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鲁政发 〔２０１０〕１６号

山 东 省 人 民 政 府

关于印发山东省服务外包产业

发展规划 （２０１０－２０１４年）的通知

各市人民政府，各县 （市、区）人民政府，省政府各部门、各直

属机构，各大企业，各高等院校：

现将 《山东省服务外包产业发展规划 （２０１０－２０１４年》（以

下简称 《规划》）印发给你们，请认真贯彻落实。

服务外包产业是智力人才密集型的现代服务业，具有信息技

术承载度高、附加值大、资源消耗低、环境污染少、吸纳就业能

力强、国际化水平高等特点。当前，国际服务外包产业转移趋势

明显，我国服务外包产业快速发展，制定实施 《规划》，对于贯
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彻落实国家一系列鼓励服务外包产业发展的政策措施，积极应对

国际金融危机，扩大就业特别是高校毕业生就业，加快经济发展

方式转变和产业结构调整，提高开放型经济发展水平，保持全省

经济平稳较快发展具有重要意义。

各地、各部门要以邓小平理论和 “三个代表”重要思想为指

导，深入贯彻落实科学发展观，进一步增强机遇意识、市场意

识、竞争意识，发挥优势，加大投入，创新机制，加快完善人才

支撑体系，大力引进培植骨干企业，着力强化载体建设，有效开

拓国内外市场，确保我省服务外包产业发展规划目标如期实现。

各地要按照 《规划》确定的目标、任务和政策措施，抓紧制

定具体落实方案，切实抓好组织实施。省政府有关部门要根据

《规划》明确的分工和工作要求，尽快制定和完善各项配套政策

措施，加强调查研究，做好对 《规划》实施的指导和支持。

山东省人民政府

二○一○年二月九日
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山东省服务外包产业发展规划
（２０１０－２０１４年）

服务外包是指发包方 （政府、机构、企业等）以信息技术为

依托，利用外部专业服务商的知识劳动力，完成原先由内部员工

所完成的工作，从而达到提高效率、降低成本、增强环境应变能

力、提高核心竞争力的现代服务模式。按照服务内容划分，服务

外包可分为信息技术外包 （简称ＩＴＯ）、业务流程外包 （简称

ＢＰＯ）、知识流程外包 （简称ＫＰＯ）。按照发包方和接包方的地

理位置与相互关系，服务外包又可分为在岸外包和离岸外包。

服务外包作为以现代网络技术和高层次人才为支撑的新兴产

业，是现代高端服务业的重要组成部分，具有信息技术承载度

高、附加值大、资源消耗低、环境污染少、吸纳就业能力强、国

际化水平高等特点，已成为新一轮产业结构调整、承载国际服务

产业转移和推动经济增长的引擎。在应对国际金融危机，建设资

源节约型、环境友好型社会，保持经济平稳较快发展的形势和任

务下，大力发展服务外包，对于转变经济发展方式，调整优化产

业结构，缓解环境资源压力，扩大高校毕业生就业，提高开放型

经济发展水平，具有十分重要的意义。为加快我省服务外包产业

发展，根据国家有关政策规定，结合我省实际，特制定本规划。

一、发展现状及面临的形势
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（一）发展现状。我省是沿海经济大省，经济总量居全国前

列，基础设施比较完备，产业体系较为健全，人力资源比较丰

富，商务成本较低，人居环境良好，发展服务外包的基础条件和

综合优势明显。省委、省政府高度重视服务外包产业发展，２００７

年１０月，省政府出台了 《关于加快服务外包产业发展的意见》

（鲁政发 〔２００７〕７８号），建立了由省商务厅、发展改革委、经

济和信息化委、科技厅、财政厅、教育厅等部门组成的发展服务

外包联席会议制度和省、市、示范基地合作共建机制，省有关部

门及有关市陆续出台了财政扶持、基地建设、人才培训等配套政

策措施，产业推进和政策支持力度逐步加大，我省服务外包呈现

提速发展态势。２００９年，全省服务外包营业额２４．６亿元，同比

增长１．４倍，其中离岸服务外包额２．５亿美元，增长１．３倍。

１．载体建设和产业聚集初见成效。济南市是国务院确定的

中国服务外包示范城市，也是国家工业和信息化部、山东省人民

政府、济南市人民政府协同开展中国软件名城创建试点城市，齐

鲁软件园被工业和信息化部等国家部委评为中国服务外包优秀产

业园区，省有关部门在济南、青岛、烟台、威海、淄博、东营、

潍坊、济宁、日照等９市确定的１９个省级服务外包示范基地建

设步伐加快，初步形成了由国家级示范城市和省级示范基地构成

的服务外包产业载体布局。目前，各示范基地已建成园区面积

３００多万平方米，在建园区面积２００多万平方米，投入使用软件

开发、测试、工具共享、动漫渲染、动作捕捉等各类公共技术平

台１３个。截至２００９年年底，示范城市和基地共吸纳服务外包企
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业３７５家，占全省服务外包企业总数的８５％，服务外包营业额

占全省的７０％。

２．骨干企业和优势业务迅速成长。截至２００９年年底，全省

有服务外包企业４４２家，取得能力成熟度模型 （ＣＭＭ）、能力成

熟度模型集成 （ＣＭＭＩ）、ＩＴ服务管理 （ＩＳＯ２００００）、信息安全

管理 （ＩＳＯ２７００１）、软件产品和软件企业 （双软）、高新技术等

资质认证１６８项，全省离岸外包总额中，ＩＴＯ占６０％，ＢＰＯ占

４０％；主要离岸市场为日本、美国、香港、西欧、韩国等国家和

地区，分别占３６．４％、１８．９％、１３．４％、８．９％和６．２％。浪潮

集团、中创软件、浪潮世科、创迹软件、万博科技、东方道迩、

旅科信息、泰盈科技等８家企业从业人员超过千人，ＮＥＣ （济

南）软件、浪潮世科、创迹软件、优创数据、东软百合等５家企

业离岸外包额超过５００万美元，浪潮集团被商务部认定为服务外

包十强企业，中创软件、万博通讯、旅科信息等３家企业入选全

国百强成长型企业，全省初步形成了软件开发、数据和图像处

理、呼叫中心、金融后台数据分析、工程设计、动漫外包等优势

服务外包业务。

３．人才支撑和吸纳就业能力不断增强。高等院校根据服务

外包产业快速发展的需要，调整人才培养结构，扩大服务外包人

才培养规模。截至２００９年年底，全省拥有普通高等院校１２８所，

在校生１５９．３万人，其中计算机相关专业在校生５万多人。专业

培训机构发展迅速，全省服务外包专业培训机构６０多家，年培

训能力达到３万人次，浪潮学院、师创学院、青软实训、拓谱信
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息等服务外包专业培训机构年培训规模千人以上。省政府、济南

