CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026

(FRFEAEIRS A LSHEZFRSMAZER) INERM (V1.0)

INEHIN4RE: CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026
WRES: V1.0

RERm:
==Tva ;411
BXREIE:
y-Zi:1=): R
SchEHA
2FAB:
FEIERe :
S HLHARR :
BRI

IFEHEENERSERAT

JtRMEAHX ERAT 4 St% 22 | 2216

010-57389002

2026 £5 H 25 H

2026 E£5 H 25 H

IRFEINERSBIRATEM (http://www.cc-cmm.cn/)
ERANBATREEEZERS

202505 H21H—2031FE 058 20 H

ERIAGE 2025 F5 9 E0NE


http://www.cc
https://cmm.cn/

BB T EE TEFHTBEEL coovveveeesesesesessesseseeeeeseesseseeseee ettt 4445444440404

FE 2 EE HTBHES TSI oooeoeoeseeeeeeeeeeessssiss e essssssssssss s sssssssss s n e

ZE 3 EE ZRIBFITEYL crvvvvvveereeeeeseesessessessesssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss

BB A EE TAUEAKIE oottt bbb e

5 E IR RIRBIAESTITRITD oevvveveeeeeereeeeeeeerrersssissssssssssessesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsesssssssssssees

BB B EE TATESIBBRRERT ..oooooeeeerrrrvesnceessssissmnesesssssssmssssssssessssssssssssssssesssssssssmssssssssssssssssssssssssnesssssssesnnaecs

BT B DUDEEEABIEL ooooeeeesreeeeeereereresssisssssssseeese e sssssssssssssss st ssssssssssss st ssssssssssssnsnsssssssssssssees

B8 EE TAUEUEBREHRIEEESK oovoeceeeceereceieceiectsessisessiseesisessssessass s ssssesssssessssessssssssssessssssssnessssssssnesssnnes 4

FEIE TAEERTESTEEIETE «.oovveeerreeecrrvriessseceesssissseessessssasssesssssssssssessssssssssssesssssssssasssssssssssssssnnsssssssessnnns

ZBI0E TAUBUEBIRTRETR ..o eoeerreceriecssise st sssasesssssessssasesssssesssssesssssesssssssssssesesssessssssecssssnesssssnecs

BN E IRBEFEEEIRILIFINTTIE coovvvrereemmmmmressesssessssesssssssssmmsssssssssssssssssssssssmssssssssssssesssssssssssmnssssssssssssssseeees

F 12 REBBIEEIRIITUNTITIE coovveveereemmreseeesesessssssssssssssmsssesssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssnnsssssssssssssssesees

BB 13 EE TAIEHIIUEEIR «..oooooeeee et seeessesessssssessssssse s ssssssesssssssss s sessss s sessas st s sessas st sssse 8

BETAEE P oo sesassseceseesssssss s sssssassse s s s ssss s

R A F1D%
Bk B EXRA



£15 EHETEHE

1.1 AMNERTFHEAREINEERKLRY, FENREATSEHEEFRSNEAR, SFS
K, NHIRSBTEPRIRMZERESRD, DRFEERIMIBERERSHE =S MEEEF L,

1.2 FAMNBEMERERSZPALSERZFIRSINERIRSREM. RSEE. RSREEEH
SEEUHEEIIANE, TEREEEERRATRRE. BHRETINETINAIL.

1.3 AN R L RABEIAIERS B IR A SEHUERIRSIAERIZA, FFE CMM-525-0015
XM-GBT 47746-2026 {FEEAEIRS ALSEREFRSHEEK) BXEREAEENER.
$25 WEHBIMEXH

TSI FAHORMARAAT DN, NEEEENE A, (NEBHIRRAERTAX
4, NEANEEENE MY, BEfikE (BIEFREERE) ERTAE.

* GB/T 47746-2026 (MEEAEIRS ALSEEEFPRSNEEK) (2026-05-25 &7,
2026-09-01 i, EXRMAEEERLE. ERNENEEZERSEM)

« GB/T 17242-2025 (IGFSMENTE)

« GB/T 22239-2019 ((ERZERA NELEERFIFEAREK)

« GB/T 27007 (&1&ITE SIETEERILEBHS4RIREIER)

* GB/T 27060 (&St&ITE RIFEIENGTE)

« GB/T 27067 (&1&ITE F i AEEMFIF=mIAES 3i8/)

o (P ABHFNEIAIEARTEA])

o GAEREEERINE)

F3TE KNEHNENX

3.1 MBBERL: RS H NMERHEERSIINIRSE=FER,

32 ATERFES: AEFBATIRSAR, LUES. XF. WSEHRAEEPHITRE, W&
FPIRHRNSESEE, 1R, RIESERE TR SRR .

3.3 BHEEPRS: (KITATEE. BRESHE. KBIESEERA, LUES. XFEHRE
BEFHTRE, WEFRUAOWVSHE, 9F. RIEEEKHITERAIME SMIERIIRS .
3.4 BN : HAEMEFREPONMELICEE, SFEES. XF. &L,

3.5 I EMEL, HREBREHOARERIEE, 8FEES. XF. WEHs.

3.6 T&: AEFIRSIREY, CREFEAFEKRER, BEEHlFERGIEHESERIIIEH
ETERE,

3.7 INERIEA . Hi5 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (REEAEIRS A LS50
IRSHEEK) INFAIFEEREIRSEER,

3.8 SKIFALR: @ CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (REEAEIRS AT SEEEP
RSHEEK) INEFHFEESUAMBEPHREEEIRSELN.



