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前  言 

本标准按照GB/T 1.1－2009给出的规则起草。 

本标准由中国国际贸易促进委员会商业行业分会提出并归口。 

本标准起草单位：  

本标准主要起草人： 

本标准为首次发布。  



T/CCPITCSC XX－2018 

 
1 

基于线上线下模式的企业法律顾问服务规范 

1 范围 

本标准规定了基于线上线下模式的法律顾问服务的服务机构、人员要求、服务流程、线上服务平台、

线下律师事务所、服务保障和服务质量评价与提升。 

本标准适用于从事线上线下模式法律顾问服务的机构提供法律相关的服务活动，也适用于机构内部

进行自我规范与评价。 

2 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

2.1   

线上 online 

线上主要指代利用互联网等虚拟媒介而实现的一系列没有发生面对面交谈交互的法律顾问服务的

平台。 

2.2  

线下 offline 

线下一般相对“线上”而言，有真实发生的、当面的、人与人有通过肢体动态的法律顾问服务的律

所。 

2.3  

法律顾问服务 law consulting service 

法律顾问服务机构针对客户的问题和需求，运用法律专业知识和法律专业技能为客户提供全方位法

律服务的专业性活动。 

2.4  

法律顾问服务机构 law consulting service agency 

提供互联网+传统法律咨询相关服务的网络科技公司。 

3 基本原则 

3.1 合法性 

法律顾问服务应制定执业规范、建立行业管理制度，符合法律规定的执业资格。 

3.2 安全性 

https://www.baidu.com/s?wd=%E7%BA%BF%E4%B8%8B&tn=44039180_cpr&fenlei=mv6quAkxTZn0IZRqIHckPjm4nH00T1YLuWNbP1NbPWb3Pv7Wuyc10ZwV5Hcvrjm3rH6sPfKWUMw85HfYnjn4nH6sgvPsT6KdThsqpZwYTjCEQLGCpyw9Uz4Bmy-bIi4WUvYETgN-TLwGUv3EnWDYnjbdPj6vrHTzPjbLnjTsr0
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建立安全管理机制，妥善处理信息公开与保护国家秘密、商业秘密和个人隐私的关系，提供安全、

稳定、可恢复的服务。 

3.3 时效性 

法律服务平台上的信息应及时更新，对服务对象的咨询提问应在公开承诺的时限内做出回应并妥善

处理。 

4 基本要求 

4.1 服务机构 

4.1.1 线下律师事务所 

法律顾问服务机构应具备以下资质条件： 
——具备企业法人资质，注册资金与企业规模相符； 
——符合有关《法律顾问管理办法》中规章和制度要求； 
——律师事务所中的法律顾问应符合《律师法》中规章和制度要求。 

4.1.2 线上服务平台 

线上服务平台运营要求： 
——应具有中华人民共和国电信与信息服务业务经营许可证； 
——应具有营业执照； 
——应与律师事务所签署战略合作协议。 

4.2 从业人员 

4.2.1 在线服务律师 

岗位职责： 
——咨询问题解答（电话、在线、离线）；  
——文书服务（草拟、审查）； 
——合同范本整理（批注版）； 
——法律风险提示制作及其他在线产品服务。 
任职资格： 
——应具有法律专业本科及以上学历，具有中国律师执业证； 
——应具有不少于2年的执业经验； 
——应能够承担一定的工作压力，适应能力强； 
——应具有踏实细致的工作作风、良好的沟通能力和团队合作精神。 

4.2.2 资讯编辑 

岗位职责： 
——结合客户行业特征或实际服务需求，制定资讯栏目编辑方案及计划； 

——完成相关资讯栏目整理、汇编及原创编辑工作；（如法律法规、法治动态、经典案例、合同范

本等）； 

任职资格： 
——应具有本科及本科以上学历，法学、新闻或中文相关专业； 
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——应具备较强的学习能力、沟通能力及文字编辑水平。 

4.2.3 在线客服 

——日常客服咨询电话接听及在线客服问题解答；（如网站操作问题等）  

——服务律师调度及相关在线服务事务指派； 

——服务进程跟踪、反馈、客户回访等日常客服服务。 

任职资格： 
——应具有本科及本科以上学历，法学或相关专业； 
——应声音甜美，普通话标准，打字速度达到60个/分以上； 
——应具备较强的学习能力及沟通能力。 

5 服务流程 

5.1 总体流程 

线上线下模式的企业法律顾问服务流程如图1所示。 

 
图1 线上线下模式的企业法律顾问服务流程  

 