市政府与商务部、教育部共同签署了共建 “中国服务外包人才培

训中心”协议，省有关部门认定了１４家省级服务外包人才实训

基地。国际培训合作取得积极进展，引进微软、ＩＢＭ、日本阿尔

卑斯、印度 ＵＰＴＥＣ、ＮＩＩＴ和ＳＥＥＤ等国际知名培训机构和服

务外包课程。吸纳就业能力增强，截至２００９年年底，全省服务

外包产业从业人员８万人，其中具有专科以上学历的占７０％。

我省服务外包产业发展存在的主要问题：一是产业规模和企

业规模小。２００９年，我省服务外包产业规模列江苏、广东、上

海、北京、辽宁、浙江、天津之后，居全国第八位，分别是江

苏、广东、辽宁、浙江的１２％、２９％、５０％和７０％；企业规模

偏小，百人以下企业占总数的７０％，取得ＣＭＭ／ＣＭＭＩ等六项

国际资质认证的企业不足５０家，难以承接大型复杂外包项目。

济南市作为我省唯一的国家服务外包示范城市，离岸外包额仅

１．２亿美元。二是适用性人才缺乏。特别是缺乏中高级外语和技

术兼备的管理人才、市场开拓人才和系统架构工程师等企业领军

人物和中坚力量。高校毕业生的外语能力和动手能力较弱，需６

个月左右的岗前培训才能逐步胜任工作，形成周期性人才缺口。

三是发展环境亟待优化。与先进地区相比，我省服务外包发展氛

围不够浓厚，政策扶持力度不够大，城市品牌知名度不高，对外

宣传和整体策划的力度也不够。在配套环境方面，大部分服务外

包载体主要由工业园区转型而来，基础设施、商务环境、生活配

套服务不完善，难以满足服务外包产业发展的特殊需求。此外，
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直达重点服务外包市场的航班少，企业外籍人士家属子女就医、

就学难等影响产业发展的内外部环境问题比较突出。

（二）面临的形势。当前，服务业全球化已成为经济全球化

进入新阶段的主要标志。处于蓬勃兴起阶段的服务业全球化，不

仅从根本上改变世界服务业的发展模式，而且日益深刻地改变着

各国经济、产业、技术的发展模式，对各国在世界产业链中的地

位、利益产生着重大影响，成为决定各国国际竞争力的关键因

素。随着信息技术发展和贸易、投资自由化继续推进，服务外包

为 “内部服务外移”和跨境服务提供了新载体。

１．全球服务外包市场潜力巨大。国际著名服务外包咨询机

构国际数据公司 （ＩＤＣ）的研究表明，２００８年全球信息技术和相

关服务行业支出１．６万亿美元，增长５．６％，其中服务外包支出

达到６７２０亿美元，增长６．５％，成为国际金融危机背景下世界

经济发展的亮点。其中，ＩＴＯ贸易额５５７０亿美元，增长５．５％，

占８３％；ＢＰＯ贸易额１１５０亿美元，增长１１．７％，占１７％，增

速明显快于ＩＴＯ。全球离岸外包市场规模约６００亿美元，发包方

主要集中在美国、西欧和日本，分别占离岸外包市场总额的

６６％、１８％和７％；印度、中国、菲律宾、加拿大、爱尔兰、俄

罗斯等国家是主要承接地，其中印度最具竞争力，占全球５０％

以上的离岸市场份额。虽受国际金融危机影响，近年来高度依赖

美国、欧洲和日本金融服务业的全球离岸外包市场增速有所放

缓，但服务外包总需求增长的趋势没有改变。国际金融危机的爆

发，使得提高劳动生产率和经营效率、缩减成本、获取新的利润
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空间成为跨国公司经营战略中最迫切的选择。目前，全球财富

１０００强企业中，９５％的企业已制定业务外包计划。据ＩＤＣ预计，

２００９年全球服务外包支出将达７０９０亿美元，增长５．５％，并先

于实体经济复苏；未来３年将保持年均６％以上增幅；到２０１２

年，服务外包市场总规模将超过８５００亿美元，其中离岸外包市

场将由目前的６００亿美元扩大到１０００亿美元，年均增长１６％。

２．我国服务外包产业的国际地位不断提升。依托国内市场

以及发达的制造业基础优势，我国在岸服务外包需求旺盛，网络

维护、研发设计、战略咨询、财务管理、技术支持等服务需求大

量增加。据专家分析，２００８年，我国在岸服务外包市场总规模

约５０００亿元，预计在未来１０年内将保持２０％以上的增速，成

为仅次于美国和欧盟的全球第三大服务外包市场。同时，政府的

强力支持、不断扩大的产业规模、丰富的人力资源、完善的基础

设施和稳定的政治局势使我国日益成为全球离岸服务的首选目的

地。２００６年以来，商务部等国家部委实施了推动承接国际服务

外包业务的 “千百十”工程，强力推进国家级服务外包示范城市

建设，全方位承接国际 （离岸）服务外包业务。２００９年１月，

国务院明确北京、上海、大连、南京、济南、无锡等２０个城市

为 “中国服务外包示范城市”，在财税、人才培养、劳动用工、

市场开拓等方面实施一系列优惠政策，力争在５年内培养和培训

１２０万服务外包人才，新增１００万高校毕业生就业，实现离岸服

务外包３００亿美元，服务外包产业上升为国家发展战略。截至

２００９年年底，全国共有服务外包企业８９５０家，从业人员１５４．７
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万人。２００９年服务外包出口额１０１亿美元，增长１５２％，日本、

