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本标准按照GB/T1.1－2009给出的规则起草。
本标准由国家知识产权局提出。
本标准由全国知识管理标准化技术委员会（SAC/TC 554）归口。
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[bookmark: _Toc435462862][bookmark: _Toc507766567]引  言

专利代理机构是提供专利代理服务的主体，制定并实施专利代理机构服务规范对于提高专利代理机构管理能力、提升专利代理服务质量、规范专利代理服务市场秩序具有重要意义。
    本标准指导专利代理机构规范开展专利代理服务，提出专利代理机构服务管理要求，促进专利法律的正确实施。通过实施本标准，实现专利代理机构管理体系化、服务规范化、发展持续化。 
本标准是推荐性标准，专利代理机构可根据具体情况对自身管理做出适度调整，实现有效管理，提供优质服务。
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[bookmark: _Toc324254506][bookmark: _Toc324342928][bookmark: _Toc324343056]专利代理机构服务规范
[bookmark: _Toc119409467][bookmark: _Toc119411154][bookmark: _Toc215393765][bookmark: _Toc507766568]范围
本标准规定了专利代理机构的服务总则、管理要求、人力资源管理、机构信息管理、业务管理、服务要求、服务评价与改进的内容。
本标准适用于专利代理机构服务的管理，也可用于外部组织对专利代理机构服务的评价或认证。
[bookmark: _Toc507766569][bookmark: _Toc215393767]规范性引用文件
下列文件对本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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/T19038      顾客满意测评模型和方法指南
GB/T19039      顾客满意测评通则
[bookmark: _Toc507766570]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc323114126][bookmark: _Toc324228041][bookmark: _Toc324254510][bookmark: _Toc324342932][bookmark: _Toc324343060][bookmark: _Toc324402043][bookmark: _Toc507766571]
专利代理 patent service
专利代理机构接受委托，办理专利申请、专利复审、宣告专利权无效、专利许可、专利转让以及其他专利事务的行为。
注：“专利代理”见《专利代理条例》
[bookmark: _Toc507766572]
[bookmark: _Toc421223191]专利代理机构  patent agency
依法设立，取得专利代理执业许可，办理专利代理业务的服务机构。
注：“专利代理机构”见《专利代理条例》
[bookmark: _Toc324342933][bookmark: _Toc324342997][bookmark: _Toc324343061][bookmark: _Toc323114127][bookmark: _Toc324228042][bookmark: _Toc324254511][bookmark: _Toc324342934][bookmark: _Toc324343062][bookmark: _Toc324402044][bookmark: _Toc507766573]
专利代理人  patent agent
依法取得资质，在专利代理机构从事专利代理业务的执业人员。
[bookmark: _Toc324254512][bookmark: _Toc324342935][bookmark: _Toc324343063][bookmark: _Toc324402045][bookmark: _Toc324254513][bookmark: _Toc324342936][bookmark: _Toc324343064][bookmark: _Toc324402046][bookmark: _Toc323114128][bookmark: _Toc324228043][bookmark: _Toc324254514][bookmark: _Toc324342937][bookmark: _Toc324343065][bookmark: _Toc324402047][bookmark: _Toc507766574]
委托人  client
委托专利代理机构办理专利代理业务的自然人、法人或其他组织。
[bookmark: _Toc330467604][bookmark: _Toc324254523][bookmark: _Toc324342946][bookmark: _Toc324343010][bookmark: _Toc324343071][bookmark: _Toc324254524][bookmark: _Toc324342947][bookmark: _Toc324343011][bookmark: _Toc324343072][bookmark: _Toc324254525][bookmark: _Toc324342948][bookmark: _Toc324343012][bookmark: _Toc324343073][bookmark: _Toc324254526][bookmark: _Toc324342949][bookmark: _Toc324343013][bookmark: _Toc324343074][bookmark: _Toc324254527][bookmark: _Toc324342950][bookmark: _Toc324343014][bookmark: _Toc324343075][bookmark: _Toc324254528][bookmark: _Toc324342951][bookmark: _Toc324343015][bookmark: _Toc324343076][bookmark: _Toc330467606][bookmark: _Toc330467607][bookmark: _Toc507766575]总则
