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1
知识产权“一站式”服务通则
[bookmark: _Toc26323][bookmark: _Toc1602][bookmark: _Toc29635][bookmark: _Toc2259]范围
本文件规定了知识产权“一站式”服务的基本要求、服务内容、服务流程、评价与改进。
本文件适用于知识产权服务机构。
[bookmark: _Toc12289][bookmark: _Toc3353][bookmark: _Toc23177][bookmark: _Toc26319]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 21373  知识产权文献与信息  分类及代码
GB/T 21374  知识产权文献与信息  基本词汇
GB/T 39551（所有部分）  专利导航指南
[bookmark: _Toc23427][bookmark: _Toc3001][bookmark: _Toc31996][bookmark: _Toc28468]术语和定义
GB/T 21374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。
注：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、商业秘密以及未披露的信息专有权等。
[来源：GB/T 21374，3.1.1，有修改]

“一站式”服务  public service institutions for intellectual property
为服务对象提供覆盖知识产权创造、运用、保护、管理等全链条、全方位的专业技术服务。

知识产权服务机构  public service institutions for intellectual property
依法注册的提供知识产权咨询、知识产权信息、知识产权代理、知识产权维权援助、知识产权宣传培训、知识产权预警分析等服务的机构。
[bookmark: _Toc811][bookmark: _Toc9255][bookmark: _Toc3433]基本要求
[bookmark: _Toc19247][bookmark: _Toc23373][bookmark: _Toc22660]机构
知识产权服务机构（以下简称服务机构）包括各级知识产权保护中心、维权援助中心、快速维权中心、专利审查协作中心、商标审查协作中心、专利代办处、技术与创新支持中心(TISC)、高校国家知识产权信息服务中心、国家知识产权信息公共服务网点、中介机构等。
服务机构应具备以下条件：
具有民事行为能力的法人或非法人组织；
具有独立的财务能力、健全的知识产权服务制度和服务指南，明确工作目标和业务范围、规范工作程序；
具有固定的服务场所，以及提供知识产权服务的网络环境、硬件设备、系统软件、数据资源等。
服务机构应建立管理制度体系，并明确相关人员的职责和工作要求。
服务机构应强化服务人员队伍专业化建设，加强业务培训，提升履职能力。
服务机构应建立专家联络机制，加强与技术、法律等专家的合作，保证服务的专业性。
[bookmark: _Toc15776][bookmark: _Toc21181][bookmark: _Toc19461]人员
服务机构应配备3名及以上具有相关知识产权工作经验的专职人员及若干名兼职人员。
服务人员应具有知识产权相关专业知识以及信息检索和情报分析能力。
服务人员宜持有专利代理师资格证书、法律职业资格证书、知识产权师等一种或多种相关证书。
[bookmark: _Toc14402][bookmark: _Toc6036][bookmark: _Toc12003]信息资源
服务机构应自建、购买或租用知识产权服务所需的数据库、信息检索和分析工具等。
服务机构应在法律法规许可范围内，以确保数据安全为前提，通过开放数据集、提供数据接口等多种方式，实现知识产权基础数据应开放尽开放。
服务机构应加强知识产权数据的挖掘分析利用，以应用为导向建设知识产权专题数据库，提供基于大数据的信息决策支持。
[bookmark: _Toc24205]有条件的服务机构，宜建立知识产权公共服务平台。
[bookmark: _Toc571][bookmark: _Toc23206][bookmark: _Toc32296]服务内容
[bookmark: _Toc16373][bookmark: _Toc18439][bookmark: _Toc23472]知识产权咨询服务
为服务对象提供知识产权战略咨询、政策法规咨询、管理咨询、实务咨询等服务。
[bookmark: _Toc25909][bookmark: _Toc29763][bookmark: _Toc8423]知识产权信息服务
为服务对象提供知识产权信息检索分析、数据库建设、风险排查等服务。
应与服务对象进行沟通，了解服务需求与自身业务匹配情况，内容包括但不限于：
是否属于服务机构资质范围；
服务机构是否具有承担业务的能力；
服务对象需提供的业务诉求和相关资料；
知识产权信息服务涉及的文献与信息分类及代码（符合GB/T 21373要求）；
知识产权信息服务可能存在的各种风险；
能否在约定的时间内完成知识产权信息服务；
知识产权信息服务预算的合理范围。
应针对服务对象需求进行检索并分析，制定知识产权信息服务方案，方案包括但不限于以下内容：
确定目标；
需要服务对象配合的事项；
异常沟通渠道；
知识产权信息服务的结果。
[bookmark: _Toc10280][bookmark: _Toc2339][bookmark: _Toc5948]知识产权代理服务
为服务对象提供知识产权申报、登记、许可、转让、评估等代理服务。
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，本着诚信原则开展代理服务活动。
根据服务对象提供的知识产权信息确定方案，包括团队成员、服务内容、工作计划、服务方式、服务期限等。
根据服务方案要求，向服务对象提供清晰和完整的服务成果。成果交付后，按照合同约定履行保密义务。
