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[bookmark: _Toc209809773][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由商务部数字贸易行业标准化技术委员会（SW/TC2）归口并解释。
本文件起草单位：中关村智科服务外包产业联盟、商务部国际贸易经济合作研究院等。
本文件主要起草人：张强、李俊、邢悦、艾波、李西林等。
本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为：
——本文件为首次发布。

[bookmark: BookMark4]

数字服务企业能力成熟度评价模型
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc203148292][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc207123781][bookmark: _Toc209809774]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334]本文件给出了数字服务企业能力成熟度的评价指标体系、能力域评价方法、对应能力子域成熟要求。
本文件适用于在中国境内开展业务的数字服务企业能力成熟度评价。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc203148293][bookmark: _Toc97195092][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc207123782][bookmark: _Toc209809775]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。
[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK5]GB/T 22080-2025《信息安全技术 信息安全管理体系 要求》
GB/T 22081-2024《网络安全技术 信息安全控制》
[bookmark: _Toc203148294][bookmark: _Toc97195093][bookmark: _Toc207123783][bookmark: _Toc209809776]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

数字服务（digital service）
依托数字技术，以满足客户需求为目标，提供的一系列高效、便捷、个性化的服务解决方案。

能力成熟度（capability maturity)
企业在特定领域内能力的成熟和完善程度，通常分为不同的等级，以反映企业/组织在该领域的专业化和系统化水平。

能力成熟度评价（capability maturity evaluation）
依据一定标准和程序，对企业/组织在数字服务行业特定技术领域内能力成熟度进行的系统评估。

核心能力域（core capability areas）
[bookmark: _GoBack]数字服务企业能力成熟度评价中涉及的关键能力域，包括项目管理与交付、技术能力建设、质量控制、响应与沟通、安全管控、风险与合规管控、创新管理等。

能力子域（capability sub-domain）
核心能力域下的具体能力点，是对核心能力域的进一步细分。

评估项（evaluation item）
企业/组织在特定能力子域的具体实践和成效的详细考察内容。

矩阵式评估框架（matrix-based evaluation framework）
结合五级成熟度模型与七大核心能力域，形成的多维度评价体系，用于全面评价数字服务企业的能力成熟度。
[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8][bookmark: _Toc203148295][bookmark: _Toc207123784][bookmark: _Toc209809777]能力成熟度评价指标体系规范
[bookmark: _Toc203148296][bookmark: _Toc209809778]总体要求
能力成熟度评价总体上需遵循以下要求：
系统性要求：全面覆盖各能力域的各个方面，包括需求管理、技术方案制定、项目计划等。
发展性要求：考虑企业/组织发展水平不同，能力成熟度从初始级到持续优化级逐步提升。
客观性要求：基于客观数据和事实，针对评估项开展等级划分、权重设定，设置打分流程，为评价结果提供明确的量化依据，确保评价结果公正性和准确性。
[bookmark: _Toc203148297][bookmark: _Toc209809779]评价指标体系
[bookmark: _Toc207123785][bookmark: _Toc209809780]总体框架 - 矩阵式评估框架
本文件规定了基于五级成熟度模型与七大核心能力领域构成的矩阵式评估框架。企业/组织应依据该框架，对各能力领域在不同成熟度等级的表现进行评估。
其中，矩阵式评估架构如图1所示：
[image: ]
矩阵式的评估框架
[bookmark: _Toc207123786][bookmark: _Toc209809781]评价指标体系 – 能力成熟度
数字服务企业/组织能力成熟度分为五个等级，分别代表能力发展的不同阶段。各等级的核心特征如下：
一级（初始级）：企业/组织处于数字服务能力建设的起始阶段，管理依赖个人经验，流程尚未完善，具备基础服务能力。
二级（管理级）：企业/组织建立明确的服务目标和规范，实现项目级管理，但组织级管理仍需完善。
三级（组织级）：企业/组织形成统一的服务管理体系，基于战略目标定制化满足客户需求。
四级（量化级）：企业/组织实现服务能力的量化管理，通过数据驱动绩效提升。
五级（持续优化级）：企业/组织具备创新和持续优化能力，动态调整战略以适应市场变化。
各等级的具体要求和目标见附录A（能力成熟度等级详细描述）。
[bookmark: _Toc207123787][bookmark: _Toc209809782]评价指标体系 - 能力域、能力子域及评估项
数字服务企业能力成熟度评价指标体系，在矩阵式评估架构下，由三个层级的评价指标构成。其中：
一级评价指标7个，定义为七大核心能力域，每个能力域代表数字服务行业的关键能力。
二级评价指标34个，定义为34能力子域，每个能力域下的具体能力点，是对能力域的进一步细分。
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]三级评价指标为具体的评估项，定义为能力子域下的子能力点，按照要求设定为具体的评估内容。
三级指标 - 评估项的设计基于图1中的四方能力维度，按企业/组织不同能力成熟度阶段差异化设定，总计包含375项评估项。企业按照自身能力成熟度选取相应的评估项，根据企业性质、业务特点和能力发展方向，对不同评估项设定不同权重。
数字服务企业能力成熟度七大能力域与能力子域映射表请见附录B。
[bookmark: _Toc203148298][bookmark: _Toc209809783]取值规则和评价结果形成规则
[bookmark: _Toc207123790][bookmark: _Toc209809784]评估活动阶段划分
数字服务企业能力成熟度评估活动划分为四个阶段：预评估、待评估成熟度等级定位、正式评估、定期复评/升级评估。各阶段的核心任务、关键活动和交付结果详见附录C 评价活动的组织实施阶段。
[bookmark: _Toc207123792][bookmark: _Toc209809785][bookmark: _Toc207123791]评估项选定
基于成熟度模型的向下兼容性，在阶段2 - 待评估成熟度等级定位中，确认了待评估成熟度等级后，按照待评估成熟度等级剪裁评估项，规则如下：
1级成熟度评估所有1级成熟度评估项，不评估2级成熟度评估项（含）以上评估项；
2级成熟度评估所有1-2级成熟度评估项，不评估3级成熟度评估项（含）以上评估项；
3级成熟度评估所有1-3级成熟度评估项，不评估4级成熟度评估项（含）以上评估项；
4级成熟度评估所有1-4级成熟度评估项，不评估5级成熟度评估项（含）以上评估项；
5级成熟度评估所有1-5级成熟度评估项。
[bookmark: _Toc207123793][bookmark: _Toc209809786]权重及剪裁设定
为适应不同类型数字服务企业的业务差异性，评估体系允许企业对能力子域及下属评估项的权重进行个性化调整，以更准确地反映企业经营特点。但权重调整需遵循以下规范要求：
权重范围限定
单项权重取值范围为0-1（含）
权重为0表示该评估项不适用于当前企业业务场景
权重分配约束
同级权重归一化要求：
所有能力子域权重总和必须严格等于1
同一能力子域内各评估项权重总和必须严格等于1
调整审核机制
企业调整后的权重方案必须提交独立评估机构审核
需获得独立评估机构出具的书面认可文件后方可生效实施
特殊情形说明
对于完全不适用的能力域（权重为0），企业需提供书面说明材料
独立评估机构可对权重方案提出修改建议
权重调整应在评估启动前完成，评估过程中原则上不得变更权重设置。特殊情况需经评估委员会特批。
[bookmark: _Toc209809787]评价方法
在对企业/组织的能力成熟度进行评价的过程中，基础的评价方法如下：
文档审查：评估企业/组织项目管理相关文档的完整性和规范性。
问卷调查：通过问卷形式收集项目管理实践的详细信息。
现场访谈：与项目管理团队进行交流，了解项目管理实际操作情况。
案例分析：通过分析具体项目案例，评估项目管理的实际效果。
    此外，针对各能力域项目实践的差异性，其评价方法均根据所在能力域及子域的特点进行了定制，详见附录D 各能力域评价方法
[bookmark: _Toc207123788][bookmark: _Toc209809788][bookmark: _Toc207123794]取值规则
在开展数字服务企业能力成熟度评价时，综合评价采用主观赋值法。由评价人员根据经验、证明依据，证明材料、访谈材料等情况在规定的赋值空间取得指标值。每评估项赋值区间均为0 - 1分。按照评估证据满足评估要求的不同程度，赋不同分数。具体评估项赋分规则如下：
取值规则
	评价
	评价标准
	分数