美国和港台是我国最大的发包地区。未来几年内，我国将形成以

示范城市为核心，带动一批二三线城市参与，离岸外包与在岸外

包业务相融合的服务外包产业发展格局，成为全球重要的服务外

包市场和主要承接地。

３．服务外包产业行业化、细分化和集群化趋势明显。目前，

我国主要服务外包承接地大致分为成本优势型、地缘优势型和技

术优势型三类地区。从产业发展趋势看，一是竞争要素将由成本

优势和技术优势向行业优势转变，依靠单一的竞争要素将无法保

持和提升区域产业竞争力，围绕特定行业形成专业性强的行业整

体解决方案是打造地区产业品牌的关键。二是产业定位向特色突

出、细分明确方向转变，北京、上海等中心城市在目标市场上已

经成为离岸外包的合同中心以及中国在岸市场的发包中心；大

连、深圳等国际地缘型城市定位在面向离岸的一二级承包；西

安、成都等技术型、成本型城市在做大分包业务的同时，积极向

研发设计等高端市场拓展。三是地域分布向集群化发展，长三角

地区已形成以上海为核心，依托国际金融贸易中心的优势，发展

以金融后台服务为特色的服务外包中心；环渤海地区已初步呈现

以北京为核心的中国最大内需市场和以大连为门户的东北亚服务

外包中心；珠三角地区正在形成以广州和深圳为核心的 “东南亚

软件与信息服务外包中心区域”。

４．服务外包成为区域经济发展新的竞争热点。有关省市出

台优惠政策，加大推进力度，抢占发展先机。北京、上海、大连
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跨国公司总部聚集，是国际服务外包企业落户、发包的首选城

市，已经出现了东软集团、华信软件、软通动力、文思创新、中

讯软件、博彦科技等一批员工人数超５０００人、出口过千万美元

的领军企业。江苏省南京、无锡、苏州市和浙江省杭州市重视程

度高、扶持力度大、人居环境好、高校资源丰富，产业集群迅速

形成，吸附产业相关资源 “黑洞效应”明显。中西部地区的成都

市提出要做 “世界办公室”，西安市建设 “中国西部服务外包之

都”，长沙大力推进文化创意产业外包，产业规模和品牌效应已

经显现。在新一轮经济增长周期中，国内外市场对服务外包的需

求增大，对与日韩经济联系较为紧密、内需市场巨大、人力资源

丰富、商务及生活成本较低的山东省，增大了成为全国服务外包

主要承接地的机会，但面临着东部、中西部、东北部省份的激烈

竞争。

二、指导思想、工作原则和发展目标

（一）指导思想。以邓小平理论和 “三个代表”重要思想为

指导，深入贯彻落实科学发展观，紧紧抓住国内外服务外包产业

快速发展的重大机遇，立足促进产业结构调整优化、扩大高校毕

业生就业和提高城市竞争力，坚持政府推动与企业主体、全面推

进与重点突破、离岸外包与在岸外包相结合，发挥优势，加大投

入，创新机制，加快完善人才支撑体系，不断优化产业发展环

境，积极引进培育骨干企业，着力打造产业聚集载体，努力将我

省建成国内外知名的服务外包强省，为建设资源节约型、环境友

好型社会，实现经济平稳较快发展作出积极贡献。
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（二）工作原则。

１．坚持人才先行。坚持培养和引进相结合，大力推进校企

合作，进一步完善高等院校、专业培训机构和外包企业 “三位一

体”的多形式、多渠道、国际化服务外包人才培养培训体系。

２．坚持聚集发展。加大政策扶持，引导人才、技术、资金、

市场等资源向重点区域、重点行业和重点企业聚集。

３．坚持市场标准。在企业资质、知识产权保护、信用机制、

信息安全、硬件设施、投资环境等方面严格遵守国际市场规则，

提升国际市场的认可度。

４．坚持内外并举。充分利用 “两个市场，两种资源”，大力

开拓国际市场，有效释放本地需求，促进离岸和在岸业务融合发

展，推动产业和企业做大做强。

５．坚持制度创新。根据服务外包产业发展的内在规律，在

产业和企业扶持、政府引导、载体建设、人才培育、平台建设、

招商引智、产业服务等方面积极创新，建立新的绩效评价体系，

构建与制造业不同的产业平台，提供以人的需求为核心的服务体

系，形成与国际需求接轨的产业转移链条。

（三）发展目标。到２０１４年，全省离岸服务外包额达到３０

亿美元，产业规模进入全国前５位；５年新增１２万人就业，从

业人数达到２０万人，其中吸纳高校毕业生１４万人；形成以济

南、青岛市为核心，其他城市外包产业聚集区为辅助的 “双核多

点、特色发展”的区域布局；吸引５０家以上国际知名跨国企业

将其离岸业务转移到我省，培育１家以上万人服务外包领军企
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业、３０家千人以上服务外包骨干企业和３００家以上取得各类国

际资质认证的企业，构建和完善促进服务外包产业发展的机制和

环境。

三、发展重点

（一）重点区域。着力推进济南和青岛市率先发展，建设国

内一流的服务外包示范城市；积极推进烟台、威海、潍坊、淄

博、济宁、东营、日照等服务外包产业聚集区加快发展，形成全

省服务外包产业 “双核多点、特色发展”的区域布局。

１．着力推进济南、青岛市率先发展。济南和青岛市要充分

发挥城市知名度高、产业基础好、物流体系完善和扶持政策优惠

等优势，在载体建设方面，要按照服务外包产业的特殊要求，以

城市总体规划为指导，按照城市新区的标准，打造 “齐鲁外包

城”、“鳌山卫服务外包城”和 “榉林服务外包基地”等服务外包

园区；在重点业务方面，要扩大软件信息外包、研发及嵌入式软

件、港口物流外包、金融财务外包、工业设计外包规模，做大做

强动漫外包；在业务开发方面，要加快开发物流供应、医药研

发、工程设计、呼叫中心、数据处理及灾备等外包业务，承接京

津沪企业转移；在人才供给方面，要建好国家服务外包人才培训

中心，形成服务外包中高端人才培育、引进机制和适应服务外包

产业发展的人才培养、培训规模；在服务环境方面，要增开国际

通信专用通道和对日本直通航线，发展配套齐全的国际化社区，

为企业发展和外籍人员生活营造良好环境。到２０１４年，济南、

青岛市服务外包产业规模达到２５亿美元，进入国内一流服务外
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包示范城市行列。