3.9 INERN: S AEHMEBTHIE, ATHME CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (FREELEE
RS ALSEREFRSNEEK) INEENER. ZEXK. ENRIFNTGERIHSE S,

B 4T INIEKE

4.1 EBNEXIE

GB/T 47746-2026 (EELERS ATSEREFRSHMEER) , £30EF, XROAIENR
w5 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026,

4.2 FHENRAE(RIE

(1) ASAERN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026, V1.0)

(2) GB/T 17242-2025 (IZIFAMIEE)

(3) GB/T 22239-2019 ((ERLERA NELLFRFIFEREK)

(4) BXEEE. HMERITBMSUS

4.3 INIERIESHTE

AN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026) KFra3|BIkIEIIFESERIALE 2025 F5 9
SAERENER, AEITER. A, EFMERNE. TEITTAEERM, NERERH
B, NERFIRN. RE. AFREFRE—ATHEN.

%5 = INEHERRIRSINESIERS

5.1 JAEEE

ZSANE (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (IZEARIRS AT S5EEZFRSHEER)
TNIE) RARSBIFUHERIT + IRBSEBEKRHZESIAEER.

5.1.1 IRSFHRFIEESRTE

WAL LeERNEAORSRE. HEARE. EAFELESNHE. RESTR. EERREERSSS
MHTREEMENRE, 4 GB/T 47746-2026 RAMN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026)
5.1.2 RSB EEEKEZ

NAEBREFOTIIIRE. AREE. FIEER. WEEE. RERH. hRRSSHSETEE
T TESMEERZ, B4 GB/T 47746-2026 AN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-
2026) K.

5.2 fRSSIAESRIEE R 5>

A EREBRE RS M, IAERTRISNT:

BT 1. PIRMEEEHO (BAREERE, AFBRAEFREAT + StehEERRS)
Bt 2 FE=RMIMERETL (GREINTIEITA, REATL + SRS IMIIRSS)
BT 31 AHRSERMEFIREFL (K55, 2BV EAHRSBTNINEESD) ZFEARIFA
UERY, RIBBEBERE— NSRS MAILRTT, ZRTNSBIFETRN. E—8 T, SRR
7.4 FEEIBINEEAR.



2 6 & JAIECHEIERE

6.1 JAIEERE

6.1.1 ERiBE&RM

() IRERIIFHBEWEFEL, ANFRALSSEEEFPRSIMEKERSAR,;

(2) B#% GB/T 47746-2026 37 A T-EHreERINFARSEBAREFFETH 3 NB, S8
CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 I\IFFEF<EK ;

(3) i 12 MEREERNELENICR;

(4) BEEFRATISEREFINERSATEARF. ’it. AR, BREAZARRARIR.

6.1.2 ERIEMEL

(1) CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {EE=EAEIRS ALSEREEFIRSIMEIER) IAIE
g%,

(2) FEANIEBFHEWREAERSEMS;

3) AL-ZBaeERinFERSEERAR I (fF5 GB/T 47746-2026 RATAIERINIEK) ;

(4) i 3 PMBEIRSIZ TESEE;

(5) BERZEMEIR ARBCEIRR;

(6) ZARAEFINEEIRED. FNREE, RISRIEEXRME,

(7) EEAEERTTIAE;

(8) HAMMBXRIERAMHL,

6.1.3 IS

INEHAWE] CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (IZEFEIRS AT SERE2FIRSHE
ER) INERIBMAE 5 M IFERNTHRZEFE, fFEaRHTUZE, FREEREF—IRES
#MESEIN,

6.2 FRi5iTHE

6.2.1 ST

AR EE. BRISAERTTEARTEHERRSSIAERIZA, fF5 CMM-525-0015XM-
GBT 47746-2026 (EBERS ALSEREEFRSMEZERK) INEERTEE.

6.2.2 BEIIFEH

HE AN WEEZSTHEAR CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 INIEFTEEVAESD. #1%R
TERIASHE,

6.3 MizHE

6.3.1 HEESR

ALV EZE, FIE CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (REEAEIRSE AT SEREF
RSHEEK) INEIUZEEITL, PREEEE. ANERT. IS, HERARS L.