	卓越
	持续超出期望
	1

	良好
	持续满足并偶尔超出期望
	0.8

	合格
	持续满足期望
	0.6

	部分满足
	偶尔满足期望（勉强）
	0.4

	不满足
	持续未能满足期望（不可接受）
	0.2

	不适用
	不适用
	NA



[bookmark: _Toc207123789][bookmark: _Toc209809789]评价结果形成规则
通则
二级评价指标 – 能力子域的结果由所有三级指标 – 评估项的结果经计算得出。一级评价指标 – 能力域的评价结果由所有二级指标 – 能力子域的结果经计算得出。最终企业能力成熟度评价结果由一级评价指标 – 能力域的评价结果形成。
评价结果的计算
二级评价指标 - 能力子域计算方法
企业/组织在各能力子域的成熟度得分，按如下计算方法和公式计算得出：
计算方法：
能力子域的实际得分等于各评估项得分与其权重的乘积之和，详见公式(1)。
能力子域的百分制得分等于其实际得分除以满分，再乘以100，详见公式(2)。
公式：
	∑(CAs) = ∑(AIi * Wi) 	()
式中：∑(CAs) 表示能力子域的实际得分；
AIi 表示第 i 个评估项的得分；
Wi 表示第 i 个评估项的权重。
	S百分制 = (∑(CAs) / FS) * 100 	()
式中：S百分制表示能力子域的百分制得分；
∑(CAs) 表示能力子域的实际得分，由公式（1）计算得出；
FS表示能力子域的满分。
一级评价指标 - 能力域成熟度计算方法
企业/组织在每个能力主域的成熟度得分，按如下计算方法和公式计算得出：
计算方法：
能力主域的总得分等于其包含的所有能力子域得分之和的算术平均，详见公式(3)。
公式：
	∑(CAm) = ∑(CAsj * Wj) / n 	()
式中：∑(CAm) 表示能力主域的总得分；
CAsj 表示第 j 个能力子域的得分，系该能力子域的S百分制；
Wj 表示第 j 个能力子域的权重；
n 表示能力主域中包含的能力子域的数量。
企业能力成熟度评价方法
为了评定企业/组织的整体成熟度，我们使用如下计算方法和公式：
计算方法：
整体成熟度得分等于所有能力主域得分之和的算术平均，详见公式(4)。
公式
	成熟度得分 = ∑(CAmk * Wk) / m	()
式中：成熟度得分 表示企业/组织的整体成熟度得分；
CAmk 表示第 k 个能力主域的得分；
Wk 表示第 k 个能力主域的权重；
m 表示能力主域的数量。
能力域/子域成熟度评价结果形成
企业/组织预申请成熟度最终等级授予，依照企业成熟度得分，映射下表得出：
成熟度-评分区间对照表
	成熟度授予
	对应评分区间

	卓越
	90≤S≤100

	良好
	75≤S<89

	满足
	60≤S<74

	不授予
	S<59



在数字服务企业能力成熟度评价结果的基础上，形成评估报告，评估报告应包括但不限于以下方面的内容：
评价对象：包括评价企业，待评估成熟度等级，评价涉及项目情况等
目的
能力域/能力子域/评估项选定及权重设定
实施时间、地点、评价人员等
主要实施过程和特殊情况处理
评估过程发现的强项，弱项，不足及改进意见建议
评估证据，包括文档证据，访谈证据及其他涉及的证据
评价结果
[bookmark: _Toc203148299][bookmark: _Toc209809790]评估活动的组织实施
企业/组织应依据本文件提供的评价指标体系，通过自我评估、内部审计、独立机构评估逐步推进的方式，对自身能力成熟度进行评价。评价过程中，应充分考虑企业/组织的战略目标、业务需求、资源状况等因素，确保评价结果的准确性和实用性。为确保评价结果的专业性和权威性，本文件推荐企业/组织选择经过专业授权的独立评估机构进行评估，以提高评价结果的认可度和适用性。
[bookmark: _Toc209809791]评价活动实施指导原则
评价活动实施中应遵循以下指导原则：
公开透明原则：评价活动应确保全过程公开透明，独立评估机构须向参评单位明示:
评估依据的标准文件；
评估程序和方法；
评估结果的判定准则。
能力建设支持：独立评估机构应:
为评估人员提供标准化的专业培训；
向参评单位提供评估标准解读服务；
建立评估人员资质管理制度。
个性化评估方案: 独立评估机构应:
根据企业申请在标准框架内调整评估维度权重；
提供权重调整指导原则和典型案例参考；
所有权重调整需经评估小组审核批准及备案。
所有评价活动应遵循“标准统一、程序规范、结果可比”的基本原则，在保证评估科学性的前提下兼顾灵活性。
[bookmark: _Toc203148300][bookmark: _Toc209809792]评价结果的应用
企业/组织应将评价结果作为能力提升和战略规划的重要依据。通过分析评价结果，企业/组织可以识别自身的优势和不足，制定相应的改进措施和发展规划，以实现持续的业务增长和市场竞争力提升。
能力提升: 通过分析评价结果，识别优势和不足，制定改进措施。
战略规划: 根据评价结果，制定企业/组织发展规划，提升市场竞争力。


