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[bookmark: _Toc21945]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。
本文件由苏州市市场监督管理局提出、归口并组织实施。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：苏州威世博知识产权服务有限公司、中鑫国际认证（江苏）有限公司、苏州知途知识产权代理事务所（普通合伙）、苏州市质量和标准化院、苏州高新区（虎丘区）知识产权协会、苏州市吴中区市场监督管理局、智慧芽信息科技（苏州）有限公司、苏州市高新区市场监督管理局、昆山市市场监督管理局、北京品源专利代理有限公司苏州分公司、苏州三英知识产权代理有限公司、江苏国际知识产权运营交易中心有限公司、北京远大卓悦知识产权代理事务所（普通合伙）苏州分所、江苏科电检测技术有限公司、江苏华普信息技术有限公司、北京同恒源知识产权代理有限公司苏州分公司。
本文件主要起草人：李彦涛、胡静、金冠敏、张硕、杨林洁、马刚强、殷芳、袁君、李小平、钱玟洁、毕速成、朱绿萍、陈广杰、金文、李婧、黄春梅、王婷、朱磊、王奎、何义亮、杨慧红。
	DB3205/T XXX—2025

2

	I



[bookmark: SectionMark4]


知识产权服务机构服务规范
[bookmark: _Toc46494722][bookmark: _Toc47973642][bookmark: _Toc47964512][bookmark: _Toc47973431][bookmark: _Toc48050151][bookmark: _Toc48049835][bookmark: _Toc40454690][bookmark: _Toc51663569][bookmark: _Toc21213][bookmark: _Toc48028397][bookmark: _Toc67393169][bookmark: _Toc47964470][bookmark: _Toc66965087][bookmark: _Toc21637][bookmark: _Toc122448156][bookmark: _Toc48569571][bookmark: _Toc87811223][bookmark: _Toc10375][bookmark: _Toc48028304][bookmark: _Toc51147912][bookmark: _Toc115339701][bookmark: _Toc67401897][bookmark: _Toc87811368][bookmark: _Toc48572088][bookmark: _Toc15741][bookmark: _Toc30515]范围
本文件规定了知识产权服务机构服务的基本要求、服务内容及要求、服务管理要求、服务评价与改进。
本文件适用于知识产权服务机构开展知识产权服务活动及质量评价。
[bookmark: _Toc67401898][bookmark: _Toc27904][bookmark: _Toc40454691][bookmark: _Toc115339702][bookmark: _Toc87811224][bookmark: _Toc47973432][bookmark: _Toc4534][bookmark: _Toc27351][bookmark: _Toc51147913][bookmark: _Toc5397][bookmark: _Toc67393170][bookmark: _Toc51663570][bookmark: _Toc66965088][bookmark: _Toc47973643][bookmark: _Toc47964513][bookmark: _Toc48028305][bookmark: _Toc48050152][bookmark: _Toc48028398][bookmark: _Toc29099][bookmark: _Toc87811369][bookmark: _Toc48049836][bookmark: _Toc46494723][bookmark: _Toc47964471][bookmark: _Toc122448157][bookmark: _Toc48572089][bookmark: _Toc48569572]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 21374—2008  知识产权文献与信息 基本词汇
GB/T 29490  企业知识产权合规管理体系 要求
[bookmark: _Toc67401899][bookmark: _Toc4695][bookmark: _Toc122448158][bookmark: _Toc87811225][bookmark: _Toc67393171][bookmark: _Toc87811370][bookmark: _Toc115339703]术语和定义
GB/T 21374—2008、GB/T 29490界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

知识产权  intellectual property
自然人、法人或非法人组织基于创造性智力成果依法享有的权利，主要包括专利权、商标权、著作权、集成电路布图设计权、地理标志、植物新品种权、商业秘密等。