２．积极推进特色聚集区加快发展。以现有省级服务外包示

范基地为支撑，加快推进特色服务外包产业聚集区发展。烟台、

威海市要结合山东半岛蓝色经济区和胶东半岛高端产业聚集区的

规划建设，发挥地理区位优越、经济外向度高、商务和人居成本

低等优势，大力推进软件开发、港口物流、呼叫中心、动漫与创

意设计、数据处理与灾备等外包业务扩大规模，集聚发展。潍

坊、淄博、济宁、东营、日照等城市要结合石油、重化、重工、

轻纺、电子、滨海农业、滨海旅游业、海洋港口运输业等优势产

业，面向制造、石油、港口、金融、物流等行业，重点开展石油

石化ＩＴ服务及工程设计、软件开发服务、工业设计、呼叫中

心、物流服务、数据处理等服务外包业务，形成具有本地特色的

服务外包产业基地，成为我省服务外包产业发展新的增长点。

（二）重点业务

１．信息技术外包 （ＩＴＯ）。

（１）软件研发及技术服务。充分发挥我省在软件研发方面的

技术优势和行业经验，依托浪潮世科、中创软件、ＮＥＣ、Ｅ５、

海尔软件、海信网科、创迹软件等重点企业，积极承接行业应用

软件开发、客户定制软件、软件技术服务等外包业务。

（２）嵌入式软件开发。依托海尔软件、海信网科等优势企

业，发挥信息家电、通信设备和智能控制设备等方面的技术优

势，积极承接相关产品嵌入式软件和集成电路的开发、设计和测

试外包业务。
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（３）信息系统运营维护服务。抓住我国信息系统运营维护外

包服务市场快速发展的机遇，以本土大型企业和政府信息系统运

营维护服务为切入点，面向国内市场，积极承接设备管理、应用

和服务管理、信息系统资产管理和日常工作管理等信息系统运营

维护服务外包业务。

２．业务流程外包 （ＢＰＯ）。

（１）数据分析管理服务。以东方道迩、戈尔特西斯、优创数

据等企业为重点，大力发展金融数据分析、人力资源管理、财

务、审计与税务管理等企业内部管理服务，积极承接地理信息等

专业数据分析处理以及行政部门、医疗单位、调查公司等机构的

资料电子化业务。充分利用我省地质条件稳定、自然灾害少的特

点，加快建设数据灾备中心。

（２）呼叫中心。充分发挥我省人力资源丰富、成本低的优

势，强化万声通讯、旅科信息、泰盈科技等优势企业在业内知名

度高、竞争力强的地位，积极承接产品售后服务、咨询服务等境

内外呼叫中心外包业务。

３．知识流程外包 （ＫＰＯ）。

（１）动漫及网游制作。依托济南、青岛、烟台等国家和省级

动漫创意产业示范基地，面向日韩和欧美市场，加快推进网络游

戏、数字动漫、影视传媒等产品的设计、加工、汉化、制作等方

面的外包业务。

（２）工程设计和研发外包。以我省承接境外冶金、电力、石

油、建筑、铁路、道路道桥等工程为切入点，推动各类设计院积
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极承接工程设计外包服务。重点发展生物医药、电子家电、海洋

科技等领域的研发、设计、测试、解决方案等外包业务。

（三）重点市场。

１．日韩市场。日本是我省重要的国际服务外包来源地。国

际金融危机以来，日本ＩＴ服务企业制定了更加积极的外包战

略，重构上下游合作链条，更加重视利用海外人力资源实现一些

原来在本土完成的外包业务。韩国文化产业、金融保险等现代服

务业发达，特别是动漫业占全球动画产量的３０％，近年来离岸

趋势明显。我省与日韩区位优越，经济文化和人员交往密切，要

把扩大日韩市场份额作为加快服务外包产业发展的突破口，进一

步加大市场开拓力度，实现 “日韩接单，山东交付”，努力使我

省成为日韩 “服务业加工基地”。

２．欧美市场。欧美是全球主要发包市场。近年来，欧美跨

国公司出于战略布局、规避风险、降低成本等考虑，开始寻找印

度以外包括中国在内的新的外包业务承接地。要抓住机遇，将服

务外包作为深化与欧美跨国公司战略合作的重要内容，促使其将

更多的业务发包给我省企业。同时要加强与港澳台、印度、菲律

宾、爱尔兰、加拿大等国家和地区的合作，实施欧美市场穿透计

划，拓展欧美外包市场。

３．在岸市场。国家加大经济结构调整力度，实施十大产业

调整振兴规划，发展战略性新兴产业，对网络维护、研发设计、

战略咨询、财务管理、技术支持等服务需求大量增加，扩大内

需、改善民生的重大战略举措还将在教育培训、信息服务、医疗
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保健、法律服务、电子政务、商务等领域给服务外包产业发展带

来新的机遇。北京、上海等中心城市国际外包业务和在岸外包业

务向二、三线城市转移的趋势日益明显。同时，我省大企业和金

融保险机构资源丰富，这些企业和机构服务需求释放形成的在岸

外包市场巨大。在积极拓展离岸外包市场的同时，采取积极有效

的政策措施，大力培育和开拓在岸外包市场，以外促内，以内引

外，促进我省服务外包产业快速发展。

四、保障措施

（一）加快完善人才支撑体系。

一是扩大基础人才培养规模。调整高等院校专业设置，加

强、改进高等院校服务外包课程体系和实践教学体系，鼓励高等

院校与服务外包企业、人才培训机构采取 “联合开发课程、学分

互认、双专业、课程嵌入、订单式培训、特色班”等方式，将服

务外包岗位培训前移至高等院校，加快外语和技术兼备的复合型

人才培养，提高高校毕业生直接就业能力。依托高等院校和培训

机构，建设１０所以上面向服务外包产业的省级示范性软件学院

或服务外包学院，在招生计划、师资培训、课程设置、学分构成

方面予以倾斜。

二是提升适用人才培训规模和层次。大力发展各级、各类服

务外包人才实训基地，积极推动人才实训基地开展校企合作，创

造高仿真的培训环境，加快企业急需人才的培养。支持济南和青

岛市建设国家级服务外包人才培训中心，办好现有省级服务外包

人才实训基地和重点培训机构，培育认定新的人才实训基地，使
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省级服务外包人才实训基地达到３０家。