6.3.2 FHELNE



BEHEE. WANR. ARGK. BREZUN. TREEZR. EFIUITEE, SR
BEEAME GB/T 47746-2026 RAMN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026) K,
6.3.3 AIEIHIE

DAFEERFEI. —BWAKTEI, PHESEIRRIIEEX, R™FE CMM-525-0015
XM-GBT 47746-2026 IAIEESK,

6.4 HEIRE

DiFEEERE, HEsE CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (EELEIRS ATS
BREEFRSEEK) INEFERE, ABREEFREMR. FEHEH). ARHEIEEHR. B
WEREHELS, SEZAREFHIA.

6.4.1 5%

INENWIIRIIEZRAL, WHEERS. HEME. BEXRFRMISkR, SrasizEl;
SZABEHERFZASEHTE., SRBETESTIRERAZRESTEIANERE.

6.5 INIERTE

INEH A ZRSKIE CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (EEARIRS AT 586X
FIRSBHEIEK) INEFERS. SZEN. BEXIOPERRIBERER, (FHIADRE.

6.6 RIEF N EHIZIEER

(1) B YIRAMEBRIESE, 8 12 MAFRE—XREERESZR,; IEPEXERED TN
ERE,

(2) BEAE: RSSEHEUE. REEBEARETENE. TEBER. IERirSERBER.
AREIMARER. RGEERR.

(3) WEEsoie: i + BUFERE, & 7.2 ABEXIT, HEKERE.

(4) IREECHE: WESREHLED, FE—RAGSRPEY, mEATESBEREE /
BERTE.

6.7 BIAIEER

IEREXMEREHR 3 MAREARKEIANERE, PITHIETH. JFEFEE. 8. IADRER
2, BEERAmER.

F7E MpEEABH

KIEESIASEIRSINFEEESR, CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (FIRELEIRS A
TEEGEEFRSRAER) INEBUFEEABSIT:

71 MWRNE: ~0F 3 AH, HPRSHEUTERADTF 1 AB. REEEFZADT 2 AB.
7.2 FFEREHK: ~0F 1 AH.

7.3 BINE: RDF 2 AH.

7.4 S%FR / RHIUENAS: S0 1 MFFrEL 50 BRSAR, EIIADTF 0.5 AR.

%6 8 § INEEBSIRSEK



8.1 INEEB B

CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (ZE=EEIRS AL SEEEF RS HEEK) IAIBIE
B,

8.2 INEEEBAR

(1) EBRS;

(2) FRUERLREZFR, i,

(3) INEEE (BEHEAIEETT, FiRSA CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (EBAEIRS
AL EEEFRSINEEK) 18XIRSEEIIAIE) |

(4) INIEKIE (GB/T 47746-2026, CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {RZ=ELEIRS A
TEEGEFPRSMREAZER) IAERR) ;

(5) UEPBERER;

(6) RUEHHS;

(7) INEHEEFR, &,

(8) ERINGEZRRINR.

8.3 IEBFERER

(1) {XPRIFIELELIFE CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (EEAEIRS AT S5E6E2FR
SHEEX) INEBEEREEFER;

(2) AERY. P&, G, HE, IEAEBES;

(3) EfE(ERALERFAETEBFRRIAEKIE (GB/T 47746-2026, CMM-525-0015XM
-GBT 47746-2026 iANIEHRN) , REREAA;

(4) IEREXEARER—HEHSEER,

8.4 INEIFEER

CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (ZE=EAEIRS ALSEEEF RS HEER) IANIER
SHEINENERT, RERAGERREFER, MHEBEHR. ¥ XERTE.

%95 INERESTEEESE

9.1 INEEFH (F#HRE)

(1) 54 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {PAZEAERS AT SEREZFRESHEERK)
NN £ EPRAEK;

(2) IRSSHFHEUTEREIN 100% 618, —RISHE285%, & GB/T 47746-2026 RAIAIE
AIEESK ;

3) BRSEEHEZLEAHTEM, —RATFESTEN DK,

(4) EzLEChEd;

(5) FAZRSHERT.

9.2 NESEHT (FIANIE) 4



(1) CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (=B &IRS ALSEREEFIRSIMEIER) IAIE
IEREMEEHR 3 NBIRZEIAIERE,;

2) IEPBEMHANEEHIZIIEH,;

(3) AL-EBre=IRINFEIRSSEEIIIFENTS GB/T 47746-2026 RAAUEAINIEK;

(4) SizEd;

(5) BERIAIEFE,

9.3 INECEH KFMH

(1) 8% CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {PRZELERS AT SEREZFRESHEEXK)
INIEBEY AREF AR,

(2) FIGEE. FSAERTAEANNIEREE;

(3) RIS EERNTEE. S,

4) FAZRSMERIRRIED.

