、湖南省中小企业服务中心、北京金山办公软件股份有限公司、华炫鼎盛（北京）科技有限公司、湖南省中小企业公共服务平台有限公司、天下证通（北京）科技有限公司、北京先制科技有限公司、山东蓝海工业互联网有限公司、吉林省电子信息产品检验研究院、湖南省电子信息产业研究院、湖南省中小企业协会、广州生产力促进中心有限公司、国创融合科技（北京）有限公司、常州市壹脉基科技咨询有限公司、浙江有数数智科技有限公司、大雍信用评估事务有限公司、上海计算机软件技术开发中心、北京力控元通科技有限公司、方圆认证集团、杭州绿纽信息科技有限公司、国资信培（北京）企业管理有限公司、中国工业互联网研究院、中国电子技术标准化研究院、国家工业信息安全发展研究中心、中国信息通信研究院、北京赛迪数通信息科技有限公司、广州赛宝认证中心服务有限公司、工业和信息化部人才交流中心、工业和信息化部网络安全产业发展中心、安徽省中小企业发展促进中心、黑龙江省中小企业发展中心、湖北省中小企业服务中心、云南省中小企业服务中心、上海市中小企业发展服务中心、吉林省促进中小企业发展服务中心、贵州省中小企业发展促进中心、天津市中小企业服务中心等。

标准起草人包括：张伟、单立坡、张树玲、冯旭、张晓辉、郭创、张雪、张伟娜、唐百惠、高贺男、宋跃武、刘玲、张军、肖筱华、葛建新、李少杰、洪伟、毛慧丽、鲁远航、嵇峰、陈琛、龚新涛、李瑜波、李瑞丹、黄梅、熊华俊、吴陈昊、赵晓杰、王松、华颜涛、林利、李淑芳、刘岳军、张洪、蔡生祥、张德、杨皓然、江衍强、赵鹏、李伟、梁协君、周志锐、马国华、李明、陈杰、王秀芹、王程安、李文阳、陈正举、陈亮、邓金花、李云婷、白晓、王莉、广春、仇豪男、丛妍、李丽、李文华、王东东。

标准起草组主要负责标准的国内外标准、技术资料的查阅及研究。参加标准制定各阶段召开的工作会议，负责制定标准各阶段相关文件起草编写工作（包括标准草案、编制说明及上报材料等），承担标准制定过程中的调研、资料收集、研究和解决技术难题、讨论与修订、评审反馈、应用验证、监督和推广等工作。

（三）简要编制过程

1.任务启动阶段

2023年3月至4月，中国中小企业国际合作协会公布团体标准制修订项目，并对各地中小企业服务机构进行调研，征集对中小企业服务机构领域中制定标准的建议，成立编制组、制定标准编制计划。

2.初稿阶段

2023年4月中旬，搜集相关法规政策、国内外标准、技术标准及各地中小企业服务机构提供的相关技术资料等，进行综合分析，经过多次线上会议讨论、组内标准意见征集等，形成标准立项初稿。

3.草案阶段

2023年4月至5月，根据通过与相关中小企业及中小企业发展促进中心相关职能部门座谈，充分听取各方的建议，在初稿的基础上结合具体的服务需求和服务理论、方法，对多项服务管理内容进行修改后形成标准草案。

4.征求意见阶段

2023年5月至6月，经过工作组内部多次线上会议，对标准内容补充、征集意见及修订，形成征求意见稿。

2023年6月，进行为期一月的公开征求意见。

二、标准编制原则和确定主要内容的论据及解决的主要问题

（一）编制原则

在标准的编写结构和内容编排等方面依据“标准化工作导则、指南和编写规则”系列标准的要求。标准内容编制遵循：

服务需求原则。本标准以服务需求为出发点，充分考虑需方的需求和期望，以确保中小企业服务机构能够提供满足需方要求的服务。

服务质量原则。本标准以服务质量为核心，涵盖服务全生命周期，以确保中小企业服务机构能够提供高质量的服务。

服务创新原则。本标准鼓励服务创新，涵盖服务机构在技术、管理、运营等方面的创新成果，以确保服务机构能够不断更新和提升服务水平。

可操作性和可持续性原则。本标准应该具有可操作性和可持续性，涵盖服务机构的组织结构、人员配置、资源分配等方面，以确保服务机构能够持续地提高服务能力。

5. 公平性和客观性原则：本标准应该具有公平性和客观性，避免主观判断和偏见，以确保评价结果能够真实地反映服务机构的能力水平。

6. 监督和评价原则。本标准应该建立监督和评价机制，对服务机构的服务能力进行定期评估和监督，以确保服务机构能够持续地提高服务水平。

（二）确定内容的依据

一方面来源于中小企业服务机构行业实际情况。在标准制定过程中，广泛听取各方意见，充分调研实际需求、论证指标要求，结合各机构参加评定的情况，提炼出具有符合实际情况的标准及原则。

一方面来源于成熟经验。标准起草组对信息技术行业标准、ISO系列标准、企业竞争力评价、品牌价值评定、专精特新企业评定等主流评价体系进行了广泛、深入研究、讨论，总结并借鉴了其中成熟、可行的评价项、服务能力要求。