三是加强海外高层次人才引进和人才培训国际合作。贯彻落

实省委、省政府 《关于加快引进海外高层次人才的实施意见》

（鲁办发 〔２００９〕１５号），发挥中日ＩＴ桥梁工程师交流示范基

地、引智成果示范基地、海内外高端人才交流暨技术项目洽谈

会、海外学人回国创业周等交流平台的作用，采取持股、技术入

股、提供创业基金等灵活方式，大力引进具有全球眼光、熟谙国

际服务外包运行规则的海外高端领军人才、项目人才、商务人才

和工程人才，吸引高水平外国专家来鲁开展智力服务。鼓励高等

院校和培训机构与跨国公司、专业培训机构加强合作，引进先进

适用的培训模式和培训课程，提升培训水平，鼓励服务外包企业

选派员工赴海外发包公司接受培训，提高业务能力和实战经验。

利用国家留学基金、省政府资助出国留学经费开展高层次人才出

国留学培养工作。

（二）大力引进培植骨干企业。把服务外包作为对日韩、欧

美经贸合作的重要内容，与跨国公司商签服务外包合作协议，引

进优质企业入驻，促进业务转移。抓住印度、菲律宾等服务外包

企业开拓新市场的机会，吸引该地区的接包企业入驻。针对国内

服务外包向二线城市转移的趋势，积极承接北京、上海、大连等

城市的服务外包企业和业务转移。制定有吸引力的政策措施和全

过程、个性化的服务解决方案，支持企业落地，降低企业转移成

本。鼓励现有服务外包企业通过兼并、收购、重组、联营等方

式，整合资源，优势互补，尽快做大做强，实现跨越式发展。支
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持有条件的园区和服务外包企业走出去在海外设立研发中心和接

单中心，并购海外优质ＩＴ服务企业。

（三）着力强化载体建设。

一是创新建设模式，按照 “政府支持、企业参与、多方投

资、市场运作”的基本思路，加强与境内外知名咨询机构、开发

机构合作，引进境内外先进园区运营管理理念，以城市总体规划

为指导，按照城市新区的标准，加快建设 “特色鲜明、产业集

聚、生态优美、设施完备”的服务外包聚集区，并在土地利用、

规划审批等方面给予支持。各示范基地要结合国家相关优惠政策

建设高校毕业生公寓，积极引进国际知名服务品牌企业，大力发

展医疗保健、入学入托、生活娱乐设施配套的国际社区，促进中

高级人才安居乐业。

二是完善载体功能，构建双电源、双回路、多重方式保障的

电力保障系统，做到电力供给稳定可靠。鼓励省内主要电信运营

商增加网络带宽、开通国际通信专线、优化数据流向，为服务外

包示范基地和企业提供多元化和个性化服务，建立宽带网络接

入、微波通信、卫星通信、双海缆专线等多路由、多方式、超宽

国际出口的网络保障系统。

三是加大保障力度，对有灾难恢复和数据备份功能的数据中

心、支撑集成电路设计业务的ＥＤＡ工具平台、三维动画的动作

捕捉平台等建设和购置成本高、企业共享性强的共性技术，政府

相关扶持资金应积极给予支持。

（四）有效开拓国内外市场。
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一是打造产业品牌。以 “齐鲁服务” （英文：Ｑｉｌｕｓｅｒｖｉｃｅ）

作为我省对外宣传推介服务外包产业的省级品牌。在 “齐鲁服

务”品牌下，有关城市根据各自产业优势和特色提出各自的城市

定位。加强与境内外行业机构、咨询中介组织、主流媒体的全面

合作，以发包方认可的方式和形式整体推介 “齐鲁服务”以及城

市品牌形象。

二是释放内部服务需求。贯彻落实财政部等部委 《关于鼓励

政府和企业发包促进我国服务外包产业发展的指导意见》（财企

〔２００９〕２００号）精神，鼓励政府职能部门和企业通过购买服务

等方式，将数据处理等不涉及秘密的业务外包给专业公司。选择

技术水平高、信誉好的本地重点服务外包企业，优先承接政府部

门的公共服务信息、网络和设备维护等服务外包业务。

三是搭建招商促进平台。根据服务外包产业自身特点和规

律，积极打造国际化、专业化、复合型的招商和营销队伍，加强

各驻外经贸代表处服务外包招商促进职能。完善 “山东外包网”

