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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。 

本文件由东莞市知识产权保护协会提出并归口。 

本文件主要起草单位：东莞市知识产权保护协会、东莞市知识产权保护中心、广东省东莞市质量技

术监督标准与编码所、东莞市华南专利商标事务所有限公司、广州三环专利商标代理有限公司东莞分公

司、北京集佳知识产权代理有限公司东莞分公司、东莞科强知识产权代理事务所(普通合伙)、东莞恒成

知识产权代理事务所（普通合伙）、天津市北洋有限责任专利代理事务所东莞分所、东莞知达信知识产

权代理事务所（普通合伙）、广东知百通专利代理事务所（普通合伙）、广东金穗知识产权代理事务所

(普通合伙)、东莞市国熙知识产权代理事务所（普通合伙）、东莞市凯粤智华专利商标代理事务所(普

通合伙)、广东荣海知识产权代理事务所（普通合伙）。 

本文件主要起草人：商真真、黄展航、余雅佳、张汝权、张明、张艳美、侯子龙、孙誉倩、李悝、

潘俊达、张友欣、陈漫楷、陈成斌、林飞、徐锦善、邓国伟、李志兴。 

本文件为首次发布。 
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知识产权代理服务规范 

1 范围 

本文件规定了知识产权代理服务规范的术语和定义、基本要求、服务内容及要求、服务流程、评价

改进、投诉处理。 

本文件适用于规范知识产权代理服务机构的代理服务业务。 

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 21374  知识产权文献与信息  基本词汇 

3 术语和定义 

GB/T 21374界定的以及以下术语和定义适用于本文件。 

3.1  

知识产权代理服务机构 intellectual property agency service agency 

从事知识产权的转让、登记、评估、认证、保护、咨询、检索等代理活动的有相应资质和能力的代

理服务机构。 

4 基本要求 

4.1 基本原则 

知识产权代理服务应当遵守法律法规和国家有关规定，遵循诚实信用原则，恪守职业道德，规范从

业行为，遵守行业自律公约，提升代理服务质量，维护委托人的合法权益和知识产权代理市场正常秩序。 

4.2 服务机构 

4.2.1 知识产权代理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。 

4.2.2 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。 

4.2.3 应具有相应资质或相关工作经验的从业人员。 
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4.3 从业人员 

4.3.1 根据知识产权代理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。 

4.3.2 从业人员根据岗位需求应取得相应的资格证书或具备相关工作经验。 

4.3.3 管理人员应具备相关行业管理从业经验。 

4.3.4 知识产权代理服务机构应制定从业人员年度培训计划，提高从业人员服务能力，建立培训效果

评价机制。 

5 服务内容及要求 

5.1 服务原则 

知识产权代理服务机构应遵守以下服务原则： 

a) 应遵守相关法律、法规和部门规章,遵守职业道德与执业纪律等行业规范。 

b) 应在委托人委托权限内办理委托事务。没有委托人的指示或授权，不得作出对委托人权利有实

质性影响的意思表示，紧急情况下作出的对委托人有利的意思表示除外。 

c) 知识产权代理服务机构及其从业人员对委托人的基本信息、技术信息、经营信息负有保密责任，

除法律规定应披露、委托人要求或同意披露以及其他途径业已披露以外,不得公开。 

d) 应避免利益冲突，对委托事项进行利益冲突排查，如同一知识产权代理服务机构或利益相关方

不得就同一知识产权代理事务对有利益冲突的双方或多方当事人提供知识产权代理服务。 

5.2 代理服务 

为客户提供知识产权（专利、商标、版权、著作权、软件、集成电路布图设计等）转让、登记、评

估、认证、保护、咨询、检索等代理服务。 

6 服务流程 

6.1 服务接洽 

6.1.1 接到客户咨询时，知识产权代理服务机构应与客户全面沟通，掌握客户基本情况和真实需求，

包括明确的和潜在的需求。 

6.1.2 应出示代理服务的资质信息、从业人员信息及相关市场信息。 

6.1.3 应向客户介绍初步方案，包括服务内容、费用、服务人员、周期等。 

6.2 合同确定 

6.2.1 应与客户充分沟通并交换意见，充分了解客户需求后，向客户提供合同初稿。 

6.2.2 应充分考虑客户反馈意见，双方就合同的具体条款进行沟通，明确双方的权利和义务，以及违

约时的处理方式和责任归属，与客户确定最终合同内容。 

6.2.3 应与客户签订合同。 

6.2.4 知识产权代理服务机构有责任和义务为客户保护个人隐私和商业秘密。 
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6.3 提供方案 

6.3.1 应根据客户提供的信息确定方案，包括团队成员、服务内容、工作计划、服务方式等。 

6.3.2 应根据客户反馈意见修改服务方案。 

6.3.3 应根据双方沟通意见确定服务方案。 

6.4 服务实施 

6.4.1 应根据合同和服务方案，明确成员责任、任务分工、工作时限及要求。 

6.4.2 应与客户指定的专门人员协同配合，组织实施服务方案，如有需要，可定期对合同履行情况进

行评估和监督。 

6.4.3 应根据服务方案开展代理服务。 

6.5 成果交付 

6.5.1 成果交付前，应根据服务合同、服务方案，对服务成果和质量等进行内部评估。 

6.5.2 应按照合同要求向客户提供清晰和完整的服务成果。 

6.5.3 成果交付后，应根据合同约定履行保密义务。 

6.6 服务关系变更与终止 

6.6.1 委托服务事项变更 

知识产权代理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； 

——办理法律法规或规章制度规定的手续； 

——服务机构认为需要变更委托服务事项的,应及时告知客户。 

6.6.2 委托服务关系终止 

知识产权代理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。 

7 评价改进 

7.1 知识产权代理服务机构应建立客户评价机制，通过发放满意度调查问卷、电话回访等方式，听取

客户对服务质量的评价及意见建议。 

7.2 知识产权代理服务机构根据内部评估和外部评价，制定改进方案，明确改进内容，并向客户说明

改进情况。 

7.3 知识产权代理服务机构应根据改进情况完善管理机制。 

8 投诉处理 

8.1 当接收到投诉时，知识产权代理服务机构应详细记录投诉人的信息、投诉的具体内容以及相关的

证据材料等。 

8.2 对于每一起投诉，知识产权代理服务机构应成立专门的调查小组，对投诉内容进行核实和调查。 
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8.3 投诉核实后应制定具体的补救方案并确保补救方案得到及时、有效的执行。 

8.4 处理完投诉后，知识产权代理服务机构应及时向投诉人反馈处理结果，并征求其意见和建议。 

8.5 知识产权代理服务机构应加强自律，建立完善的服务质量保障体系和投诉处理机制。 

_________________________________ 
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