知识产权服务  intellectual property services
综合应用知识产权信息和实践经验为客户提供服务的活动。

知识产权服务机构  intellectual property services providers
接受客户委托为其提供知识产权服务的机构。
[bookmark: _Toc30988][bookmark: _Toc500955133][bookmark: _Toc67393179][bookmark: _Toc500938711][bookmark: _Toc502157208]基本要求
[bookmark: _Toc6036]服务机构
知识产权服务机构应依法注册成立，符合国家相关资质要求，有固定的办公场所，有开展知识产权服务所必需的人力、信息、设施、财务等资源。
应建立完善的内部管理制度和知识产权服务流程，并有效运行。
应具有相应资质或相关工作经验的从业人员。
[bookmark: _Toc153541570][bookmark: _Toc14848][bookmark: _Toc24246][bookmark: _Toc67401904]从业人员
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根据知识产权服务机构主体业务和岗位需求，应熟悉知识产权代理服务、咨询服务、运营服务、信息服务、法律服务等相关法律法规、制度、政策、业务知识，具有一定的知识产权、标准化、工商管理、财务、信息、法律或档案等专业知识。
从业人员根据岗位需求应取得相应的资格证书，并具备相应工作经验。
管理人员应具备相关行业从业经验。
[bookmark: _Toc26992][bookmark: _Toc153541571][bookmark: _Toc4368]服务内容
[bookmark: _Toc111724878][bookmark: _Toc26904][bookmark: _Toc153541572][bookmark: _Toc21238]代理服务
为客户提供知识产权的申请、登记或注册、审查以及年费维持阶段的相关代理服务，包括必要的业务交流、布局建议、进度沟通、流程支持等配套服务。
[bookmark: _Toc111724879][bookmark: _Toc29139][bookmark: _Toc153541573][bookmark: _Toc14249]咨询服务
为客户提供知识产权管理规范或管理体系建设运行、知识产权尽职调查、知识产权战略规划制定、知识产权培训、知识产权项目辅导、专利导航等咨询服务。
[bookmark: _Toc111724880][bookmark: _Toc15623][bookmark: _Toc153541574][bookmark: _Toc22843]运营服务
为客户提供知识产权许可、转让、评估、质押融资、证券化等运营服务。
[bookmark: _Toc111724882][bookmark: _Toc3245][bookmark: _Toc16888][bookmark: _Toc153541575]法律服务
为客户提供知识产权诉讼代理等法律服务。
[bookmark: _Toc111724881][bookmark: _Toc9643][bookmark: _Toc10767][bookmark: _Toc153541576]信息服务
为客户提供知识产权信息检索分析、数据加工、文献翻译、数据库建设、软件开发、系统集成等信息服务。
[bookmark: _Toc111724890][bookmark: _Toc153541577][bookmark: _Toc19794][bookmark: _Toc3411]服务要求
[bookmark: _Toc111724891][bookmark: _Toc7977][bookmark: _Toc153541578][bookmark: _Toc18854]服务接洽
应向客户介绍服务机构的资质信息、从业人员信息、既有客户利益冲突关系及相关市场服务信息，诚实开展知识产权服务业务等。
应向客户介绍完整、可靠的服务信息，明确知识产权服务的主要内容。
应向客户介绍服务的基本方案，包括基本框架、流程、费用组成、服务周期、成果形式和服务方式等。
向客户介绍服务方案时，服务实施人员应参与接洽。
[bookmark: _Toc111724892][bookmark: _Toc30788][bookmark: _Toc11561][bookmark: _Toc153541579]服务方案
应根据客户提供的知识产权信息确定服务方案，服务方案应包括团队名称、组成人员、项目目标任务、服务内容要求、服务工作计划。
服务方案应包括但不限于以下内容：
—— 确定服务工作目标；
—— 需要客户配合的事项；
—— 异常沟通渠道；
—— 阶段性通知；
—— 知识产权服务的成果及交付形式。
应制定科学、合理、详细的内部评估工作程序，从合规性、科学性、有效性、经济性等角度对服务方案进行评估。
应根据服务方案签订合同，明确知识产权权属和相关保密要求，与客户建立协调机制。
合同应包括但不限于以下内容：
—— 服务工作目标；
—— 服务内容与范围；
—— 服务成果交付方式；