9.4 JNEHEG S

(1) FETFEAFESIMETEEN, AFFG CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {EZsEXEAR
% NI EEREEFIRSEZEK) INEEK;

(2) REEEMESEHERER,;

(3) BHIAEAItEIE. B EBIEAIESRITHE,;

(4) FEBAL-SeEFihERSEARRES,

% 10 E INEBEBRSEE

10.1 iEPIRZSAE

CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (ZE=EEIRS AL SEEEF RS HEER) IAIBIE
PBRABM. GiE. BE. FHEIEHIRE,

10.2 iEPEERMHE

(1) IAEFZERUN—RAFESICRIEHIEN, /5 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (B
BEEIRS AT SEEEFRSEZEK) INEEK;

2) WERSEERR. BREFLREEATERKARE;

(3) FERGUEEEMITA;

(4) FIEEKRESEEIOE,

10.3 IEPESRM

(1) AEFZERUTEATFESI, A5 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (FUEEALEERSS
ALSEEFRSINEERKY INEEK;

(2) REEEMESEHERER,;

(3) EEEZINEHZ;

(4) HEHIHARTTRREEY;



(5) REEAERLZE. RBHRESH.

10.4 iEBEHESFM

(1) CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (=B EIRS ALSEREEFIRSIMEIER) AL
IEREWHREFHARRIZHIAIL;

(2) SRIEBRFERNRIFFHE;

(3) FRIFBRAGELRILL;

(4) INEBEERNAL- S8 REERS A BHE.

10.5 KSEHIEF

INEN AR DR CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (BEEAEIRS AT S58MEx
FIRSBHREER) INBIERESEE, PHEXBREERHATHEXER.

B 1 E RBISHEERRIFMGE

RENFIBERRIFNTGIE, 9FFE CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (BREELEIRSS A
T5EEEFIRSEERK) & GB/T 47746-2026 tHXHIE.

11.1 BEANES HRESERRITM G E

(1) ESHESEY: HRIASHE. FAFEHAR. ESRETSESECERE / ATARE,; 075
% BRI + TREERSAT, NE 25%.

(2) WHtDHEgES ) : SHFEREEA L. ATRERE, ERsMiiamanz(; FNEE: S
ny + Kz, ™NE 30%.

(3) tiiEsLtE: iRBELEFREM). HERE. TRER, AEREFESIRA; N5
A REUIE + TEizE, NE 25%.

(4) HEBASRN: MAFRTHIAAZL. TSRS, HN73E: Bmlil, I~N&E 20%.

11.2 BHES HRESERRITM G E

(1) B ESHE: WELBRRALEETE, 82 . MHUESHEALIRY,; iF
Nh%: TR + RFizE, NE 35%.

(2) MPHISFEIHE: e AL, ATWEHAIREERE, UIRRESM,; TNAE: B
HK, NE 35%.

(3) MEREAR: HHAESTREEDR, HAA: MELEFEE, NE 30%,

11.3 RBERES RN IBEERRITN TG %

(1) IRSBERMN: AT, BHeERERRSMAKGRIENEER, AL RRLRERE
+ PUAK, NE 40%.

(2) RSBANERE: RBERENTETR, IARBREMY, FOIIRRE, THNEE:
T EpiiiEizE, NE 60%.

11.4 (SRR ERSBISHERRITM G E

(1) PEREWD: BPEMH. XEICE. THEHITIEE + 2ESD, PNAE: XKHEEE + &5

7



EoEZE, NE 50%.
(2) ERIRIFTEL: T3 GB/T 22239-2019 ML EERIFFEXEREN,; THMHE: &R
HE + ZHM, NE 50%.
£ 125 RBEBEKRRIFMAE
AEFMEERRTENSE, 1954 CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (FAZELEIRSS A
TEEREFRSNREZER) & GB/T 47746-2026 HHXME.
12.1 RS A REBERRITNGE
(1) BRIRE: BEMMERSXIMAIELNLHT. FIE. RIGRENG. MORE, ThEE: X
HE + PigE, NE 30%.
(2) REXID: ATER. Hae=IRERFIAFIEMNT, E57 THINIBEHE, T#M7E: BRI +
ARG, NE 30%.
3) ARE): EHIFREERRIGER. SRARMERSE); FNHEE: BIEER. 5
®, NE 20%.
4) EREmimgiE: ZRESINEETSE, REAOBWEER, BHRNEREWSESET, NG
% DUAIER. RFid, & 20%.
12.2 HIEREShRSHEEERRITNGE
(1) BIEARR: BETA. IFH, e RBER. ERLE. RWRGESRESE,; {T#EE:
MIHEE, NE 35%.
(2) WEEH: AL-SeeESoi. Watlie, TaRt. RGEREAR, AL 5
MR + TRiZE, & 35%.
(3) thEMRSHHNG: REEALRERNENH, BIEE. KRG ZKRElN. £=51F
FRER s, TN MAHEE., HERZE, NE&E 30%.
12.3 GEHRGIE