以及各重点城市外包专业网站各项宣传服务和推介功能，全面介

绍我省服务外包发展环境、优惠政策和重点企业。积极举办或承

办国际服务外包交易博览会和国际服务外包大会等交流推介活

动，通过技术学术交流会、论坛、合作联盟等方式，提高我省服

务外包产业知名度，搭建接发包企业对接平台。

（五）加大政策支持力度。用好、用足、用活国家和省既有

的各项服务外包扶持政策，并根据服务外包产业发展过程中遇到

的新情况、新问题，适时研究出台新的政策措施，支持地方和企

—９１—



业大胆探索、先行先试，不断完善服务外包政策支持体系。

一是认真贯彻落实财政部等部委 《关于技术先进型服务企业

有关税收政策问题的通知》 （财税 〔２００９〕６３号），优化工作程

序，提高工作效率。

二是加大财政各类相关专项资金的扶持力度，重点支持服务

外包示范城市、示范基地、人才实训基地公共信息和技术服务平

台建设，服务外包企业境内外人才培训、市场开拓、海外并购和

国际资质认证等；各级外贸发展基金、服务业发展引导资金、信

息产业发展专项资金、科技型中小企业创新扶持资金、招商及市

场开拓资金等，在项目安排上进一步加大向服务外包产业倾斜。

三是创新金融保险服务模式，积极发展符合服务外包产业需

求特点的信贷、保险产品和多种信用增级形式，政府出资为主的

担保机构要优先支持服务外包企业；支持符合条件的服务外包企

业境内外上市，特别是创业板上市；鼓励产业投资基金、股权投

资基金及创业投资企业加大对服务外包企业的投资力度，拓宽服

务外包企业直接融资渠道。

四是进一步发挥政府采购对产业发展的促进作用。鼓励采购

人将数据处理等不涉及秘密的业务外包给专业公司，不断拓宽购

买服务的领域。凡购买达到政府采购限额标准以上的外包服务，

必须按照政府采购有关规定，采购我国符合国家相关标准要求、

具备相应专业资质的外包企业的服务。

五是建立和完善符合服务外包特殊需求的外汇收支管理和通

关监管模式，简化服务外包企业外汇收支审核手续，提供通关便
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利。对示范基地行政主管人员出国 （境）进行招商促进和营销活

动，适当放宽次数和时间限制，为服务外包员工境外工作和临时

出入境外籍人员提供签证便利。

（六）营造良好的产业发展环境。加强对服务外包产业发展

的组织领导，完善各级服务外包联席会议制度和 “省－市－基

地”、“市－基地－企业”共建机制。组织领导干部服务外包专题

培训班、研讨班和服务外包校园行等活动，在省内主要媒体上加

大服务外包宣传力度，定期评选服务外包领军企业和领军人物，

营造发展服务外包的浓厚氛围。成立服务外包企业协会、服务外

包研究中心等中介咨询服务机构，建立服务外包公共人才库，发

挥中介机构行业内信息交流、中介协调、标准制订、规范自律、

市场拓展、人才培训的作用。按照服务外包产业发展对信息安全

的要求，加快地方立法步伐，强化知识产权保护和信息安全。建

立行业诚信数据库，加强从业人员诚信教育和管理，形成 “政府

引导、行业自律、社会监督、法律保障”的诚信环境。完善服务

外包产业统计机制和统计办法，建立科学的服务外包示范城市、

基地、培训机构和招商促进绩效评价体系。

五、规划实施

各地要按照 《规划》确定的目标、任务和政策措施，结合当

地实际抓紧制订具体落实方案，确保取得实效。各设区市要将具

体工作方案和实施过程中出现的新情况、新问题及时报送省商务

厅、发展改革委、经济和信息化委、科技厅、财政厅。

省各有关部门要按照 《规划》分工，加强沟通协商，密切配
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合，尽快制定具体实施办法，明确政策措施的实施范围和执行期

限，并加强指导和监督检查。有关部门要认真开展实施 《规划》

的中后期评价工作，及时提出评价意见。

附件：１．有关部门工作分工

２．名词解释
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附件１：

有关部门工作分工

序

号
工作任务 牵头单位 参加单位

１

加快服务外包人才培养，加强校企

合作，改进高等院校服务外包课程

体系，建设省级示范性软件学院、

服务外包学院和人才实训基地

省教育厅、省商

务厅

省财政厅、省人力资

源社会保障厅

２
大力引进海内外服务外包高层次人

才，开展高端人才培训国际合作

省人力资源社会

保障厅

省经济和信息化委、

省教 育 厅、省 科 技

厅、省商务厅、省公

安厅

３
认定技术先进型服务企业，大力培

植引进骨干企业
省科技厅

省商务厅、省发展改

革委、省经济和信息

化委、省财政厅、省

国税局、省地税局

４
创新建设模式，完善载体功能，加

快示范基地建设

省商务厅、省经

济和信息化委、

省科技厅

省国土资源厅、省住

房城乡建设厅

５
做好服务外包企业和示范园区电信

服务，开辟国际通信专线

省经济和信息化

委

６
搭建服务外包投资促进平台，打造

“齐鲁服务”品牌

省商务厅、省经

济和信息化委、

省科技厅

７ 释放服务需求，发挥政府采购作用
省财政厅、省发

展改革委

省商务厅、省经济和

信息 化 委、省 国 资

委、山东银监局、山

东证监局、山东保监

局
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序

号
工作任务 牵头单位 参加单位

８
优化资金投向，完善促进服务外包

发展的财政扶持政策
省财政厅

省商务厅、省发展改

革委、省经济和信息

化委、省科技厅

９
创新海关监管模式，开展保税监管

试点

青岛海关、山东

出入境 检验检

疫局

省商务厅

１０

为示范基地行政主管人员出国审批

和服务外包企业员工出入境提供签

证便利

省外办、省公安

厅

１１
加大金融支持力度，提高风险保障

程度

人民银行济南分

行、省金融办

省商务厅、山东银监

局、山东证监局、山

东保监局、国家外汇

管理局山东省分局

１２
支持符合条件的服务外包企业境内

外特别是创业板上市

省金融办、山东

证监局

１３
完善服务外包联席会议机制和省市

基地企业共建机制
省商务厅

省促进服务外包发展

联席会议成员单位

１４ 成立服务外包企业协会
省民政厅、省商

务厅

１５
开展领导干部服务外包专题培训研

讨，加大宣传力度

省委组织部、省

委宣传部、省商

务厅

１６
建立服务外包产业统计和绩效评价

体系

省商务厅、省统

计局、国家外汇

管理局山东省分

局、省科技厅
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附件２：

名　词　解　释

一、服务外包

（一）定义

国际有关权威机构对服务外包有不同的定义，但基本内涵都

是指企业 （机构）将价值链中原本由自身提供的具有基础性的、

共性的、非核心的ＩＴ业务和基于ＩＴ的业务流程剥离出来，外

包给企业 （机构）外部专业服务提供商来完成的经济活动。

本规划采用的是印度软件与服务外包协会 （ＮＯＳＳＣＯＭ）关

于服务外包的定义，即：服务外包是指发包方 （政府、机构、企

业等）以信息技术为依托，利用外部专业服务商的知识劳动力，

完成原先由内部员工所完成的工作，从而达到提高效率、降低成

本、增强环境应变能力、提高核心竞争力的现代服务模式。

（二）分类

１．按承接商地域，服务外包分为离岸外包和在岸外包

类　别 特　征 实　例

离岸外包
（ｏｆｆｓｈｏｒｅｏｕｔｓｏｕｒｃｉｎｇ）

发包方与接包方来自不同国家，外包
工作跨境完成。目前已成为跨国公司
发包的主要方式

浪潮为微软提供软件开
发、测试服务

在岸外包
（ｏｎｓｈｏｒｅｏｕｔｓｏｕｒｃｉｎｇ）

发包方与接包方来自同一个国家，外
包工作在境内完成

国内银行的数据备份、
广告服务等
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２．按照服务业务类型，服务外包分为ＩＴＯ、ＢＰＯ和ＫＰＯ