[bookmark: _Toc203148304][bookmark: _Toc207123795][bookmark: _Toc209809793]对应能力子域成熟度要求
[bookmark: _Toc203148305][bookmark: _Toc209809794]概述
本章节介绍能力子域的成熟度具体要求，用以评估企业/组织在项目管理与交付、技术能力建设、质量控制、响应与沟通、安全管控、风险与合规管控、创新管理七个能力域的不同能力子域的水平。通过评估，企业/组织可以识别出在不同成熟度阶段的差距和不足，从而制定相应改进措施，逐步提升企业/组织的管理和交付能力。
[bookmark: _Toc203148306][bookmark: _Toc209809795]能力子域对应成熟度要求
[bookmark: _Toc207123796][bookmark: _Toc209809796]项目管理与交付能力域
本能力域涵盖数字服务组织/企业项目从启动到交付的全过程管理能力，包含需求管理、技术方案制定、项目计划、估算、项目管控、验收和成果物交付6个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表3。
[bookmark: _Hlk201070611]项目管理与交付能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  需求管理
	1) 能够根据项目需求进行需求获取和记录
2) 流程依赖个人经验，未标准化
	1) 建立初步规范化的需求管理流程，包括需求分类、分析、评审、跟踪和变更管理
	1) 遵循组织级标准化流程，具备完善的制度、模板和人员能力支撑，实现有效的需求管理
	不适用
	不适用

	  技术方案制定
	1) 能够根据客户需求制定基本技术方案
2) 内容较基础，缺乏深度分析和标准化流程
	1) 技术方案制定过程初步规范化
2) 注重需求匹配度，可行性和基础风险控制
	1) 遵循组织级标准化流程，强调与客户战略目标的协同
2) 具备组织级人员、制度、工具支撑
3) 具备组织级知识复用和协作能力
	不适用
	不适用

	  项目计划
	1) 能够启动项目计划工作
2) 管理过程依赖个人经验，缺乏系统性和规范性
	1) 初步建立项目计划管理的标准化流程
2) 能结合项目需求进行计划制定和调整
	1) 实现组织级项目计划管理的标准化
2) 能有效调配资源和协调团队，确保与项目目标协同
	1) 能通过量化指标监控管理过程
2) 基于数据分析进行资源优化和风险控制
	1) 能引入新技术和创新方法持续提升管理效率，快速响应内外部变化。



表3　项目管理与交付能力域-能力子域对应成熟度要求（续）
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  估算
	1) 能根据客户需求和项目计划进行项目估算
2) 流程依赖个人经验，缺乏系统性和规范性
	1) 初步建立估算管理的标准化流程，能够进行规模、工作量、周期、成本等的估算
	1) 实现组织级估算管理的标准化，制定完善的流程和制度，确保估算与组织/项目目标协同
	1) 能通过量化指标监控估算过程
2) 基于数据分析进行优化和风险控制
	1) 能通过引入新技术、新方法和利益相关者反馈，持续提升估算的准确性和效率

	  项目管控
	1) 在项目执行过程中能启动项目管控工作
2) 流程依赖个人经验，缺乏系统性和规范性
	1) 建立基本的监控与控制流程，
2) 使用工具记录任务进度和状态，生成状态报告
3) 评估关键绩效指标，管理变更和依赖
	1) 构建包含组织架构、制度流程、人才团队及技术工具在内的完整管理体系
2) 通过健全规范化、可定制化的管控制度与流程，配套系统化培训与激励机制以提升团队能力
3) 提供专业化工具平台的技术支撑，最终实现针对不同业务形态的差异化交付管理
	1) 围绕客户需求与组织战略，建立量化的项目质量与流程绩效目标体系。
2) 依托完备的数据收集与分析机制，应用统计技术进行监控、预测与根因分析，为管理决策与持续优化提供数据驱动支持
	1) 基于量化分析建立持续改进机制并定期执行
2) 引入新技术（如人工智能（AI））提升管控能力，实现持续优化

	  验收和成果物交付
	1) 能进行成果物交付管理
2) 流程依赖个人经验，缺乏系统性和规范性
	1) 初步建立成果物交付管理的标准化流程，包括交付物准备、计划制定和验收标准制定
	1) 实现成果物交付管理的组织级标准化，建立了完善的流程与制度体系
2) 通过有效的资源调配与团队协调，确保交付活动与项目目标保持高度协同
	1) 引入如人工智能（AI）、自动化测试等新技术，持续优化交付管理的效率与质量
2) 基于量化数据，客户满意度和市场适应情况，持续改进和完善交付活动的流程与方法
	不适用


[bookmark: _Hlk201064764]
[bookmark: _Toc207123797][bookmark: _Toc209809797]技术能力建设能力域
本能力域涵盖企业支撑数字服务所需的技术储备、人才知识及基础设施等核心能力的建设与管理，包含基础技术能力建设、人才库及人才梯队建设、知识管理 - 项目内人才管理、知识管理 - 商业及技术案例管理、知识管理 - 解决方案构建和管理、项目支撑架构建设及管理6个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表4。
[bookmark: _Hlk201071182][bookmark: _Hlk201065150]技术能力建设能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  基础技术能力建设
	1) 具备基本技术能力以满足简单项目需求
2) 缺乏系统化的技术规划和管理
	1) 从管理层面进行技术能力的系统性规划和管理，包括培训体系、基础建设和知识管理
	1) 从组织架构、制度流程、工具平台等方面进行统一规划和建设
	1) 技术能力与服务战略深度协同
2) 建立可量化的管理指标
3) 并通过数据分析评估效能
	1) 通过组织学习、资源整合和知识共享，持续优化技术能力并引领行业趋势

	  人才库及人才梯队建设
	1) 有基础的人才储备
2) 缺乏明确的人才培养和梯队建设计划
	1) 已建立初步人才培养机制
2) 梯队建设体系尚未完成规范化
	1) 建立系统化、规范化的人才培养体系和人才梯队
	1) 动态配置：根据项目需求实时调整人才资源配置。
2) 量化管理：建立可量化的人才能力指标评估体系
	1) 建立人才能力与创新效能持续提升的机制，人才梯队实现自我优化与进化

	  知识管理 - 项目内人才管理
	1) 对项目文档进行基本收纳、管理和销毁
2) 具备统一的存储与共享方式
	1) 建立文档模板库，规范命名、组织结构、维护和更新等制度
2) 实施安全性管理、归档与销毁，设置访问权限分级体系
	1) 制定覆盖文档全生命周期的管理规范，明确各环节责任人职责
2) 搭建统一的管理平台并实施版本控制
3) 通过系统监控、评估审计及员工培训，确保管理体系有效运行与文化落地
	不适用
	不适用