REEHN + EMETNEESHN, IMUTELESE1ES, 89280 DHESTS, MRS
CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (IZELRIRSS AI'S%% ZFIRSHEIEK) IAEE
£ 13 5T INERNEE
13.1 RHSER: AN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (RZELEIRS AT S5%56E
EZFRSHMEIER) IAER) {&HE GB/T 27007, GB/T 27060, GB/T 27067 Ztrtimsl,
&fila 30 BREZERIAMBADAT VS E8%— HRFEAIRTEE.
13.2 (BiT5EF: AN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 (RZELEIRS AT 556
EFIRSNREEKY IAEHR) &1T/5 30 BNEFREREER, RERRARERE.
13.3 SEHET(E: IAEYMEEAEBRIY 2 EFE—IR CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 ([fzs



BREEIRSS AL SEREEFIRSIDREZERK) INENNISEIERSRIT G, shiSMEITZENN, MRS

BEMNEEYE. BREE. FRHARER. INEHEERS.

13.4 EBHAE: INEHHIXIARN (CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 {IEEALRIRSS A

TEEREFRSEZER) INERN) &iEtE. S, B, =8M. REWREEARER

£, FHRFHE.

$145 Him

14.1 AN BHILRBENERSERAEIEMHRE, £FRA CMM-525-0015XM-GBT 47746

-2026 (UEBLEIRS AT SEEEFIRSHEZERK) IAERR,

14.2 AN B A2 BifesChe, BXEAZE 2027 £ 12 A 31 B, &BF CMM-525-0015XM

-GBT 47746-2026 18XIAIEE.

14.3 AHMNKRREE, 2B (BRABZXTIBRBAEBINEENAE) (2025F%98) &

BEFREEEN. WEHIT, #E CMM-525-0015XM-GBT 47746-2026 INEENESMFFRE.

MR A STHE

BR: (PEEAEIRS ALSEEEFIRFMEER) (GB/T 47746-2026) BExRINE DR
(BINE. FoE. ALk, 4 CMM-525-0013-GBT 47746-2026 TAIERIN (V1.0) ROiE

3]

Mis B BEAR

NI It RFBRINERSZBIRA R

BAfitbhl: JbERmRARHX RS 4 S 22 2 2216

BAZEEIE: 010-57389002

ERAERBERRA : S8

BAZR ARIE: 13701310869

BERAMREE: gemei@ccmw.net
BRI http://www.cc-cmm.cn/

IR IERARINERSBRAT
HEN: B
H£HHER: 2026 08 H 20 H


mailto:gemei@ccmw.net
http://www.cc
https://cmm.cn/

(MFERERSS ALSEREZEFPRSMEZEXK) (GB/T 47746-2026)
EIRITEFIDE

hR4s: 20260819

Capability Maturity Model

SKAKHE




FAEFRAESIIHRIESIHP

{&iEtTtE: GB/T 47746-2026 IREFEAEIRSS AT SEEEFIRSSHRIZER

THERIR: GB/T 43439-2023 (SR RARIRS LB AR IS ST
RRAEFR: —&K~ARK (0.8~5.0 %)

FIDHN: 2EHE =19, XEOHE =089, WMHHE =059, FHE =09

—. HREFRAE

FXRAE SR T XE
AR 4.8<5<5.0
g 38<5<48
=5 2.8<5<3.8
—1 18<5<28
—iR 0.8<5<1.8

HaHE

1. BENFEIGD . FERASFEIEDBEATIE

2. BENEIE D FHEIED x &R

3. BRRES S BEENEIESD x NERFRM

—. A5i%EB

1. IREVESRIRSEIZIS, XIHR GB/T 47746-2026 RN HIEHEEEHITS
2. FIHISD = ZFERFBERAED + KB

3. BENEIE D =X (FEIED x FIEINE)

4. BREERD =X (B85S x RE1IEINE)

5. BED TR ESFRAIEHRERLEEFR



FRIEZTITES &

—& (&)

—& (#5B)

=% (')

M (FHA)

A% (£#)