5.2 线上服务 

5.2.1 客户根据实际法律服务需求拨打电话或通过网站进行在线咨询。 

5.2.2 对于一般法律事务，根据法律性质指派专业律师处理，通过网络平台向客户提交服务成果。 

5.3 线下服务 

5.3.1 对于重大法律事务应指派专业律师进行面对面服务或上门服务，并通过团队集体讨论决策，形

成法律服务结论向客户提交服务成果。 

5.4 线上支付 

产生线上服务后，客户可通过网络银行或第三方支付等在线支付工具进行在线支付购买服务，支付

成功后，获得数字凭证。 
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5.5 信息反馈 

服务完成后，线上服务平台应对客户数据进行实时分析，为客户再次购买服务提供依据。同时，应

设有服务评价选项，通过线上客户反馈对服务成果进行评价。 

6 线上服务平台 

6.1 基本要求 

6.1.1 在线注册 

6.1.1.1 线上服务平台应支持客户通过手机号、电子邮箱或第三方社交网络账号完成账号注册。 

6.1.1.2 注册后客户的位置、浏览记录、消费记录等所有信息应与其注册的账号相关联。 

6.1.2 用户登录 

线上服务平台应支持客户通过手机号、电子邮箱、第三方社交网络账号或线下律所会员卡号完成登录。 

6.1.3 信息发布 

6.1.3.1 线上服务平台应以文本、图片、视频或互动模块的形式发布服务信息。 

6.1.3.2 线上服务平台发布的服务信息应内容合法，用词规范，且真实可靠。 

6.1.3.3 线上服务平台发布的服务信息宜包括服务内容信息、参数信息、价格信息、客户评价及标准

化的服务流程等。 

6.1.3.4 线上服务平台宜提供对应服务的线下律所的相关信息，包括位置、营业时间、口碑、乘车路

线以及服务人员信息。 

6.1.3.5 客户完成支付后，线上服务平台应提供相应的服务进程信息。 

6.1.4 在线客服 

6.1.4.1 在线客服可通过电话、聊天软件、页面对话框、邮件等方式与客户交流。 

6.1.4.2 在线客服应用语规范，且熟悉服务细节与购买流程，并在最短的时间内答复客户的疑问。 

6.1.4.3 在线客服可根据客户线上线下行为信息预测其购买意图，并提供个性化的在线咨询服务。 

6.1.4.4 在线客服应熟悉服务事项、服务价格和服务流程，有效引导客户购买服务，并及时有效处理

客户投诉，调解交易纠纷。 

6.1.5 在线支付 

6.1.5.1 线上服务平台应提供多种常用的在线支付手段，满足客户不同的支付方式需求。 

6.1.5.2 线上服务平台应确保支付信息的完整、真实、透明和时效性，以保障支付过程安全。 

6.1.5.3 客户完成在线支付后，线上服务平台应给其发送相应的数字凭证，并提供发票。 

6.1.5.4 线上服务平台应建立追溯机制，确保支付的相关信息可追溯。 

6.1.6 隐私保护 

6.1.6.1 线上服务平台应完善客户隐私信息保护制度，禁止泄露客户私密信息。 

6.1.6.2 线上服务平台不可滥发信息，影响客户的正常工作和生活。 

6.2 服务功能 

6.2.1 在线咨询 
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6.2.1.1 客户在线上服务平台相应页面对话框提交需要咨询的一般法律问题，在线客服应给予即时回

复。 

6.2.1.2 客户在线上服务平台通过留言方式进行专业法律问题咨询，系统根据法律性质指派专业在线

服务律师处理，律师应在 24小时内给与回复。 

6.2.1.3 客户通过拨打电话进行法律咨询，在线客服应电话连线相应的专业在线服务律师，由专业在

线服务律师为客户提供解答服务。 

6.2.2 文书服务 

6.2.2.1 文书服务包括但不仅限于以下： 

——合同文本:包括合同定制、合同审查修改； 

——法律文书：包括诉讼类文书代写、申请书代写、律师函、法律意见书、委托书代写等。 

6.2.2.2 客户选择并购买所需产品，填写完需求后，客服应在 30分钟内响应； 

6.2.2.3 根据文书内容的复杂程度和难易程度，专业律师应在相应的 24小时、48小时和 72小时内完

成文书的写作，并发送电子档给客户； 

6.2.2.4 律师应对客户提出的修改意见，根据文书内容的复杂程度和难易程度，进行 3 天、5 天、7

天内不限次修改。 

6.2.3 预约服务 

线上服务平台应为客户提供到线下律所面对面咨询律师的预约服务。 

6.2.4 连线律师 

6.2.4.1 客户在线上服务平台可通过电话方式或网络方式连线律师。 

6.2.4.2 线上服务平台应为客户提供在线律师的具体信息，包括律师姓名、服务专业、服务领域和服

务时间等，供客户根据需求进行选择。 

6.2.4.3 线上服务平台应为客户提供具体服务流程说明，方便客户独立操作。 

6.2.4.4 对客户与连线律师的通话记录应在服务记录中进行保存。 

7 线下律师事务所 

7.1 线下律所律师通过走访调研了解客户法律服务需求。 

7.2 客户根据需要在线上服务平台选择所需专业律师，填写法律服务需求并预约会面时间，客户上门

与律师面对面沟通交流，解决客户法律问题。 

7.3 客户根据需要在线上服务平台选择所需专业律师，填写法律服务需求并预约会面时间，律师上门

与客户面对面沟通交流，解决客户法律问题。 

8 服务保障 

8.1 系统管理 

应具备较完善的信息系统异常管理与功能迭代流程，通过机房自建，并确保专业技术人员24小时远

程监控与维护。 

8.2 数据管理 
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应采用分布式存储方式存储数据，使其分布于不同自建机房的多台数据库服务器上，并保证365天

实时在线。 

8.3 信息管理 

应建立健全信息安全管理制度，并采用相应的技术手段与硬件设备保障信息的安全。 

9 服务质量评价与提升 

9.1 应具有明确的服务质量管理承诺，建立线上服务规范，保护线上客户隐私，控制线上服务质量。 

9.2 线上服务流程应实现全程可视化，每进入到一个服务环节，应有信息提示。 

9.3 宜建立并实施线下服务质量控制监测和改进的要求与准则，控制线下服务过程中的风险。 

9.4 应有自建题库供在线服务律师学习与提升，并设置相应事务所和监督部门对服务成果进行把关。 

9.5 法律文书及所有推送的原创资讯信息应经专业律师审核修改后提交至客户。 
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