	  知识管理 - 商业及技术案例管理
	1) 已具备案例管理意识
2) 尚未建立系统化的管理制度与流程
	1) 建立案例收集与整理流程
2) 通过分析成功因素形成知识资产，纳入知识库
3) 持续更新与维护
	1) 制定标准化模板用于培训和知识产权保护
2) 利用新技术（如AI技术）实现知识挖掘和智能应用
	1) 通过多维度量化评估案例的时效性、准确性、使用频率和贡献度
	1) 根据市场变化和使用效果动态优化案例库，确保相关性和有效性

	知识管理 - 解决方案构建和管理
	1) 已具备解决方案管理意识
2) 尚未建立系统化的管理制度与流程
	1) 主动研判并确认解决方案的业务需求
2) 系统化收集、整合方案开发所需的内外部知识
3) 遵循规范化流程进行方案的架构设计、开发与评审
4) 对已部署的解决方案实施持续的更新与维护
	1) 搭建跨部门团队，完成解决方案的内容开发、评审与培训
2) 明确解决方案构建中的职责并应用工具平台进行解决方案开发
	1) 对方案进行多维度评估，包括市场适应性、使用频率、传播效果和收入贡献分析
	1) 根据市场变化和实际收益，动态调整和优化解决方案库

	[bookmark: _Hlk207737821]  项目支撑架构建设及管理
	1) 具备基础的项目支撑架构，但未建立有效管理体系
	1) 初步建立建设支撑架构管理架构，系统化与标准化管理水平有待提升
	1) 项目支撑架构实现统一规范化管理，具备应急响应能力
2) 可针对不同业务形态提供定制化架构支撑
	1) 基于量化数据进行监控管理
2) 评估基础支撑设施的效能并进行持续优化
	1) 根据项目反馈和行业对标，持续优化和创新项目支撑架构


[bookmark: _Toc207123798][bookmark: _Toc209809798]质量控制能力域
本能力域涵盖数字服务企业为确保服务与产品满足质量要求及客户期望所进行的质量策划、保证、验证及持续改进等活动，包含过程质量保证、验证和确认、售后服务及支持3个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表5。
[bookmark: _Hlk201065427][bookmark: _Hlk201065301]质量控制能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  过程质量保证
	1) 已具备基础质量意识并能进行初步策划
2) 流程尚未标准化，主要依赖个人经验
	1) 制定并实施明确的质量保证（QA）质量控制制度、标准与流程
2) 设立专职岗位，负责执行过程质量控制活动。
3) 采用规范方法，对质量问题进行记录、分析、改进并反馈，形成闭环
	1) 建立完善的质量控制（QC）组织体系，明确架构与岗位职责，实现全过程标准化检查与关键环节覆盖
2) 规范执行数据采集并定期生成标准化分析报告，确保质量控制的有效性与持续改进
	1) 质量目标与业务KPI绑定，职责关联绩效，改进措施数据驱动
2) QA流程与项目管理工具集成，监控数据实时分析，标准动态调整
3) 采用根因分析工具，量化跟踪改进效果，经验入库沉淀
4) 全流程与数字化系统集成，量化分析成本收益，完善动态调整机制
	1) 质量指标实现动态调整，运用新技术优化质量保证工作
2) 改进方案可智能生成，优化措施由数据驱动

	  验证和确认
	1) 已初步具备验证与确认的意识
2) 流程与规范待标准化、系统化
	1) 已建立基础验证与确认流程,具备在同类项目中复用的能力
	1) 已建立标准化、文档化的验证与确认流程，并可灵活适配不同项目需求
	1) 运用量化指标与数据分析方法，对验证与确认活动实施科学管理，并持续优化流程
	1) 通过持续改进与创新，实现验证与确认活动的持续优化

	  售后服务及支持
	1) 提供基础售后服务与支持
2) 可被动响应常见客户问题
3) 服务水准与响应效率有限
	1) 建立高效客户问题受理渠道，实现工单分类、优先级评估与快速响应
2) 提供全面技术支持与解决方案，建立用户反馈及定期维护机制
3) 通过客户培训提升使用技能，依托工单系统优化服务流程，并基于服务数据进行分析与持续改进
	1) 建立覆盖问题受理、处理及反馈的全流程标准化服务与跨部门协作机制
2) 配备专业团队并通过定期培训提升服务能力
3) 引入客户服务系统与技术工具，提升服务效率
4) 构建包含解决方案和常见问题的知识库，构建含质量监控、报告及持续改进的闭环管理体系
	1) 利用数据分析工具对服务数据进行深入分析，精准识别服务瓶颈和改进机会，实现服务流程的持续优化和智能化管理
	不适用


	
[bookmark: _Toc207123799][bookmark: _Toc209809799]响应与沟通能力域
本能力域涵盖数字服务企业在客户响应、沟通机制、变更管理和客户关系维护等方面的能力，包含响应效能管理、客户预期管理、客户变更管理、客户关系管理4个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表6。
响应与沟通能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	响应效能管理
	1) 了解响应效能管理基本概念，具备初步响应意识
	1) 建立快速响应机制，明确时限、责任与反馈流程
2) 实行问题升级与紧急联络机制，保障重要事项及时处理
3) 建立风险预警与透明化项目管理，实现信息实时共享与沟通监控
	1) 建立多层次沟通机制与指定联络人制度，确保响应覆盖全面
2) 实施客户满意度管理，系统跟踪解决率与体系优化
	1) 建立响应时间、解决时间、满意度等量化指标，与绩效关联
2) 采用自动化工具进行数据记录、分析与报告，支持效能预测与决策
	1) 基于量化分析持续优化响应流程与资源配置，实现响应效能的持续提升

	客户预期管理
	1) 具备初步的客户预期管理意识，但缺乏系统化流程与规范
	1) 建立基本客户预期管理流程，可在同类项目中重复执行
	1) 形成标准化、文档化的客户预期管理流程，并能灵活适配不同项目需求
	1) 通过数据驱动与持续改进，实现客户预期管理的持续优化，有效支持业务目标达成
	不适用

	客户变更管理
	1) 具备基本变更管理意识，能够响应甲方变更要求并落实至项目执行中
	1) 建立变更沟通渠道与审批流程，开展可行性、影响及风险评估
2) 制定变更实施与验证计划，明确资源、时间和步骤，提升过程可追溯性
	1) 实现客户变更流程标准化，覆盖申请、评估、批准、实施及验证全环节
2) 明确变更管理职责，配备专人跟进，并通过培训提升团队变更管理能力
	不适用
	不适用