FE Fa FE sl seHiR

1. BFE

M B NE & NE
1. BEEFEMAIEZEFPRSAR, |1.&TUEMESESEKE [1. BURE, RESIES (1. BREEEISML, N (1. MESIFHSENRE 2 0.3 0 0.2
B S EIRERZE BATLEIR, BEED (RSRENG, BEESE |SIRENHESLEIOE AR, SHEH. HE
1.1 @R 2. IRPEMEFRSAO, &3 |RNAREIE PEEEE. THRMEMN 3, WESPRSSCIERL [ &5, Naf—At
ﬁ_m.uw,m EIERATIRE 2. EFIRSANOBWEER, |NEES Fk HaeETE
Te= MIREBSONSS, B (2. EHIFESREERMA |2 FEEERNWIIGET |2. THEEEREER
FRAREZI Wk, AREB)IESME.  |80BRN, ARBZIISEI [GERSARBEIREE
et ML, Bl EAHRMRER
1. A\ISEEEREEANRSE (1. ATSEERIREND (1. BxESoEANE] |1, ESOESSIES |1, MEEENRSESE | 2 03| 0
45 TR BT, HEEERMC B |2, ETmERE. M |1, ETLMESE. & |AR, TMATSER
2. BREEIREMES S ERINE [EWEERBMINEGER [[(RELEERMSERAES |BH. BFREAERAE |IRENDSFHESHRT
1.2 BRZR |{kia)ER EZ=RIERR 2. EREERSRRSRAANE | 2. ETEREHITHEREN |EE
b7lba i 2. NIERINAANIBEES |BESIREAL, REL (N, BERUATSE 2. SHETEFEGH
LEROTHRGESERRN | REEELER BED TR IR RS AR S5 B
iR B, BRERIDIXENTI
FRFKSE
1. AISEREERZATHTE (1. IMATSEEZRNIT (1. DN TEEEEFRS |1, RIS TR |1. WESTETER | 2 03| ©
i WnE, RRRSERLSE (. BEXE. @SR |12 XEHELINESEL | R, SUMATS
13 s |2 UIGREHEES D EFER [BEFPEMHER. BEXE (RIFPRSEXEHE (TR BEEIRSE N EARS
il ] B 2. UGS SHIRETES |2, @SIHRRISUEI | 2. THRRISIA R TLAR
2. B REPAREE | FEMTTHEAR  |§, EFERRIBFEMN |FOkE, BRHEERER
KER, FEKESEHE |K, RSESMEEFRE  |HERE SRR
REHES
1. B EMPSIELZSEEHE (1. BEE58ELEN (1. SUERENFIBEERS |1. THEIEL ML | 1. R eiRERe | 2 02| 0
2. WERAREBEANLZ AR |4, BEHIEFN. LB, (278, SRS RS |BSEEE, ©FER |BhPERR, SHiEL
1.4 B K EJzZENw] KER ELeXitE 2GS BIER
EomE 2. EVIER ARERLE |2 BURLSEHNANN (2. @R ERFEut | S8 )
BiE, XETTEAER  [NE, KEHEHE. 7k |HE, REMARZESE |2 R2FBRENTIAR
=1 vy e FKE, Bz
TAIE