[bookmark: _Toc323883639][bookmark: _Toc323884235][bookmark: _Toc323886791][bookmark: _Toc323886849][bookmark: _Toc323886906][bookmark: _Toc323883640][bookmark: _Toc323884236][bookmark: _Toc323886792][bookmark: _Toc323886850][bookmark: _Toc323886907][bookmark: _Toc507766576]服务科技创新
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专利代理机构应运用法律和技术服务专长，提供专利代理服务，促进专利的创造、运用、保护和管理，充分实现科技创新价值。
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[bookmark: _Toc507766577]依法诚信执业
专利代理机构应遵守法律法规，恪守职业道德与执业纪律，履行告知义务，保守委托人秘密，在委托权限内尽职尽责，勤勉敬业，维护委托人的合法权益。
[bookmark: _Toc507766578]规范机构管理
专利代理机构应严格内部管理，规范开展服务，提升服务水平，提高服务质量，实现持续发展。
[bookmark: _Toc507766579]管理要求
[bookmark: _Toc507766580]总体要求
专利代理机构应建立健全管理制度，明确管理职责，完善决策、执行和监督机制，保障专利代理机构合法、有序运行。
[bookmark: _Toc507766581]股东会或合伙人会议
专利代理机构应召集股东会或合伙人会议，对机构重大事务进行讨论，并有会议记录：
a) 修改和解释章程或合伙协议；
b) 变更股东或合伙人；
c) 决定股权变更或退伙的处置方案；
d) 决定机构合并、分立、解散、清算或组织形式变更；
e) 制定机构人事、财务、业务、评价、监督与反馈等管理制度；
f) 决定机构的其他重大事务。
[bookmark: _Toc507766582][bookmark: _Toc309830037][bookmark: _Toc309830567]人力资源管理
[bookmark: _Toc507766583]人员聘用
专利代理机构应具有聘用、解聘专利代理人、流程管理人员、客服人员等从业人员的制度。专利代理机构应与从业人员签订劳动合同，合同的内容应当合法、公平、明确、完整。
[bookmark: _Toc507766584]人员管理
基本要求
专利代理机构应通过建立制度、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。
人员实习
专利代理机构应建立专利代理实习人员管理制度，明确对拟首次申领专利代理人执业证的实习人员的指导要求，建立和保持实习备案记录。
人员培训
GB/T 34833—2017

专利代理机构应建立培训制度，制定和实施培训计划，保持培训记录。对于专利代理人的培训应包括相关法律法规和国家政策、职业道德和执业纪律、业务规范等。专利代理机构应安排专利代理人参加行业的执业培训。
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人员考核
专利代理机构应建立人员考核评价制度，确定考核评价标准、程序和要求，建立考核评价档案。
[bookmark: _Toc507766585]人员离职
专利代理机构应建立离职制度，妥善办理人员离职事务，确保机构和人员的合法权益，维持机构运行良好。专利代理机构应督促离职专利代理人妥善处理尚未办结案件、对已经办结的案件但可能存在后续事项的做出合理安排，并办理相关的交接手续和离职手续。专利代理机构应及时办理专利代理人执业证注销手续。
[bookmark: _Toc507766586]机构信息管理
[bookmark: _Toc507766587]机构信息明示
专利代理机构应在服务场所或其网站明示下列信息：
a) 营业执照；
b) 专利代理机构注册证；
c) 专利代理人信息；
d) 其他依法应予以明示的信息。
[bookmark: _Toc507766588]信息变更管理
专利代理机构（包括分支机构）名称、地址、联系方式、机构存续状态等信息发生变化时，应做到：
a) 及时向相关部门办理变更手续；
b) 及时将变更信息告知委托人。
[bookmark: _Toc507766589]业务管理
[bookmark: _Toc507766590]档案管理
专利代理机构应建立档案管理制度，至少包括：
a) 建档规则，明确案卷管理，便于业务文件的存放；
b) 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；
c) 文件保存规则，明确保存方式、期限；
d) 文件销毁规则，明确销毁方式。
[bookmark: _Toc507766591]流程管理
专利代理机构应建立业务流程管理制度，使用专利电子申请系统或工具，实现流程管理信息化：