	客户关系管理
	1) 具备基础客户关系管理意识，可记录客户基本信息与服务需求
	1) 商务人员定期开展客户关怀并收集反馈，及时传递与分析，用于改进产品与服务
	1) 建立专业客户管理团队，明确职责并制定制度、流程及绩效考核规范
2) 开展团队能力与绩效评估，实施针对性培训
3) 引入合适的工具平台提升数据管理效率
	不适用
	不适用


[bookmark: _Toc207123800][bookmark: _Toc209809800]安全管控能力域
本能力域涵盖数字服务企业在信息安全管理、物理安全、系统安全、数据安全等方面的能力，包含安全管理体系建设、物理安全、IT/网络安全、系统安全、信息安全、数据安全6个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表7。
安全管控能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	安全管理体系建设
	1) 具备基本安全管理制度，但尚未建立全面管理体系
	1) 安全管理体系从管理层面进行规范，涵盖需求分析、策略制定、实施与评价
	1) 实现安全管理体系全面统一，包括组织架构、制度、人员及工具
	1) 基于量化数据和效能评估开展安全管理体系的建设与维护
	1) 结合安全趋势、新兴技术及历史数据，实现安全管理体系的持续优化

	物理安全
	1) 具备基础物理安全措施（如门禁、监控），但覆盖范围及执行力度有限
	1) 从管理层面加强物理安全措施，实施更严格的门禁控制、监控覆盖及设备管理
	1) 在组织层面实现物理安全措施的全面统一与系统化管理
	1) 基于量化数据与效能评估实施和改进物理安全措施
	1) 结合安全事件分析、预防需求及新技术应用，实现物理安全措施的持续优化

	IT/网络安全
	1) 具备基础IT/网络安全措施（如防火墙、防病毒软件），但缺乏深度防护体系
	1) 从管理层面加强安全管控，完善授权、访问控制及数据传输等机制
	1) 实现IT/网络安全措施在组织层面的统一部署和持续优化
	1) 基于量化指标分析和效能评估，持续优化IT/网络安全措施
	1) 依据量化数据和绩效评估结果，持续更新和强化IT/网络安全防护体系

	系统安全
	1) 具备基本系统安全措施，安全环境及变更控制，但缺乏定期审计、漏洞扫描和统一管理机制
	1) 系统安全措施更加严格，实施定期安全测试与漏洞修复，并建立变更后测试等安全原则
	1) 实现系统安全措施在组织层面的统一加强，构建企业级安全基线，统一管理跨系统安全策略
	1) 基于量化安全测试、漏洞分析及效能评估，驱动系统安全措施的持续改进
	1) 结合系统审计结果、安全漏洞发现及量化数据分析，实现系统安全措施的持续优化与升级

	信息安全
	1) 已实施基础信息安全措施（如数据加密、访问控制），但缺乏系统化和统一管理。
	1) 信息安全措施更加全面和细化，加强数据加密、访问控制及信息传输保护
	1) 在组织层面统一提升信息安全措施，构建治理框架，实现全生命周期安全管控
	1) 基于数据流分析、访问模式识别及效能评估，量化驱动信息安全措施强化
	1) 结合信息流模式、风险态势、量化数据及先进技术，持续改进和创新信息安全措施

	数据安全
	1) 已建立基本数据安全措施，但保护能力有限，缺乏有效备份恢复及数据分级管理机制
	1) 完善数据安全措施，实施定期备份与有效恢复机制，建立数据分类分级及生命周期管理规范建立数据生命周期管理规范
	1) 在组织层面统一加强数据安全措施，构建体系化的数据安全管理体系
	1) 基于数据完整性、可用性分析及效能评估，量化驱动数据安全措施的完善
	1) 依据数据使用、存储及监控变化，结合量化分析和先进技术，持续优化数据安全措施




[bookmark: _Toc207123801][bookmark: _Toc209809801]风险与合规管控能力域
本能力域涵盖数字服务企业在业务连续性管理、风险识别与应对、合规管理等方面的能力，包含业务连续性管理、风险管控、监控及演练、合规管理4个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表8。
风险与合规管控-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  业务连续性管理
	1) 具备基础业务连续性意识，能够制定初步的业务连续性计划并完成基本风险识别
2) 关注计划的完整性和可行性，建立基本的计划更新机制
3) 风险识别涵盖主要业务领域，具备初步的优先级划分能力
	1) 系统识别关键业务功能与核心资源，制定相应的应急响应方法
2) 完善业务连续性计划，确保其与实际业务需求相匹配
3) 建立风险分析机制，能够进行动态优先级调整
4) 确保应急响应策略的合理性和恢复计划的可靠性
	1) 建立专业的业务连续性管理团队，明确职责分工和协作机制
2) 制定完善的业务连续性管理制度和流程，建立定期审核和更新机制
3) 开发系统的培训资料并组织实施培训，确保员工具备必要的应急响应能力
4) 实现业务连续性管理体系的规范化运作
	1) 建立业务连续性KPI体系，实现管理效果的量化评估
2) 基于数据分析优化业务连续性计划，确保其持续有效性
3) 实现业务连续性管理过程的标准化和工具化
4) 具备持续改进机制，能够及时调整和优化管理措施
	不适用

	  风险管控
	1) 建立初步风险识别机制，能够识别并记录项目中的潜在风险与机会
2) 具备基本风险应对措施，并在项目中初步应用
	1) 系统识别、记录和更新项目执行过程中的风险与机会
2) 对已识别风险进行详细分析（可能性、影响、紧迫性），制定应对策略
3) 建立风险监控机制，跟踪状态变化并及时向干系人传达
4) 制定项目级风险管理计划，全面实施并评估成效
	1) 建立完善的风险管理制度和流程，覆盖识别、评估、应对和监控全过程
2) 基于历史数据和行业实践，定义风险类别和评估参数，制定应对措施
3) 建立组织级风险库，持续更新维护，供各项目参考使用
4) 设立专门风险管理团队，明确职责流程，开展培训，运用专业工具
	1) 通过KPI量化风险管理效果，基于数据进行持续改进
2) 构建积极的风险管理文化，鼓励员工主动识别和参与风险管理
	不适用



表8　风险与合规管控-能力子域对应成熟度要求（续）
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  监控及演练
	不适用
	不适用
	1) 建立定期风险监控与应急演练机制，提升组织对风险事件的响应和恢复能力
	1) 基于量化指标实施监控和演练评估，通过数据分析提升风险管控的有效
	1) 依据监控和演练反馈持续优化体系，增强对风险事件的快速反应和处置能力