类　别 特　征 实　例

信息技术外包
（ＩＴＯ）

强调技术领域的外包
微软将软件汉化工作外
包给中国公司

业务流程外包
（ＢＰＯ）

强调业务流程，解决业务效果和运营
效益

奔驰公司的工资管理由
美国埃森哲公司提供服
务

知识流程外包 （ＫＰＯ） 更注重高端的研发活动外包
药明康德为美国默克制
药提供药物研发

　　信息技术外包服务 （ＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＴｅｃｈｎｏｌｏｇｙＯｕｔｓｏｕｒｃｉｎｇ，

ＩＴＯ）是指企业专注于自己的核心业务，将其ＩＴ系统的全部或

部分外包给专业的信息技术服务公司。信息技术外包服务可细分

为：

ＩＴＯ分类 小　类 适用范围

软件研发及外包

软件研发及开发
服务

用于金融、政府、教育、制造业、零售、服务、能源、
物流 、交通、媒体、电信、公共事业和医疗卫生等部
门和企业，为用户的运营、生产、供应链、客户关系、
人力资源和财务管理、计算机辅助设计、工程等业务进
行软件开发，定制软件开发，软件测试等

软件技术服务 软件咨询、维护、培训、测试等技术性服务

信息技术研发
服务外包

集成电路设计和
电子电路设计

集成电路和电子电路产品设计以及相关技术支持服务等

测试平台 为软件、集成电路和电子电路的开发运用提供测试平台

信息系统运营
维护外包

信息系统运营
和维护服务

客户内部信息系统集成、网络管理、桌面管理与维护服
务；信息工程、地理信息系统、远程维护等信息系统应
用服务

基础信息技术服
务

基础信息技术管理平台整合、ＩＴ基础设施管理、数据
中心、托管中心、安全服务、通讯服务等基础信息技术
服务
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业务流程外包服务 （ＢｕｓｉｎｅｓｓＰｒｏｃｅｓｓＯｕｔｓｏｕｒｃｉｎｇ，ＢＰＯ）

指服务外包发包商将一个或多个原本企业内部的职能外包给外部

服务提供商，由后者来拥有、运作、管理这些指定的职能。业务

流程外包服务可细分为：

ＢＰＯ分类 适用范围

企业业务流程设计服务 为客户企业提供内部管理、业务运作等流程设计服务

企业内部管理服务

为客户企业提供后台管理、人力资源管理、财务、审计与税务管

理、金融支付服务、医疗数据及其他内部管理业务的数据分析、

数据挖掘、数据管理、数据使用的服务；承接客户专业数据处

理、分析和整合服务

企业运营服务

为客户企业提供技术研发服务、为企业经营、销售、产品售后服

务提供的应用客户分析、数据库管理等。主要包括金融服务业

务、政务与教育业务、制造业务和生命科学、零售和批发与运输

业务、卫生保健业务、通讯与公共事业业务、呼叫中心、电子商

务平台等

企业供应链管理服务 为客户提供采购、物流的整体方案设计及数据库服务

　　知识流程外包 （ＫｎｏｗｌｅｄｇｅＰｒｏｃｅｓｓＯｕｔｓｏｕｒｃｉｎｇ，ＫＰＯ）是

围绕对业务诀窍的需求而建立起来的业务，指把通过广泛利用全

球数据库以及监管机构等的信息资源获取的信息，经过即时、综

合的分析研究，最终将报告呈现给客户，作为决策的借鉴。

ＫＰＯ的流程可以简单归纳为：获取数据－进行研究、加工－销

售给咨询公司、研究公司或终端客户。知识流程外包可细分为：

适　用　范　围

知识产权研究、医药和生物技术研发和测试、产品技术研发、工业设计、分析学和数据挖

掘、动漫及网游设计研发、教育课件研发、工程设计等领域
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二、国际资质认证

由于服务外包产业的特殊性，各类资质认证在很大程度上代

表了服务外包企业的品牌竞争力。目前服务外包领域主要的国际

资质认证包括以下六种：

１．能力成熟度模型 （ＣＭＭ）。一种用于评价软件承包能力

并帮助其改善软件质量的方法，对于软件组织在定义、实施、度

量、控制和改善其软件过程的实践中各个发展阶段进行描述，主

要侧重于软件开发过程的管理及工程能力的提高与评估。ＣＭＭ

的核心是把软件开发视为一个过程，并根据这一原则对软件开发

和维护进行过程监控和研究，以使其更加科学化、标准化、使企

业能够更好地实现商业目标。ＣＭＭ分为五个等级：一级为初始

级，二级为可重复级，三级为已定义级，四级为已管理级，五级

为优化级。

２．能力成熟度模型集成 （ＣＭＭＩ）。ＣＭＭ模型的最新版本，

它为改进一个组织的各种过程提供了一个单一的集成化框架，新

的集成模型框架消除了各个模型的不一致性，减少了模型间的重

复，增加透明度和理解，建立了一个自动的、可扩展的框架，因

而能够从总体上改进组织的质量和效率。ＣＭＭＩ主要关注点就

是成本效益、明确重点、过程集中和灵活性四个方面。

３．人力资源能力成熟度模型 （ＰＣＭＭ）。旨在帮助各类组织

发展人力资源的成熟度，并突出与人力资源相关的核心问题。该

理论架构来源于人力资源、知识管理、组织发展等诸多方面的管

理实践，能够指导组织改善人力资源管理流程，帮助组织提高人
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力资源成熟度，建立持续的人力资源发展规划，设立优先方案，