[bookmark: _Toc3659][bookmark: _Toc26810][bookmark: _Toc1039]知识产权维权援助服务
侵权判定
应查阅相关法律法规，对涉案的知识产权进行检索分析，根据掌握的证据材料，理清事实和法律问题，确定具体技术领域。
根据所确定的技术领域，选定2名及以上相关专家进行分析判定。
服务机构整合各专家意见，并将分析过程整理形成侵权判定咨询意见书。
纠纷调解
接到调解申请后，服务机构应及时指派调解员。
调解员应全面了解熟悉案情，查阅相关法律法规政策，检索涉案知识产权相关倍息，为调解案件做好准备。
调解员应征得双方同意后及时开展调解工作，调解方式包括现场调解、电话调解、书面调解、网络调解等。
应告知当事人调解结果，当事人经调解达成协议的，应制作调解协议书，由双方当事人及调解员签名盖章，同时加盖服务提供者公章。
电商维权
应核查投诉方或申诉方材料的完整性、真实性及材料内容的关联性。
通过电子商务平台投诉或申诉的案件，服务机构应在商务平台要求的时间内出具侵权判定咨询意见书。
专业市场维权
服务机构根据专业市场的特点，完善知识产权纠纷多元化解决机制，并协助各相关部门开展维权工作，包括:
为专业市场内经营者之间、经营者和知识产权权利人或消费者之间提供纠纷调解及诉调对接服务；
如实记录纠纷处理全过程，妥善保管相关知识产权纠纷档案，依法积极配合行政部门、司法机关、公证机构、仲裁机构等开展调查取证等工作；
开展专业市场内部知识产权保护信息收集工作；
开展专业市场内部知识产权诚信等级认定工作；
通过进驻、委派专业市场知识产权特派员等方式，为经营者提供知识产权宣传培训、信息检索、法律咨询、争议解决等综合性服务。
海外维权
服务机构接受申请后，应研究案件情况，分析案件的技术领域和涉及的国家与地区等，并依据案情实际对案件进行分类。
根据服务对象的申请事项以及专家分析研判结果出具指导意见书。
[bookmark: _Toc9817][bookmark: _Toc5651][bookmark: _Toc5243]知识产权宣传培训服务
开展知识产权宣传培训，提高相关市场主体的知识产权维权意识和技能，利用园区、高校、知识产权代理机构、法律事务所知识产权行业专家优势，推动领域内以及领域间的信息交流和业务合作。
宣传培训包括但不限于以下内容:
知识产权的概念、种类；
知识产权保护途径；
知识产权相关法律法规；
知识产权运用与纠纷预警提示；
知识产权管理体系认证培训。
宣传方式包括但不限于:
印制知识产权维权援助服务宣传手册，在重点市场、园区、企业、展会派发；
印制知识产权保护宣传海报在重要节点或重点区域进行宣传；
举办知识产权维权援助宣讲会、案例研讨会、座谈会；
在重点产业、专业市场聘请专业人士进行宣传指导。
[bookmark: _Toc20220][bookmark: _Toc27544][bookmark: _Toc16064]知识产权预警分析服务
应及时、准确、有针对性地了解服务对象及利益相关方的信息，明确知识产权分布情况、法律状态、保护范围及期限等，识别风险。
预警分析内容包括但不限于市场类型（国内市场/海外市场）、产品分析、法律法规情况分析、相关知识产权稳定性分析、侵权风险分析、规避风险的可行性方案等。
[bookmark: _Toc21021][bookmark: _Toc12281][bookmark: _Toc26964]知识产权金融服务
为服务对象提供知识产权确权、托管、转化、评估等相关服务，推动知识产权价值有效融入企业资本形成和流转的各个关键环节。
[bookmark: _Toc9039][bookmark: _Toc28757][bookmark: _Toc17474]专利导航服务
按照GB/T 39551的规定提供专利导航服务。
[bookmark: _Toc27367][bookmark: _Toc32356][bookmark: _Toc4732]科技成果转化服务
应利用好“线上+线下”资源，组织实施科技成果精准对接活动。
[bookmark: _Toc16837][bookmark: _Toc16371][bookmark: _Toc32194]海峡两岸知识产权服务
应强化海峡两岸知识产权服务协作机制，加强海峡两岸知识产权服务资源整合和互联互通。
应运用“互联网+”知识产权信息传播新模式，发展在线课堂、线上知识产权图书馆等，推进线上线下海峡两岸知识产权服务融合发展。
应引导台湾地区专业化的服务机构和运营机构落地，为海峡两岸企业提供知识产权项目引荐、知识产权孵化、知识产权代理服务、知识产权成果转化、专业人才培养以及海外知识产权维权援助等服务。
知识产权公共服务平台建设宜加入两岸知识产权服务特色化、差异化等要素。
[bookmark: _Toc22186][bookmark: _Toc5251][bookmark: _Toc31035]服务流程
具体服务流程如图1所示。
[image: wps]
服务流程
[bookmark: _Toc9262][bookmark: _Toc30514][bookmark: _Toc23859][bookmark: _Toc20471]评价与改进
[bookmark: _Toc19701][bookmark: _Toc2109][bookmark: _Toc3771]服务评价
应建立满意度调查制度，定期收集服务对象对服务机构的专业水平、服务内容、服务成果质量、服务整体满意度、服务改进建议等方面的信息并加以分析。
应建立投诉处理机制，畅通投诉渠道，明确责任人，对外公布投诉监督电话。及时处理投诉内容，跟踪后续改进与处理。
[bookmark: _Toc15579][bookmark: _Toc26999][bookmark: _Toc24581]持续改进
应建立评价改进工作机制，针对服务过程中存在的问题及服务对象提出的意见建议，定期开展
评价与改进活动。
应对服务质量进行持续改进，从服务方式、服务内容、制度创新、人员团队建设等方面提出改
进措施，提升机构的服务能力和服务水平。
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