	  合规管理
	1) 已实施基本合规措施并开展初步审查
2) 关注措施完整性、执行规范性及环境适应性
3) 具备基础合规审查和问题发现能力
	1) 系统识别合规风险并细分合规要求
2) 建立合规实施过程记录机制
3) 具备风险精准识别和有效应对能力
4) 保持合规管理体系的及时优化
	1) 完善合规管理组织架构和人员配备
2) 制定规范的制度流程并确保有效执行
3) 开展针对性的合规培训和技术应用
4) 实现合规管理效能的全面提升
	不适用
	不适用


[bookmark: _Toc207123802]


[bookmark: _Toc209809802]创新管理能力域
本能力域涵盖数字服务企业在创新战略、研发投入、知识产权管理、商业化转化及创新文化建设等方面的能力，包含创新战略、创新/研发投入、创新产出-知识产权、创新产出-商业化转化、创新文化建设5个能力子域。各能力子域对应一级到五级的成熟度要求见表9。

创新管理能力域-能力子域对应成熟度要求
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  创新战略
	不适用
	不适用
	1) 制定了与长期愿景和市场趋势一致的创新战略和目标，并在内部贯彻落实。
2) 成立专门的创新管理团队和研发团队，建立跨部门合作机制。
3) 建立涵盖市场研究、内部讨论、战略规划和定期审查的创新流程。
4) 为实施创新战略提供资金、人力和技术支持
	1) 设立量化指标体系衡量创新战略执行效果，包括市场份额、新产品开发周期、客户满意度等；
2) 定期收集数据，分析评估实施效果、效益和影响，并根据结果调整战略和资源分配改进措施，优化战略
3) 识别和评估创新战略中的风险，制定风险管理措施和应对策略
	1) 定期分析客户需求和市场变化，实时调整创新战略。
2) 进行前瞻性规划，预测未来技术趋势和市场需求，将其纳入创新战略。
3) 将创新战略与其他业务战略整合，不断优化架构和效果

	  创新/研发投入
	不适用
	不适用
	1) 制定了创新战略匹配的研发投入规划，包括资金、人力和技术资源分配；
2) 依据创新战略组建了技能匹配的专业研发团队，定期产出高质量、有市场价值的研发成果。
3) 进行技术和创新培训，提供培训计划和效果评估机制。
4) 配备工具和设施，建立管理制度和升级计划
	对研发投入进行支出和产出的量化分析，包括
1) 支出分析：研发支出占比、人员比例、支出结构、项目周期等
2) 产出分析：专利和著作权、新产品上市速度和市场接受度等
	1) 定期分析客户需求和市场变化，并同步调整研发策略。
2) 整合研发战略与整体创新和业务战略，优化架构和实施效果、。
3) 通过执行结果和反馈，持续优化研发流程和方案。
4) 建立激励机制，鼓励团队创新，营造宽容失败的文化，确保激励措施落实并定期评估效果



表9　创新管理能力域-能力子域对应成熟度要求（续）
	能力子域
	一级
	二级
	三级
	四级
	五级

	  创新产出 - 知识产权
	不适用
	不适用
	1) 建立知识产权管理制度，涵盖专利、商标及版权的申请和管理
2) 设立专业团队并明确成员职责。
	1) 对知识产权管理进行量化分析，包括申请数量、授权率、维护成本和收益
2) 制定并实施保护措施
3) 评估知识产权的市场和技术价值，纳入资产管理，包括价值评估报告及商业化策略和许可政策记录等
	1) 知识产权管理不断根据行业趋势和战略进行优化，提高知识产权的商业价值

	  创新产出 - 商业化转化
	不适用
	不适用
	1) 制定创新成果转化规划，建立转化机制，确保成果与市场需求对接。
	1) 通过量化管理优化创新成果转化，精准评估效率和市场接受度
	1) 建立动态调整机制，及时应对市场变化和绩效反馈，优化创新成果转化策略。
2) 建立创新成果转化与商业模式创新结合模式
3) 构建完善的风险管控体系，识别并量化商业化转化风险

	  创新文化建设
	不适用
	不适用
	1) 制定了创新文化政策和目标，并开展初步培训和宣传；
2) 建立沟通渠道，鼓励提案和跨部门合作；
1) 建立支持创新的制度，如资助机制、奖励体系和失败容忍政策；
	1) 量化员工在创新中的参与度，评估创新文化的效果，建立绩效指标，以数据驱动的方式优化创新文化建设。
	1) 定期分析环境变化，根据环境变化调整和优化创新文化 
2) 将绩效反馈纳入改进循环，确保匹配业务需求；
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[bookmark: _Toc207123803][bookmark: _Toc209809803]
（规范性）
能力成熟度等级详细描述
	成熟度等级
	特征描述
	核心要求

	一级
	  在数字服务能力成熟度建设的起始阶段，环境和业务处于不稳定状态，管理主要依赖个人经验，流程尚未完善，但已具备提供基础服务和产品的初步能力，并制定了实施计划，能对日常服务活动进行基本管理
	必须具备向需求方提供基础服务和产品的初步能力；
应有实施计划，并能对日常服务活动进行基本的管理。

	二级
	  在数字服务能力成熟度建设中已确立明确的服务目标和发展方向，持续推动服务产品化，拥有服务发展规划、交付流程和运行规范，项目成功可复用，并初步形成了项目级管理规范，但组织级管理尚未完善
	应确立明确的服务目标和发展方向；
持续推动服务产品化，拥有服务发展规划、交付流程和运行规范。

	三级
	  在数字服务能力成熟度建设中，明确定义发展战略方向和业务目标，主动识别并满足目标客户需求，提供定制化服务，建立并有效执行服务管理体系，形成统一的工作流程、标准和规范，基于组织级战略进行发展规划
	明确定义组织的发展战略方向和业务目标，包括行业、地域和技术领域；
主动识别并满足目标客户的需求，提供定制化服务；
建立并有效执行服务管理体系，实现服务过程的标准化；
掌握业务发展所需的核心技术和关键资源。

	四级
	  在数字服务能力成熟度建设中，服务能力与战略协调一致，服务管理具备明确的量化指标，并构建数字服务一体化服务体系，通过量化分析进行绩效管理和提升管理效能
	服务能力与战略协调一致，服务管理具备明确的量化指标，并建立服务管理模型；
构建数字服务一体化服务平台，利用数据预测服务需求，优化服务能力。

	五级
	  在数字服务能力成熟度建设的最高等级，拥有可持续发展的规划，服务战略具有明确的创新目标，通过创新为全球客户提供优质服务。组织持续优化和改进管理流程、标准、规范等，根据市场和客户需求调整自身的发展战略和业务目标
	拥有可持续发展的规划，服务战略具有明确的创新目标；
服务能力和模式能引领行业，通过创新为全球客户提供优质服务，成为行业标杆。
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[bookmark: _Toc207123804][bookmark: _Toc209809804]
（规范性）
能力域与能力子域映射表
	序号
	核心能力域
	能力子域