2. IFNE
=1

2.1 IEA
(E559E

1. ERAFRMEEMEFRSA
=

2. BEMRIEIRR AL T B Ry
[ VY N

1. EFIRSAOEHEER,
RERIERRERRS. 185
BREHEESETS

2. EAFRHHIAALETR
TSI, BReEIRIE
SR R ES SRR

1. B P EGEERER
BHA (NERER) NE
REEIRAUIRZER, D
SRERREAL

2. B A TERIUSCALE
mE (SR, 50A
B, FRELER. R
Z2%F) , TS

1. (ES D ECSEIE RS
BE, ETSEER
A D BosREE

2. S D ERITE
HE, DEOEREMES
SRR

1. I BB EREES
DEARR, STRFEANE
SHRMEESERIE)
2. (EB D EILENT I AR
HKFE, SEEERSIR
BRIRIEFE

0.5

22 IFEA
EFIRS
i

1. SR IRIEPREENNE
AIANA
2. FFEFIEIT K RIAEEK R
EHEAT

1. BEeE A TS SR
B CREAmA. REE
B ORigaE. EEES
2. f5ems (REXRM. 1B
HBERE. PRZe. WA
RI%) BaERAL, 1
DEEESi

1. SRR AT HEIBER
FTogE, KEFHAEE
o

2. NTHERREERE R
. BRPRIFEZET, £
SRFHEREET]
%, TIRRENE

1. WEHRSEIE Ret ik
REThERR, DIREHE
BBy

2. ETIHSISR EN S
AN, YHREIhERINE
PRI ERIR T

1. I REREWE
RRR, SMATS
BRERSHIBARES
RIffE

2. IHRRIA BN T AR
K, RIS
EHERHEEIRT

0.6

0.25

3. IFH(E
=

3.1 4
{E53 R

1. BEARIEF IS KRB TER
e
2. EERENISMES T R REER
Kig

1. RFERIETH IS SR
FERNSERI S EL T B 5 Reak
AIER

2. AEAM, LR
. IBRREEEITE RENT
1, 8Z¢. FRE st
ATMH

1. FHES S ECAMNIEL
t, BEFESHEFER,
ERERED T

2. B MTHEESHEBR
THENE, DEEEMRE
SR

1. R ES D RSCIENS
BBEERE, ET SRR
A S RSN

2. IR AR R
SiRF, HEEHEAT
BT

1. I BB N EREFH
ESDEARR, SEIUF
HES AR H

2. IFHAESDELRNT
AR, ERSR

6 B EF

0.5

3.2 I
ZRiDiR

1. SR REEAE AT
il

2. SFFIBEIT R BIARHRREIRA
T

1. BRI AE R
A& CRamte. X
BRE. REEE EEE
8)

2. AT TR IR E 58
I, IR EIFATIRE
KEK

1. FEHI A HTAERL
B, YRR EFSD
MRBEICHR

2. ESTIF IR SR I
WL, DRI

1. BRI E I HRSCEI AR BE
Wit SFE R

2. IR ERAE
HREIARIREKTE

1. (g EEETH
SUEHRAZ, ST
HIRSHIE A TREE

2. [P IRAIIA R4 T
M ARFFKSE

0.5

0.15

4. RSS4
R5EE
B

4.1 25k
53

1. ALERIESSAIRS IR &R
AR5
2. EREERETAIRS EI B
ER

1. AIEAEIRREEFF
A SeRk TS 60sBEIirEkK
AIALREER,; ATEIEER
AEKIFAI 51058, RA2 BTG
BN ATEEER

2. BREAEIRIKEGF T
HERKELTXRETB514E
R, HEHEEEIRTHES
60sfEFRE A B4

1. BBRSEERANI B
HERFGHEERT, &
R
2. B ERIRSRERE
M, BRALERSH
BRI T

1. BRSSEERSLINEREF
i, EFRXEREEHMR
BULSREIHL

2. ERIRSEF AR
S, FEERERE
PR

1. P EREIR S ERIR
&, SCHEERAIHAYE
EFMT S = P RERI R
LR

2. RSB EREBLRNT
A AT

0.5

0.15




1 RS AR EREARSER || RN ENEREr |1, REETN2ES, R |1, SIURS TSN |1, s e eeRes 06
2. EEEEE T WIREETN (BPES |SORSmE, TER |28, BRSNS MR, ST,
. MgEa3THL) L R IR R RENAR S B, T8, Buki—
o 2 ASEREEREES, |2 BSNENREE |2, TAMIRRiahmey |
BETE, SNEREIT (N5, REFESNER |AEREKE 2. RS IR IEATHT
BRGTRESTINE RN WA, B
BTG
| NEPERHTEMED |1 HNERSHER. BE |1 ERTABERER0 |1 CNENNEIITE |1 MRS Rk 05 01
2. AN D B SEIRS. FEMTHNE |58, SHRENEEE |ErEs, SHRhEN R, SIEmNEt
5.1 (58 ERIEERTSREGY, |EEISER WRERATISEKT |, M. SumeE
& ) 2. BIENIREESY, |2 BSHMIERSEE |2 SRS HRIHTUS
2 GBS H SN |4, BREOKIETIRG |4, SHEENEEE [FkT, SO
 n BEHES, LA —TFE RN
.W % | TRRBRSSRIPER |1 (IEGB/T 22235 mNIN | 1. SR UPrERammE |1, SNSRI IUEae, | 1. ISPt 05
2. REERURS SR | SRR I S, BN |, ReFIHTE (R, THRLPE
o 2 AIEFINREE. B |5 SHNESEORS | SN RS B R
: BIENEEHSEE. & |ReTs 2, BRI |2, S RIPATHTUAT
friF IREOE 2. BURREITISEN SR, RRBWKE [FKE, BUEEIR
TS, CHFRERR &S SINE
PIRE
1 BEAREERRESATIE |1 BATISEERNe |1 WEREES, 5 |1, SO ERCHESW | 1. RS e RSk 03 015
2 FEHFRESHEEEE  |HRS, EUNENEN BTSN, ST, | SERDEE, XEE R, SRR
6.1 it &, ZHE AfhE AT Bt AR SR
- 2 EERSCHEXIE, BB |2 SPIRRSRENER |2 SIS TNEE (s
ERGESRIE, MR |7, HNERTER 1T, WERESEERLE |2 hER AR
(KIEGB/T 17242 Tt WHFAEAE, BTl
s
| BNERAEERENENE |1, RN ARSEEE |1 CAEREE. AR |1 SEERNETEE 1. RSB Ak 04
fem HEE, (EUREEEEE |8 RANl (REIE | ERASEUST, X | R, SORHEE0E
o g |62 agas |2 TEEANIEREEN | mas , | ERES. FRHSR | ERHMRE SR, WD
o | 2 FBORSREEE (B |1B) SHAKESE |2 SoAHEESK, F |
. E. BT, MEBE |2 IEESSSINED |HERERIRNEIRS (2. B EARHT AT
) | RTEANBANRIRGY |SRIESTRE. HRNE | FKTE, TRt

KT RFETUZBGTS

I BIF5EE




1. K EIARSS I NI FE R
2. KiEEFREEER

1. U EARS AR (AL

EE, RRERRREE)