—— 服务周期与时限；
—— 付款方式；
—— 保密条款；
—— 服务人员的构成；
—— 违约或赔偿条款。
[bookmark: _Toc111724893][bookmark: _Toc153541580][bookmark: _Toc7886][bookmark: _Toc16330]服务实施
应明确各成员的职责、任务分工、工作计划和要求。
应与客户指定的专门人员协同配合，组织实施服务方案。
应做好与客户约定的知识产权服务工作，直至取得合同约定的服务成果。
服务机构组织实施过程包括但不限于以下内容：
—— 有针对性地为客户提供指导，形成实施过程记录；
—— 及时整理和分析实施过程中反馈的资料，建立案卷；
—— 主动通报进展情况，按时提交实施文件，完成归档；
—— 确认是否对后期服务结果法律状态进行实施跟踪，做好后续时限监控；
—— 委托关系变更时，前服务机构应对后续流程的顺利进行给予必要的配合。
服务实施过程中，应尊重第三方知识产权，不得恶意利用、窃取或侵犯第三方的知识产权（PPT、论文、报告等资料）成果，如有使用，应向客户说明出处并取得第三方的同意。
[bookmark: _Toc111724894][bookmark: _Toc29825][bookmark: _Toc153541581][bookmark: _Toc1122]服务成果
成果正式交付前，服务机构应根据服务合同、服务方案和工作安排，对服务实施成果和质量等进行内部评估。
按照合同约定，与客户交流服务成果，结合客户的实际情况调整和完善，并提出应用成果和避免知识产权侵权纠纷的初步对策和建议。
按照合同要求向客户提供清晰和完整的服务成果，必要时应对服务成果进行说明。
[bookmark: _Toc111724895][bookmark: _Toc25653][bookmark: _Toc153541582][bookmark: _Toc15310]服务交付
按照合同约定的交付形式进行交付。
知识产权服务机构应在交付后对交付物的正确送达进行确认，形成送达回执等相关记录。
知识产权服务机构应在交付后开展客户满意度调查，形成客户满意度调查统计档案。
[bookmark: _Toc111724896][bookmark: _Toc22015][bookmark: _Toc7297][bookmark: _Toc153541583]跟踪服务 
约定服务交付后，知识产权服务机构应采取合适的方式回访客户，回访应征询客户对服务的意见。对客户的投诉和抱怨，应及时沟通并妥善处理。
知识产权服务机构对客户投诉的问题相关处理过程与结果应持续跟踪。
知识产权服务机构应确保客户信息不被泄露。
[bookmark: _Toc111724897][bookmark: _Toc153541584][bookmark: _Toc6978][bookmark: _Toc2707]服务外包
服务涉及外包时，知识产权服务机构应主动与客户商定并确认服务方案。
知识产权服务机构应向客户明示外包业务的服务资质和质量承诺等内容。
[bookmark: _Toc111724898][bookmark: _Toc13298][bookmark: _Toc153541585][bookmark: _Toc20585]服务关系变更与终止
[bookmark: _Toc111724899][bookmark: _Toc153791067][bookmark: _Toc32009][bookmark: _Toc8402]委托服务事项变更
服务机构应建立委托服务事项变更程序,形成变更记录：
—— 与客户协商确认变更委托服务事项，必要时签署变更协议；
—— 办理法律法规规定的手续；
—— 服务机构认为需要变更委托服务事项的,应及时告知客户。
[bookmark: _Toc111724900][bookmark: _Toc9190][bookmark: _Toc153791068][bookmark: _Toc14411]委托服务关系终止
服务机构应建立委托服务关系终止程序，形成终止过程记录：
—— 委托服务事项完成或依合同约定终止委托服务关系的,应及时通知委托人；
—— 协议终止委托服务关系的，应协助客户办理必要手续。
[bookmark: _Toc111724883][bookmark: _Toc153541586][bookmark: _Toc12782][bookmark: _Toc29634]管理要求
[bookmark: _Toc111724884][bookmark: _Toc111724885][bookmark: _Toc153541588][bookmark: _Toc9599][bookmark: _Toc31863]信息公示
服务机构应在服务场所或其网站公示下列信息：
—— 营业执照；
—— 服务机构资质证书；
—— 从业人员资质信息；
—— 其他依法应予以公示的信息。
[bookmark: _Toc111724886][bookmark: _Toc111724887][bookmark: _Toc1919][bookmark: _Toc22042][bookmark: _Toc153541589]服务理念