	1
	项目管理与交付
	需求管理

	
	
	技术方案制定

	
	
	项目计划

	
	
	估算

	
	
	项目管控

	
	
	成果物交付管理

	2
	技术能力建设
	基础技术能力建设

	
	
	人才库及人才梯队建设

	
	
	知识管理-项目内文档管理

	
	
	知识管理-商业及技术案例管理

	
	
	知识管理-解决方案构建和管理

	
	
	项目支撑架构建设及管理

	3
	质量控制
	过程质量保证

	
	
	验证和确认

	
	
	售后服务及支持

	4
	响应和沟通
	响应效能管理

	
	
	客户预期管理

	
	
	客户变更管理

	
	
	客户关系管理

	5
	安全管控
	安全管理体系建设

	
	
	物理安全

	
	
	IT / 网络安全

	
	
	系统安全

	
	
	信息安全

	
	
	数据安全

	6
	风险及合规管控
	业务连续性管理

	
	
	风险管控

	
	
	监控及演练

	
	
	合规管理

	7
	创新管理
	创新战略

	
	
	创新研发投入

	
	
	创新产出-知识产权

	
	
	创新产出-商业化转化

	
	
	创新文化建设










[bookmark: _Toc207123805][bookmark: _Toc209809805]
（规范性）
评价活动的组织实施阶段
	[bookmark: _Hlk207121826]工作阶段
	核心任务
	关键活动
	交付结果

	1：预评估
	建立能力基准，识别改进空间
	在该阶段，企业将在专家指导下，依据能力成熟度评价模型的标准规范，通过自评或预评方式系统梳理自身能力现状，完成以下关键工作：
确立当前能力成熟度的基准线，明确所处等级；
识别现有能力与目标等级之间的差距，查缺补漏；
制定针对性改进计划
	形成《评估基准报告》，为后续正式评估提供重要依据，帮助企业建立持续改进和优化的基础框架

	2：待评估成熟度等级定位
	验证企业流程与成熟度等级的匹配度，选取合适的待评估成熟度等级，并确保待评估成熟度等级判定基于客观证据，而非主观判断
	 基于预评估阶段的能力差距分析结果，企业需提交目标能力域的核心证据（如流程文档、执行记录、成果案例等）。在评价专家和/或评估团队指导下，结合成熟度标准要求，通过以下步骤完成等级定位：
证据对标：将企业实际流程与各级标准要求逐项比对，验证执行规范性；
等级判定：根据证据的完整性、持续性和优化水平，客观判定当前成熟度等级；
目标校准：明确与下一等级的差距，锁定第三阶段正式评估的待评目标成熟度等级；
调整和改进：对目标校准中，与待评估成熟度等级有差距的，进行相应改进和调整
	形成《能力域等级定位报告》，作为第三阶段评估范围与重点的输入依据

	3：正式评估
	由独立评估机构进行正式成熟度评价，确保独立性和公信力
	在正式评估阶段，评估团队基于第二阶段（成熟度等级定位）确定的待评目标等级，通过多维度验证方式，全面评审企业能力成熟度是否达标。具体评估行动包括：
流程与成果文档评审
企业需提交目标能力域对应的完整流程文档（如制度文件、操作手册、项目记录等）及执行成果证据（如交付物、质量报告等）；
评估团队依据成熟度标准，逐项核查流程的规范性、执行一致性和成果有效性，判定是否满足目标等级要求；
深度团队访谈
  采用结构化访谈（一对一或小组形式），与流程负责人、执行者及关键干系人进行对话，聚焦以下方面：
流程的实际落地情况；
团队对标准的理解和执行能力；
持续改进和优化的实践与效果；
通过交叉验证访谈内容与文档证据，确保评估客观性；
针对关键能力域或存疑项，评估团队可通过实地观察项目运作、会议决策或工具使用情况，直接验证流程的执行成熟度
	形成《正式评估报告》，对数字服务企业成熟度等级进行评价，并给出改进建议

	4：定期复评 / 升级评估
	在获得现有成熟度等级认证后一段时间，企业可以邀请独立评估机构复审
	成熟度评估结果有效期为三年。企业应于有效期届满前3个月提交复评申请；复评流程同初次评估，企业可申请维持现有等级或升级评价。若复评未通过，企业可有6个月整改期，整改后可再次申请复评；若仍不通过，则原等级自动失效，企业需按初次评估要求重新申请。
	保持现有等级复评，形成《复评评估报告》；升级复评，形成《正式评估报告 – 升级》
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（规范性）
各能力域评价方法（第1页 / 共3页）
	能力域
	评价框架
	评价原则
	评价方法

	项目管理与交付
	以项目生命周期为基准，涵盖项目启动、规划、执行、监控、收尾等各个阶段；
考虑项目管理过程的标准化、量化、组织化、优化和创新；
强调项目管理过程中的风险控制、质量保证和客户沟通
	系统性原则：评价应全面覆盖项目管理的各个方面，包括需求管理、技术方案制定、项目计划、估算、交付管理、跟踪监控和验收交付
发展性原则：评价应考虑组织项目管理能力的成熟度，从初始级到持续优化级逐步提升；
客观性原则：评价应基于客观数据和事实，确保评价结果的公正性和准确性
	文档审查：评估组织项目管理相关文档的完整性和规范性；
问卷调查：通过问卷形式收集项目管理实践的详细信息；
现场访谈：与项目管理团队进行交流，了解项目管理实际操作情况；
  案例分析：通过分析具体项目案例，评估项目管理的实际效果

	
技术能力建设
	以技术发展和应用为主线，涵盖基础技术能力、人才库及人才梯队建设、知识治理、项目支撑架构建设及管理等方面；
考虑技术能力的标准化、量化、组织化、优化和创新；
强调技术能力在项目执行和组织运营中的应用和效果
	系统性原则：评价应全面覆盖技术能力建设的各个方面，包括技术栈的构建、人才培养、知识管理、架构设计等；
发展性原则：评价应考虑组织技术能力的成熟度，从初始级到持续优化级逐步提升；
实用性原则：评价应基于组织实际的技术应用和项目需求，确保评价结果的实用性和有效性；
创新性原则：评价应考虑组织使用AI等新技术的能力，并验证应用效果
	技术和工具审查：评估组织技术栈的完整性和先进性，以及技术和工具应用的实际效果；
人才评估：通过访谈、问卷和技能测试等方式，评估组织人才库和人才梯队的建设情况及有效性；
知识管理评估：审查组织的知识管理体系，包括文档管理、案例管理、解决方案构建等；
架构评估：评估组织项目支撑架构的设计、实施和维护情况，以及架构在项目实施过程中的实际支撑效果