2. KUAMERSRE (ZF
WEE. RETEME. ME
HARSSRENF)

1. SO =PRSS TS
EE (WENRAIELTE
E)

2. WHEFERER (5
S ELSHERE. FhE
et RSEEMR
f=)

1. MABHATEEE
=, WHBERGL. F
Zy

2. MR AT BT,
i EIBRSS HUEE IR T

1. I S HEEE e
R, TIE, RE
. TR (EREEAM

2. BUAREHIZERIAE]
1TWARFKF, 5197

0.4

BRERERS




	CMM‑525‑0013‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务 人工与智能客户服务协同要求》认证规则（V1.0）
	CMM‑525‑0015XM‑GBT 47746‑2026
	《顾客联络服务 人工与智能客户服务协同要求》认证规则（V1.0）
	目  录
	1.1 本规则适用于中华人民共和国境内依法设立，同时提供人工与智能客户服务的组织，包括各类企业、公共
	1.2 本规则覆盖顾客联络服务中人工与智能客户服务协同的服务提供、服务管理、服务质量控制与持续改进能
	1.3本规则仅限北京希莫认证服务有限公司在批准的服务认证领域内，开展CMM‑525‑0015
	XM‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务 人工与智能客户服务协同要求》相关自愿性认证活动使用

	第2章  规范性引用文件
	第3章  术语和定义
	3.1 顾客联络中心：代表委托方为顾客提供联络服务的内设或第三方组织。
	3.2 人工客户服务：组织利用人工服务人员，以语音、文字、视频等方式与客户进行交互，对客户提出的业务
	3.3 智能客户服务：依托人工智能、自然语言处理、大数据等智能技术，以语音、文字等方式与客户进行交互
	3.4 呼入：面向顾客联络中心的顾客发起的联络，包括语音、文字、视频等方式。
	3.5 呼出：面向顾客的，由顾客联络中心发起的联络，包括语音、文字、视频等方式。
	3.6 工单：在客户服务过程中，记录客户具体需求信息，且可追溯需求处理进度与结果的规范化管理单据。
	3.7 认证委托人：申请 CMM‑525‑0015XM‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务 
	3.8 获证组织：通过 CMM‑525‑0015XM‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务 人
	服务协同要求》认证并持有有效认证证书的顾客联络服务组织。
	3.9 认证规则：认证机构自行制定，用于规定 CMM‑525‑0015XM‑GBT 47746‑20

	第4章  认证依据
	4.1 主要认证依据
	4.2 辅助认证依据
	4.3 认证依据合规性

	第5章  认证模式及服务认证领域划分
	5.1 认证模式
	5.1.1 服务特性要求测评
	5.1.2 服务管理要求审核

	5.2 服务认证领域划分

	第6章  认证实施程序
	6.1 认证申请
	6.1.1 申请条件
	(1)  依法设立并有效存续，同时开展人工与智能客户服务的顾客联络服务组织；(2)  已按 GB/
	6.1.2 申请材料
	6.1.3 申请受理

	6.2 申请评审
	6.2.1 合规性评审
	6.2.2 能力评审

	6.3 现场审查
	6.3.1 审查准备
	6.3.2 审查实施
	6.3.3 不符合项判定

	6.4 审查报告
	现场审查结束后，审核组编制 CMM‑525‑0015XM‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务
	智能客户服务协同要求》认证审查报告，内容包括审查概况、符合性评价、不符合项清单、整
	改要求及审查结论，经审核组长签字确认。
	6.4.1 复核
	6.5 认证决定
	6.6 获证后监督审核程序
	6.7 再认证程序

	第7章  现场审查人日数
	第8章  认证证书与标志要求
	8.1 认证证书名称
	8.2 认证证书内容
	8.3 证书使用要求
	8.4 认证标志要求

	第9章  认证决定与范围管理
	9.1 认证授予条件（同时满足）
	9.2 认证更新（再认证）条件
	9.3 认证范围扩大条件
	9.4 认证拒绝条件

	第10章  认证证书状态管理
	10.1 证书状态类型
	10.2 证书暂停条件
	10.3 证书撤销条件
	10.4 证书注销条件
	10.5 状态变更程序

	第11章  服务特性要求及评价方法
	11.1 呼入任务协同服务要求及评价方法
	11.2 呼出任务协同服务要求及评价方法
	11.3 服务结束与后续处理要求及评价方法
	11.4 信息安全服务特性要求及评价方法
	(1)  分级备份：客户身份、交互记录、工单执行增量 + 全量备份；评价方法：文档审查 + 系统

	第12章  服务管理要求及评价方法
	12.1 组织与人员管理要求及评价方法
	12.2 制度流程与协同改进管理要求及评价方法
	12.3 综合评价方法

	第13章  认证规则管理
	第14章  附则
	附录 A 打分表
	附录 B 联系方式



	CMM‑525‑0013‑GBT 47746‑2026《顾客联络服务 人工与智能客户服务协同要求》国家标准打分表