知识产权服务机构应制定服务方针和目标，以体现明确的服务理念，其中应包含对客户权益的尊重和保护。
知识产权服务机构应确保向客户传达本机构的服务理念。服务机构从业人员亦能熟知本机构的服务理念，并能在服务各个环节中有效执行。
知识产权服务机构在专利代理服务过程中，应注意行业竞争冲突的回避原则。
[bookmark: _Toc111724888][bookmark: _Toc10840][bookmark: _Toc18784][bookmark: _Toc153541590]管理制度
知识产权服务机构应建立完整的管理体系并有效实施。
知识产权服务机构应建立完整的知识产权服务规章制度，能够覆盖服务的各个环节，形成透明化服务手册，内容应包含知识产权服务的作业指导书等，便于客户需要时，能够了解知识产权服务机构的知识产权服务是否符合专业要求。
知识产权服务机构应建立档案管理制度，妥善保管服务合同、服务方案、客户信息等重要资料，确保需要时能够快速查询调阅，应至少包括：
—— 建档规则，明确案卷管理，便于业务文件的存放；
—— 文件的存档与检索规则，明确案卷编号方式，进行分类登记和编号管理，便于案卷的查找；
—— 文件保存规则，明确保存方式、期限；
—— 文件销毁规则，明确销毁方式。
知识产权服务机构应建立业务流程管理制度，可使用信息管理系统，实现流程管理信息化：
—— 根据服务内容、客户需求等不同业务建立业务流程，设置相应流程岗位；
—— 针对业务流程，建立档案,确定作业任务和要求，指定作业人员，明确作业时限，记录业务状态；
—— 建立业务时限管理，包括时限的建立、提醒、监督、销核制度；
—— 跟踪和监控业务处理过程；
—— 明确业务终止的规则和程序。
知识产权服务机构应建立保密制度，至少包括:
—— 保密内容、保密措施、保密责任、保密期限及补救措施；
—— 与从业人员签订保密协议；
—— 实施保密制度的设备和设施。
知识产权服务机构应建立服务质量管理制度，至少包括：
—— 建立业务文件提交前的复核机制；
—— 建立业务文件的署名责任制；
—— 建立业务文件的定期抽查机制，保存并通报抽查记录；
—— 建立业务研讨机制。
知识产权服务机构应建立印章和电子系统权限管理制度，明确印章保管、使用的权限和程序。
[bookmark: _Toc111724889][bookmark: _Toc153541591][bookmark: _Toc10871][bookmark: _Toc7342]人员和设施
知识产权服务机构管理层应清楚了解本文件第6章的知识产权服务管理要求能够得到满足，使客户利益得到有效保护。
知识产权服务机构应规定各类人员的岗位职责，其人员能力应满足相应岗位规定的要求，通过建立制度、签订协议等方式明确从业人员的任务、责任，监督从业人员恪守职业道德和执业纪律。
知识产权服务机构应开展员工培训，并对员工的工作业绩、能力进行考评，建立考核评价档案。
[bookmark: _Toc111724901][bookmark: _Toc153541592][bookmark: _Toc21074][bookmark: _Toc26248]服务质量控制与评价
[bookmark: _Toc15854][bookmark: _Toc22968]质量控制
应制定服务质量目标，明确服务标准，细化服务要求。
定期检查服务质量，并将检查结果纳入日常工作考核。
1.1.1.1　 工作考核关键绩效指标包括但不限于以下内容：
—— 代理服务：知识产权代理量、代理专利授权率或商标注册率、代理专利补正率、非正常专利代理量等；
—— 咨询服务：开展知识产权尽职调查或战略规划咨询客户数量、开展企业知识产权管理体系建设咨询客户数量、辅导政府知识产权项目客户数量及立项率等；
—— 运营服务：知识产权运营平台建设情况、收储或开放知识产权数量、完成专利许可、转让等交易数量、开展知识产权评估数量、知识产权质押融资额度等；
—— 法律服务：知识产权无效或诉讼案件代理量、专利无效请求成功率、知识产权侵权诉讼胜诉率、知识产权纠纷和解谈判有效支持率等；
—— 信息服务：知识产权数据库涵盖国别数量、数据库采购客户数量、定制化数据库开发数量、知识产权信息检索结果准确率、知识产权数据更新频次等。
1.1.1.2　 工作考核关键绩效指标与竞争对手和本行业标杆的对比结果，在同行业中的水平，必要时包括细分领域的结果对比，以利于寻找改进机会。
每年度应至少进行1次自我服务评价或第三方评价。
[bookmark: _Toc13299][bookmark: _Toc17393]服务评价
定期开展客户满意度调查，对满意度信息进行统计、分析、处理和评价。满意度调查范围应覆盖不同业务类型和客户群体。
建立投诉反馈机制,公示投诉受理和处理的方式(负责人/投诉电话等)、程序、结果和时长等，畅通投诉反馈渠道,及时处理服务对象所反映的问题等。
[bookmark: _Toc19474][bookmark: _Toc19480]持续改进
定期统计并分析服务投诉、客户满意度等，总结服务中常见问题，持续改进服务质量。
持续改进服务评价方法，不断完善服务评价体系。
不断优化服务流程，完善服务内容，改进服务方式，提高工作效率。
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