各能力域评价方法（第2页 / 共3页）（续）
	能力域
	评价框架
	评价原则
	评价方法

	质量控制
	以行业通用质量管理体系为基础，涵盖过程质量保证、验证和确认、售后服务及支持等关键环节；
重点考察质量控制过程的标准化、量化、组织化、优化和创新；
注重质量控制过程中的风险控制、质量保证和客户沟通。
强调质量控制过程中的持续改进、优化和客户反馈
	系统性原则：评价应全面覆盖质量控制的各个方面，确保评价的全面性；
发展性原则：评价应考虑组织质量控制能力的成熟度，从初始级到持续优化级逐步提升；
客户导向原则：评价应以客户需求和满意度为核心，确保质量控制的有效性；
客观性原则：评价应基于客观数据和事实，确保评价结果的公正性和准确性

	文件审查：评估组织质量控制相关文档的完整性和规范性，涵盖过程质量保证、验证和确认、售后服务及支持等关键环节的所有流程，规范和模板；
问卷调查：通过问卷形式收集质量控制实践的详细信息，了解工具使用、流程执行和问题处理情况；
现场审核：通过现场审核，评估组织质量控制的实际执行情况，识别改进点；
数据分析：通过分析质量控制相关数据，评估组织质量控制的效果；
案例分析：通过分析具体项目案例，评估质量控制活动的实际效果和质量保障能力

	响应与沟通
	以客户需求和沟通效率为核心，涵盖响应效能管理、客户预期管理、沟通效率和效果、客户变更管理、客户关系管理等关键环节；
考虑响应与沟通过程的标准化、量化、组织化、优化和创新；
强调持续改进、优化和客户反馈在响应与沟通过程中的重要性。
注重响应与沟通中的风险控制、客户诉求的需求一致性和客户满意度提升
	及时性原则：评价应注重组织响应客户需求的速度和时效性；
有效性原则：评价应考虑沟通的效果，确保信息传递的准确性和理解的一致性；
客户导向原则：评价应以提升客户满意度和维护客户关系为目标
	流程文档审查：评估组织在响应与沟通的相关文档的完整性和规范性，如需求文档、变更记录、沟通记录和满意度报告等；
问卷调查：通过问卷形式收集响应与沟通实践的详细信息，了解响应效能管理、客户预期管理、沟通效率和效果、客户变更管理、客户关系管理的实际执行情况；
现场访谈：与客户管理团队和客户代表进行交流，了解响应与沟通实践中的实际操作情况和客户反馈。访谈中可通过模拟客户需求和变更场景，评估组织的实际响应能力；
案例分析：分析组织过往的客户沟通案例，评估响应与沟通的实际效果和客户满意度，从而评估响应与沟通实践的管理有效性



各能力域评价方法（第3页 / 共3页）（续）
	能力域
	评价框架
	评价原则
	评价方法

	安全管控
	应依据GB/T 22080和GB/T 22081的要求，建立、实施、保持和持续改进信息安全管理体系：以信息安全管理为核心，全面覆盖安全管理体系建设、物理安全、IT/网络安全、系统安全、信息安全、数据安全及合规管理等关键环节，并确保其策略、制度与流程符合上述国家标准的规定；
考虑安全管控过程的标准化、量化、组织化、优化和创新；
强调安全风险的识别、评估、监控和应对措施
	全面性原则：评价应全面覆盖安全管控的各个方面，确保所有潜在的安全风险都被识别和评估；
预防性原则：评价应注重预防措施的建立和执行，以减少安全事件的发生；
合规性原则：评价应确保组织的安全管控符合相关法律法规和行业标准

	安全管理体系审查：评估组织安全管理体系的完整性和有效性；
风险评估：通过风险评估工具和技术，评估组织识别和处理安全风险的能力；
现场审核：通过现场审核，评估组织安全措施有效性和实际执行情况；
模拟测试：通过模拟安全事件，评估组织的应急响应和恢复能力，可结合现场审核进行

	风险与合规管控
	以风险与合规管控为核心，涵盖业务连续性管理、风险评估及管控、监控及演练等关键环节；
考虑风险管控过程的标准化、量化、组织化、优化和创新；
定期审核和演练，确定流程职责计划，模拟多样场景，提升应对能力保障风险与合规管控应对措施有效性；
强调风险管理的持续改进、持续优化和主动性，深挖数据反馈找问题，优化整体风险与合规管控体系，提升风险应对能力
	全面性原则：评价应全面覆盖风险管控的各个方面，确保所有潜在的风险都被识别和评估；
预防性原则：建立执行预防措施，通过监控体系预判风险隐患，通过执行提前制定风险应对策略，降低风险发生概率与损失；
适应性原则：评价时考量组织对各类变化适应力，确保风险管理策略灵活有效
	风险管理流程审查：评估风险监控与演练流程规范有效性，查看是否契合行业与组织需求；
风险评估：通过风险评估工具和技术，结合定性定量法，评估组织识别和处理风险的能力；
文档审查：评估风险与合规管控文件记录的完整性和可追溯性；
现场审核：通过现场审核，深入组织现场，评估组织风险及管控措施的实际执行情况，包括业务连续性管理、风险评估及管控、监控及演练等关键环节的实际执行情况；
模拟测试：模拟不同风险场景，观察组织反应、决策与应对效果，检验风险应对能力

	创新管理能力
	以创新过程为核心，涵盖创新战略、创新/研发投入、创新产出-知识产权、创新产出–商业化转化和创新文化建设等关键环节；
考虑创新管理过程的标准化、量化、组织化、优化；
强调创新的持续性和对组织战略目标的支持；
考虑到创新对组织的成熟度要求较高，创新管理从3级成熟度开始考察
	战略性原则：评价应确保创新管理与组织战略目标相一致，支持组织的长期发展；
系统性原则：评价应全面覆盖创新管理的各个方面，确保创新活动的有效性和系统性；
效益性原则：评价应注重创新活动对组织效益的贡献，包括经济效益和社会效益
	创新战略审查：评估组织创新战略的制定和实施情况；
创新效能分析：通过对量化指标（如研发投入占比、专利转化率）的数据分析，评估组织在创新上的投入强度和效率；
创新产出-知识产权审查：评估组织知识产权的产出和管理情况；
创新产出-商业化评估：评估组织将创新成果转化为实际产品和服务的能力。
创新文化调查：通过问卷和访谈等，评估组织创新文化的建设情况
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