（三）解决的主要问题

本标准提供了中小企业服务机构通用能力成熟度的能力框架和等级模型，能力框架包括能力域和能力项。等级模型从低到高分为五个等级，分别对应一星、二星、三星、四星和五星。同时规定了各级成熟度在服务策略能力、服务设计能力、服务转换能力、服务运营能力和持续服务改进能力五个能力域中的应满足的要求。

本标准帮助中小企业服务机构建设、提升有效的发展、经营和管理的服务能力，强调战略规划、科技创新和数字化管理，成为一种管理并指导中小企业服务机构良性发展和获得学习机会的工具。本标准解决的问题及预期效益如下：

明确服务定位。本标准从服务生命周期角度明确中小企业服务机构服务过程，指导其制定合理的服务策略。

促进行业发展。本标准通过明确各服务过程、服务能力、服务内容和服务标准将使中小企业服务机构更加关注服务质量。通过评估和改进，中小企业服务机构将不断提高服务能力，提供更全面的服务，从而为中小企业提供更多支持。标准的实施将推动中小企业服务行业的健康发展，促进行业的升级和创新。

增强市场竞争力。标准的实施将使中小企业服务机构更加了解市场需求和竞争状况，从而制定更符合市场实际的服务策略。通过提高服务质量和服务能力，中小企业服务机构将增强市场竞争力，提高市场份额。

降低企业经营风险。标准的实施将使中小企业服务机构更好地了解中小企业的需求和问题，提供更贴近市场的服务，帮助中小企业解决实际问题，降低企业经营风险。

建立评价标准。本标准为评价中小企业服务机构的服务能力提供了统一的标准，有助于中小企业选择合适的服务商，促进行业的良性竞争。中小企业服务机构应根据本标准进行自我评估，了解自身的服务能力水平。本标准可用于第三方机构对中小企业服务机构进行评估，确保评估结果的客观性和公正性。

三、主要试验[或验证]情况分析

在全国范围内选择了多家中小企业服务机构进行试验，涵盖了财税、人力资源、市场营销等多个服务领域。

试验过程包括以下几个环节：

调研：对中小企业服务机构进行深入的实地调研，了解其服务内容、服务流程、人员构成等。

评估：采用“中小企业服务机构通用能力成熟度模型”，对中小企业服务机构进行试评估，包括服务战略、服务设计、服务运营、服务转移、持续改进多个维度评估。

改进：根据评估结果，为每家中小企业服务机构提供改进建议，并监督其改进过程。

再次评估：在一定时间后，对改进后的中小企业服务机构进行再次评估，以检验标准的有效性。

经过试验，得到了以下结果：

服务资源方面：在所试验的中小企业服务机构中，服务资源方面表现良好的机构占比70%。这部分机构能够根据市场需求和中小企业需求，合理配置服务资源，提供较为全面的服务。

服务过程方面：在服务过程方面表现良好的机构占比80%。这部分机构能够规范地执行服务流程，注重服务质量，提供较为满意的服务。

服务绩效方面：在服务绩效方面表现良好的机构占比50%。这部分机构能够取得较好的服务效果，提高客户满意度和市场竞争力。

根据试验结果，我们发现《中小企业服务 服务机构 通用能力成熟度模型》标准对于提高中小企业服务机构服务质量和服务能力具有积极的意义和指导作用。

四、知识产权情况说明

本标准不涉及知识产权。
五、转化国际标准和国外先进标准情况

本标准未采用国际标准或国外文件。

六、与现行相关法律、法规、规章及相关标准的协调性

国内外尚没有专门的、公认的中小企业服务机构关于“通用能力”的标准。在该领域，国内还没有开展标准化工作。部分省市中小企业管理部门发布的中小企业服务机构认定指标体系、评定方法往往比较简单。尚没有发展成为中小企业服务机构对自身发展进行衡量、评估、提升的依据。

本标准符合相关国家标准的相关规定，能与现行有关的法律、法规和国家标准规范相衔接，与相关的国家强制性标准无冲突。本标准提出了中小企业服务机构通用能力成熟度模型，是管理与指导中小企业服务机构服务能力提升的重要依据，促进中小企业服务行业的规范化、标准化，推动行业的发展。

七、重大分歧意见的处理经过和依据

本标准在制定过程中无重大分歧性意见。

八、贯彻标准的要求和措施建议

为使标准能更好地发挥技术指导作用，建议开展如下工作：

（一）加强宣传和培训。对相关人员进行培训，使其了解本标准的意义、内容和使用方法。通过各种渠道宣传本标准，提高社会认知度。

（二）完善评估体系。建立完善的评估体系，确保评估结果的客观性和公正性。可以邀请第三方机构对中小企业服务机构进行评估，根据评估结果为服务机构提供改进建议。

（三）激励优秀机构。对评估结果优秀的中小企业服务机构给予激励措施，如降低贷款利率、提供政策优惠等，鼓励其继续提升服务能力。

（四）建立交流平台。为中小企业服务机构搭建交流平台，促进服务机构之间的信息共享和经验交流，推动整个行业的发展。

（五）持续改进。根据市场变化和中小企业服务机构需求，定期修订和完善中小企业服务机构通用能力成熟度标准，确保标准的有效性和适用性。
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