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为深入贯彻《“十四五”促进中小企业发展规划》关于“完善中小企业服务机构服务标准，引导服务机构开展贯标活动”的工作部署，认真落实《关于健全中小企业公共服务体系的指导意见》中关于“支持公共服务机构积极参与中小企业服务有关团体标准、地方标准制修订，提高服务标准化、规范化水平要求”的工作要求，全面提升中小企业服务机构的服务能力，助力中小企业高质量发展，现正式启动中小企业服务机构服务能力评估工作。

一、标准制定背景

由中国中小企业发展促进中心联合中国信息通信研究院、中国电子信息产业发展研究院、国家工业信息安全发展研究中心、中国电子技术标准化研究院、工业和信息化部人才交流中心、中国电子产品可靠性与环境试验研究所、工业和信息化部网络安全产业发展中心、中国工业互联网研究院等8家工业和信息化部部属单位，湖南省中小企业服务中心、安徽省中小企业发展促进中心和贵州省中小企业发展促进中心等12家地方中小企业公共服务机构，以及北京金山办公软件股份有限公司等专业服务机构共同研制，于2023年12月通过中国中小企业国际合作协会发布《中小企业服务 服务机构 通用能力成熟度模型》（T/ZXGJXH 002—2023）标准（以下简称《通用能力成熟度模型》）。经过半年多的标准验证和优化完善，以《通用能力成熟度模型》为依据，制定了相应的评估办法、工作规范及具体指标，现正式启动《通用能力成熟度模型》贯标工作，以更加全面科学地评估服务机构的服务能力。

二、评估活动目标

《通用能力成熟度模型》旨在为我国中小企业服务机构的服务能力评价提供统一的标准框架及准则，引导中小企业服务机构利用专业化、标准化的方法，建设、改进和提升服务能力及服务质量，进而规范中小企业服务市场，提高服务效率，促进服务机构公平竞争和行业健康发展，并为广大中小企业选择适宜的服务机构提供参考依据，进一步提升中小企业服务满意度，更好地助力中小企业成长和高质量发展。

三、标准主要内容

《通用能力成熟度模型》在充分总结国内外企业服务标准和研究成果的基础上，从我国中小企业发展路径及服务机构能力提升的需求出发，梳理了中小企业服务机构在服务战略、服务设计、服务转化、服务运营和服务持续改进等方面应满足的等级要求，确定了各等级对应的成熟度评估指标。按照成熟度等级，将中小企业服务机构从低到高分别划分为一星、二星、三星、四星和五星，并依次定义了五个等级的等级特征。

一星能力等级需满足为中小企业提供基本的服务、产品等基础能力，具备相应的实施计划并对日常的服务活动进行管理；

二星能力等级需具有明确的中小企业服务目标，持续推进服务产品化，具备服务发展规划、服务交付流程和运行规范等能力；

三星能力等级需具有明确的战略方向和目标，主动挖掘中小企业客户需求，提供满足客户定制化服务，同时具备服务管理体系并有效执行，实现中小企业服务过程标准化，并拥有业务发展所需的核心技术和核心资源；

四星能力等级需满足服务能力与服务战略协调一致，服务管理具有明确的量化指标并建立了服务管理模型。搭建了中小企业的一体化服务平台，基于数据预测未来服务需求，决策并优化服务能力；

五星能力等级需具备可持续发展的规划，服务战略具有明确的创新发展目标。服务能力和服务模式能够引领产业发展，通过服务创新能够为行业、中小企业提供优质服务、并成为行业标杆，积极推广中小企业服务的成熟经验。同时，积极承担社会责任，服务理念和服务方式对中小企业的发展具有长效促进作用，对社会环境具有积极的影响。

四、评估工作流程

经推荐和审查，本次评估工作由中国中小企业国际合作协会指定赛迪检测认证中心有限公司、威海神舟信息技术研究院有限公司、北京赛西科技发展有限责任公司、北京工联科技有限公司、湖南省中小企业公共服务平台有限公司、山东省赋能中小企业服务有限公司等6家单位作为评估机构，严格按照评估管理规定开展评估工作。

自愿遵守并认同中国中小企业国际合作协会发布的中小企业服务标准及相关管理办法的中小企业服务机构，均可按要求向指定的评估机构提出评估申请，按照1~5星级符合性标准开展服务能力的评估定级。

通过评估的服务机构将获得服务能力符合性证书，并由中国中小企业国际合作协会推荐至相关政府部门、中小企业公共服务机构和中国中小企业服务网等平台，可作为相应的服务补贴、机构推荐、案例展示等成果应用的参考依据。

五、评估管理机构

中国中小企业国际协会作为中国第一家全国性中小企业社会团体，是《通用能力成熟度模型》的发布单位，承担本次中小企业服务机构服务能力评估的指导、管理及监督工作。协会始终致力于推动完善中小企业服务体系建设，为中小企业提供更加专业高效的服务支持，不断繁荣中小企业服务生态。下一步，协会将持续完善中小企业服务标准体系，推动中小企业服务机构提升服务能力和水平，不断增强中小企业服务的供给侧水平，持续助力中小企业高质量发展。
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