并对人力资源发展及业务流程管理进行有效整合，营造优秀的组

织文化氛围。

４．信息安全管理实用规则 （ＩＳＯ２７００１／ＢＳ７７９９）。由信息安

全管理实施规则和信息安全管理体系规范两个部分组成。第一部

分对信息安全管理给出建议，供负责在其组织启动、实施或维护

安全的人员使用；第二部分说明了建立、实施和文件化信息安全

管理体系 （ＩＳＭＳ）的要求，规定了根据独立组织的需要应实施

安全控制的要求

５．ＩＴ服务管理 （ＩＳＯ２００００）。一个关于ＩＴ服务管理体系要

求的国际标准，它帮助识别和管理ＩＴ服务的关键过程，保证提

供有效的ＩＴ服务以满足客户和业务的需求。ＩＳＯ２００００分为信息

技术服务管理标准规范、信息技术服务管理最佳实践两部分。

６．服务提供商环境安全性 （ＳＡＳ７０）。主要用于衡量处理关

键数据的基准，该标准代表着服务组织已经对其控制目标和控制

活动进行了深入的审计，这通常包括对信息技术以及相关进程的

控制。ＳＡＳ７０已在服务供应行业中充当起第三方验证的角色来

确保安全、政策执行和验证等问题。

三、系统架构师

系统构架是对已确定的需求的技术实现构架、做好规划，运

用成套、完整的工具，在规划的步骤下去完成任务。相应地，系

统架构师 （又称企业架构师或者系统设计师）是一个最终确认和

评估系统需求，给出开发规范，搭建系统实现的核心构架，并澄
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清技术细节、扫清主要难点的技术人员。系统架构师是特定的开

发平台、语言、工具的大师，负责设计系统整体架构，着眼于系

统的 “技术实现”，考虑从需求到设计的每个细节，把握整个项

目，使设计的项目尽量效率高，开发容易，维护方便，升级简单

等，对常见应用场景能马上给出最恰当的解决方案，同时要对所

属的开发团队有足够的了解，能够评估自己的团队实现特定的功

能需求需要的代价。

四、服务外包 “千百十”工程

２００６年１０月，商务部在 《关于实施服务外包 “千百十工

程”的通知》（商资发 〔２００６〕５５６号）中提出了服务外包 “千

百十”工程的工作目标，即 “十一五”期间，在全国建设１０个

具有一定国际竞争力的服务外包基地城市，推动１００家世界著名

跨国公司将其服务外包业务转移到中国，培育１０００家取得国际

资质的大中型服务外包企业，创造有利条件，全方位承接国际

（离岸）服务外包业务，并不断提升服务价值，实现２０１０年服务

外包出口额在２００５年基础上翻两番。

五、中国服务外包示范城市

２００９年１月，国务院办公厅在 《关于促进服务外包产业发

展问题的复函》（国办函 〔２００９〕９号）中，同意将北京、天津、

上海、重庆、大连、深圳、广州、武汉、成都、西安、济南、杭

州、合肥、南昌、长沙、大庆、苏州、无锡等２０个城市确定为

中国服务外包示范城市，在财税、人才培养、劳动用工、市场开

拓等方面实施一系列优惠政策。
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六、国家扶持政策要点

在服务外包示范城市实行以下政策措施：

１．自２００９年１月１日起至２０１３年１２月３１日止，对符合条

件的技术先进型服务企业，减按１５％的税率征收企业所得税；

技术先进型服务企业职工教育经费按不超过企业工资总额８％的

比例据实在企业所得税税前扣除；对技术先进型服务企业离岸服

务外包业务收入免征营业税。

２．对符合条件且劳动用工管理规范的技术先进型服务外包

企业，确因生产特点无法实行标准工时工作制的部分岗位，经所

在地省级人力资源社会保障部门批准，可以实行特殊工时工作

制。

３．对符合条件的技术先进型服务外包企业，每新录用１名

大专以上学历员工从事服务外包工作并签订１年以上劳动合同

的，中央财政给予企业不超过每人４５００元的培训支持；对符合

条件的培训机构培训的从事服务外包业务人才 （大专以上学历），

通过服务外包专业知识和技能培训考核，并与服务外包企业签订

１年以上劳动合同的，中央财政给予培训机构每人不超过５００元

的培训支持。

４．中央财政对服务外包示范城市公共服务平台设备购置及

运营费用和服务外包企业创建品牌、知识产权保护、参加境内外

各类相关展览、国际推介会、取得国际资质认证等给予必要的资

金支持。落实 《国务院办公厅转发发展改革委等部门关于创业投

资引导基金规范设立与运作指导意见的通知》 （国办发 〔２００８〕
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１１６号）的有关要求，鼓励创业投资投向服务外包企业。中西部

地区国家级经济技术开发区内的服务外包基础设施建设项目贷

款，可按规定享受中央财政贴息政策。

５．鼓励政府和企业通过购买服务等方式，将数据处理等不

涉及秘密的业务外包给专业企业。电信企业经营者为服务外包企

业网络接入、国际线路租赁提供便利，做好服务外包园区直达国

际通信出入口的国际专用通道的调配和相关通信服务工作。建立

和完善与服务外包产业特点相适应的通关监管模式，提供相应的

通关便利。

６．制订符合服务外包企业特点和需要的信贷产品和保险险

种。支持符合条件的服务外包企业境内外上市，拓宽服务外包企

业融资渠道，扩大融资能力。对服务外包企业对外支付一定金额

以下的服务贸易、收益和经常转移外汇资金，免交税务证明；采

取多种方式对符合条件的服务外包企业发展离岸外包业务给予账

户开立、资金汇总等方面的政策便利。

主题词：经济管理　服务外包　规划　通知

抄送：省委各部门，省人大常委会办公厅，省政协办公厅，

省法院，省检察院，济南军区，省军区。

各民主党派省委。

　山东省人民政府办公厅 ２０１０年２月９日印发
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