a) 根据专利申请、专利复审、宣告专利权无效、专利法律纠纷等不同代理业务建立业务流程，设置相应流程岗位；
b) 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；
c) 建立业务时限管理，包括时限的建立、提醒、监督、销核制度；
d) 跟踪和监控业务处理过程；
GB/T 34833—2017
e) 明确业务终止的规则和程序。
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[bookmark: _Toc507766592]保密管理
专利代理机构应建立保密制度，至少包括：
a) 保密内容、保密措施、保密责任、保密期限及补救措施；
b) 与从业人员签订保密协议；
c) 实施保密制度的设备和设施。
[bookmark: _Toc507766593]质量管理
专利代理机构应建立服务质量管理制度，至少包括：
a) 建立业务文件提交前的复核机制；
b) 建立业务文件的署名责任制；
c) 建立专利代理业务的定期抽查机制，保存并通报抽查记录；
d) 建立业务研讨机制。
[bookmark: _Toc507766594]印章和电子系统权限管理
专利代理机构应建立印章和电子系统权限管理制度：
a) 明确印章保管、使用的权限和程序；
b) 明确对国家知识产权局专利代理管理系统、专利电子申请系统用户权限的使用和管理。
[bookmark: _Toc507766595]服务要求
[bookmark: _Toc507766596]服务原则
遵守法律法规
专利代理机构应遵守相关法律、法规和部门规章，遵守职业道德与执业纪律等行业规范。
在委托权限内代理
专利代理机构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。
保密
专利代理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通过其他途径业已披露以外，不得公开。
利益冲突排查
专利代理机构应避免利益冲突，对委托事项进行利益冲突排查，如同一专利代理机构或其关联机构不得就同一专利申请或者专利权的事务对有利益冲突的双方或者多方当事人提供专利代理服务。
职业风险控制
专利代理机构应办理专利代理职业责任保险，加强职业风险防控。
[bookmark: _Toc507766597]业务办理
GB/T 34833—2017
专利代理机构开展专利代理业务应做到：
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a) 根据委托人提供的业务素材，建立案卷；
b) 根据业务种类与业务目标的不同，研究业务素材；
c) 根据委托事项、业务素材，收集材料、起草撰写或翻译审校业务文件；
d) 按规定时限提交业务文件，完成归档；
e) 提交业务文件后，做好后续时限监控；
f) 在业务办理过程中，保持与委托人沟通，明确委托人需配合的事项，及时确认收到委托人提交的材料；
g) 按照法律法规的规定及委托人的指示参加会晤、口审、庭审等法律活动；
h) 委托关系变更时，前专利代理机构应对后续流程的顺利进行给予必要的配合。
[bookmark: _Toc507766598]业务信息与通知
信息明示
专利代理机构提供专利代理服务时，应向委托人至少明示以下信息：
a) 承办业务的专利代理人信息；
b) 收费标准；
c) 服务流程和需办理的手续；
d) 办理委托手续中应当注意的事项；
e) 需要委托人配合完成的事项。
告知与送达
专利代理机构在服务过程中应将以下信息和文件及时告知或送达委托人：
a) 代委托人准备的文件；
b) 代委托人处理的事务；
c) 代委托人接收的官方文件及法律文书；
d) 案件处理的法律意见与法律依据。
[bookmark: _Toc507766599][bookmark: _Toc330467622]服务关系建立、变更与终止
委托服务关系建立
专利代理机构应通过合同约定等方式与委托人建立委托服务关系，明确委托事项。
委托服务事项变更
专利代理机构应建立委托服务事项变更程序，形成变更记录：
a) 与委托人协商确认变更委托服务事项，必要时签署变更协议； 
b) 办理法律法规规定的手续；
c) 专利代理机构认为需要变更委托服务事项的，应及时告知委托人。
委托服务关系终止
专利代理机构应建立委托服务关系终止程序，形成终止过程记录：
a) 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；
GB/T 34833—2017
b) 协议终止委托服务关系的，应协助委托人办理必要手续。
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[bookmark: _Toc507766600]服务评价与改进
[bookmark: _Toc507766601]委托人评价
专利代理机构应建立委托人满意度评价制度，明确委托人满意度评价标准。可根据GB/T19038、GB/T19039规定的方法对机构服务人员、服务过程、服务质量等指标开展评价，也可定期自行收集、整理和分析委托人评价或反馈意见，并形成报告。
专利代理机构应建立委托人投诉处理制度，认真处理投诉意见，记录投诉处理过程和结果，及时将处理结果反馈投诉人。
[bookmark: _Toc507766602]自我评价
专利代理机构应建立自我评价制度，对自身服务质量进行定期自我评价，包括对资源、能力、水平的适应性和有效性评价，对评价结果进行统计分析。 
[bookmark: _Toc507766603]服务改进
专利代理机构应完善服务质量管理，结合委托人评价和自我评价的结果，提出改进服务管理的措施，持续改进服务质量：
a) 对服务中出现的不符合项，采取纠正措施；
b) 定期召开评审会议，对服务管理要求的适宜性、充分性及有效性进行评审。
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