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中小企业公共服务标准体系建设指南

1 范围

本文件提供了中小企业服务标准体系的术语和定义、总体要求、建设程序和服务标准体系结构等内

容。

本文件适用于中小企业公共服务标准体系的建立。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 1.1 标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写

GB/T 24421.1 服务业组织标准化工作指南 第1部分:基本要求

GB/T 24421.2 服务业组织标准化工作指南 第2部分:标准体系

GB/T 24421.3 服务业组织标准化工作指南 第3部分:标准编写

GB/T 24421.4 服务业组织标准化工作指南 第4部分:标准实施及评价

DB53/T 1117 中小企业公共服务分类

《云南省小型微型企业创业创新示范基地认定管理办法》（试行）云工信规【2022】1号

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

中小企业 small and medium-sized enterprise

符合国家统计局《统计上大中小微型企业划分办法》规定的中型、小型、微型划分要求,具有独立

法人资格的社会经济组织。

中小企业公共服务 public services for small and medium-sized enterprise

政府引导、社会广泛参与，为中小企业提供创业服务、创新支持、市场策划、管理咨询、人力资源

与培训、商务服务、专业技术服务、信息技术服务、投融资服务等服务的活动。

实施机构 Implementing agency

提供中小企业公共服务的机构或组织。

4 总体要求

实施机构的服务场所、服务人员、设施设备等应符合《云南省小型微型企业创业创新示范基地认

定管理办法》（试行）的有关规定。

标准体系应全面覆盖、层次分明、分类准确和科学先进。
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标准体系的建立可参照 GB/T 14421.1、GB/T 14421.2 的要求并结合实际特点及其需要的原则。

标准体系内的标准宜优先采用国家标准、行业标准和地方标准。

标准体系应以服务质量为核心，以服务实施和岗位工作标准为配套，覆盖服务全过程。

服务实施的内容应符合 DB53/T 1117 中小企业公共服务分类的要求。

宜通过信息技术手段实现不同实施机构之间服务信息共享。

5 建设程序

成立标准化管理机构和明确职能职责

5.1.1 成立以实施机构主要负责人为组长的标准化工作组，并配备标准化工作人员。

5.1.2 明确标准化工作组的职能、职责，并落实到岗位。

制定标准化工作计划

结合实施机构经营管理情况，应制定标准化工作计划。

构建标准体系

标准体系应符合本文件的有关规定。

标准的制定、修订

标准制修订按GB/T 1.1和GB/T 24421.3的规定。

标准实施和评价

5.5.1 标准体系试运行时间应不少于 3 个月，标准化工作组应进行自我评价，找出体系中存在的不足

和问题，不断完善服务标准体系。

5.5.2 其他内容应符合 GB/T 24421.4 的要求。

6 服务标准体系结构

服务标准体系组成
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图 1 服务标准体系基本框架图

服务基础标准体系

6.2.1 在服务基础标准体系范围内处于第一层，在中小企业服务组织内作为其他服务标准的基础，普

遍使用具有广泛知道意义。

6.2.2 服务基础标准包括：

——标准化导则；

——术语与缩略语标准；

——符号与标志标准；

——数值数据、量和单位标准；

——编码规则；

——数理统计；

——其他标准。

6.2.3 服务基础标准体系结构图见图 3。

图 2 服务基础标准体系结构图

服务实施标准体系

6.3.1 服务实施标准体系和服务保障标准体系处于服务标准体系范围内的第二层，在此体系中，针对

服务实施机构、服务重点需求、服务实施流程、服务信息共享、服务评价及改进等方面，结合服务提供

过程描述制定标准。此体系为服务标准体系的核心。

6.3.2 服务实施标准体系包括：

——服务功能要素配置标准。明确服务机构服务功能要素，制定服务功能要素方面的标准，包括

但不限于设施建设、设施配备、信息平台、人员配备等方面的标准。

——服务重点需求标准。服务机构应主动联合服务平台主管部门，对接和挖掘企业服务需求，制

定企业公共服务清单并向中小企业公布。服务清单包括但不限于企业生产要素协调、企业支

持政策、企业安全生产、企业人力资源、企业用工管理、企业转型升级、企业融资促进、企

业生产生活保障等内容。
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——服务实施流程标准。梳理明确企业服务内容，制定服务实施流程方面的标准，包括但不限于

企业公共服务联系规范、企业公共服务实施指南、企业公共服务培育工作指南、创新项目培

育工作指南等方面的标准。

——服务共享共建标准。有条件的实施机构，可探索区域性中小企业服务协同联动的基础上，制

定完善服务共建共享标准，包括但不限于资源投入、数据共享等方面的标准。

——服务评价与改进标准。应建立企业服务质量评级及监督管理机制，及时开展客户满意度调查

与服务质量评价，不断改进企业服务，提升服务质量效率。包括但不限于服务监测、评估评

价、持续改进等方面的标准。

6.3.3 服务实施标准体系结构图见图 4。

图 3 服务实施标准体系框架图

服务保障标准体系

6.4.1 此体系的建立是对服务过程中涉及的关键环节和因素进行管理和控制，保证服务提供标准体系

的顺利运行。

6.4.2 服务保障标准体系包括：

——人事管理标准；

——财务管理标准；

——采购管理标准；

——资产管理标准；

——信息管理标准；

——安全与应急标准；

——环境与能源标准；

——职业健康标准；

——质量管理标准；

——监督考核标准。

6.4.3 服务保障标准体系结构图见图 4。
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图 4 服务保障标准体系框架图

岗位工作标准体系

6.5.1 岗位工作标准体系在服务标准体系中处于第三层，是在服务实施标准体系和服务保障标准体系

共同指导制约下的标准体系。该体系针对所有岗位职责制定岗位工作要求，是服务实施标准体系和服务

提供标准体系在中小企业服务机构各岗位上的具体落实和体现。

6.5.2 岗位工作标准是对每个工作或操作岗位制定的共同使用和重复使用的规则。工作标准化的最终

目的是实现整个工作过程的协调，促进工作质量和工作效率的提高。

6.5.3 工作质量应能保证服务实施标准和服务保障标准的实现和良好运行。

6.5.4 工作标准应按照具体岗位设置来制订，不应按照部门行政来编制。岗位工作标准体系包括：

——决策层工作标准；

——管理层工作标准；

——一般人员工作标准。

6.5.5 岗位工作标准体系结构图见图 6。

图 5 岗位工作标准体系框架图
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