8. [bookmark: _Toc60063570][bookmark: _Toc60063495][bookmark: _Toc60063599][bookmark: _Toc59178075]律师事务所投诉处理办法

[bookmark: _Toc60063496]第一章  总则
第一条  为规范律师投诉查处行为，促进律师依法依规诚信执业，根据相关法律法规及律师行业规则，特制定本办法。
第二条  公民、法人或其他组织（以下简称投诉人）对本所及其律师（以下简称被投诉人）在执业活动中的违法违规行为的投诉，适用本办法。
第三条  违法违规行为是指违反律师管理相关法律法规规章和司法行政机关行政管理规定以及律师职业道德、执业纪律、执业行为规范的行为。
第四条  投诉查处应坚持以预防为主、有诉必接，注重化解矛盾和教育引导相结合的原则。

[bookmark: _Toc60063497]第二章  受理
第五条  本所成立投诉受理查处部门，负责接待、调查和处理等相关工作。
第六条  投诉人一般应提交投诉书、委托代理合同、收费凭证、投诉人身份证明等书面资料和相应证据材料。投诉人口头投诉的，接待人员应当认真听取投诉人意见，核实相关信息，如实记录投诉人反映的情况，并由投诉人签字确认。
第七条  投诉接待人员应填写《投诉接待登记表》，包括投诉人姓名、联系电话和住址、投诉内容等，妥善保管投诉材料，并耐心细致地做好接待解释工作，避免矛盾激化。
第八条  投诉受理查处部门应对投诉案件进行初查，及时向被投诉人和相关人员了解、核实情况。
被投诉律师应在接到投诉通知后2个工作日内提交自查报告或申辩理由，并附相关证据材料。
初查工作一般应在接到投诉的3个工作日内完成。
第九条  经初查认为被投诉人可能存在违法违规行为，应对该投诉进行立案。
在初查期间投诉人撤回投诉的，或经初查后认为投诉人的投诉没有证据支持或者是不合理投诉，可对该投诉不予立案，但应做好投诉人的沟通解释工作。
第十条  司法行政机关、律师协会通知初查的投诉事项，应当在规定的期限内完成初查工作，并将初查报告及时提交给司法行政机关、律师协会。

[bookmark: _Toc60063498]第三章  调查
第十一条  本所对投诉立案后，应当进行调查，认真听取投诉人与被投诉人的意见，依法收集有关证据材料，做好调查记录。
第十二条  被投诉律师应当积极配合投诉事项的调查处理，应就投诉事项提出书面申辩意见。
第十三条  投诉调查终结后，应当形成投诉调查终结报告。投诉调查终结报告包括：投诉人、被投诉律师基本情况，投诉人的诉求及证据，被投诉律师的申辩意见及证据，调查过程，认定的事实和证据，处理建议等。

[bookmark: _Toc60063499]第四章  处理
第十四条  本所在作出投诉处理决定前，应当与投诉人就投诉事项进行协商。双方不愿意协商或者协商不成的，提交本所管理委员会讨论决定。
第十五条  投诉事项查证属实，律师确实有违法违规行为的，本所可作出采取措施补救、赔礼道歉、退还律师费、赔偿损失、批评和所内通报、暂缓年度考核、警告、解除聘用合同或除名等处理决定。
处理决定正式下发前，应先向律所党组织，或者联合党支部、党建指导员报备。
第十六条  本所认为应当给予被投诉律师行业处分、行政处罚的，应及时上报律师协会或司法行政机关，并将有关材料移送有关部门。
第十七条  司法行政机关、律师协会已立案的涉及本所及本所律师的投诉，应当在规定的时间内按要求提交律所自查报告、律师情况说明、案件案卷等相关材料，并积极配合后续调查工作。
第十八条  对被投诉人作出行政处罚或行业处分的，在处罚、处分决定生效后，律所应当配合司法行政机关、律师协会做好执行工作，同时根据本办法进行处理。
第十九条  司法行政机关、律师协会处理的投诉，如果因情节较轻或其他原因免予对被投诉人进行处罚、处分的，律所仍可以根据本办法进行相应处理。
第二十条  本所党组织应当对被投诉律师进行谈话和教育。司法行政机关、律师协会给予处罚、处分的律师是党员的，应当根据党内法规进行相应处理。
第二十一条  本所要积极、主动、及时化解与投诉人之间的纠纷和矛盾，防范事态的扩大。
第二十二条  被投诉人和投诉人可就相关投诉事项协商解决。经调解解决的投诉，应制作调解协议，由本所和投诉人签署。

[bookmark: _Toc60063500]第五章  监督管理
第二十三条  本所将投诉管理纳入日常管理体系，在微信公众号、官方网站等平台醒目位置公示投诉方式，畅通信息交流、意见反馈渠道。
第二十四条  本所定期对投诉情况进行分析、总结，对律所管理和律师执业过程中存在的问题提出改进意见或建议，并采取措施督促整改。
第二十五条  本所建立健全投诉档案管理制度，投诉案件应及时归卷，留档备查，归档材料应包含以下内容：
（一）投诉人基本信息；
（二）投诉事项及相关证明材料；
（三）调查、处理及反馈情况；
（四）其他与投诉事项有关的材料。

[bookmark: _Toc60063501]第六章  附则
第二十六条  本办法由合伙人会议负责解释和修改。
第二十七条  本办法自  年  月  日起施行。  
[bookmark: _GoBack]
