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安徽省小额贷款公司协会法律咨询热线建设方案

（草案）

安徽省小额贷款公司协会法律咨询热线，主要依托北京盈科律所的

专业力量建设。律所主要是提供法律咨询服务，根据小贷公司可能存在

的不同需求，比如与贷款相关的法律问题，比如合同纠纷、债务催收、

合规风险等法务服务需求，则需要律所根据小贷公司的具体情况提供针

对性服务。

首先，小贷公司可能希望通过热线解决客户的法律疑问，同时确保

自身业务合规。可能需要结合金融监管方面的法律，比如民间借贷利率

限制、个人信息保护等。所以在热线人员配置方面，咨询员可能需要具

备金融和法律的双重知识，或者有法律顾问支持，内容要包括金融相关

法律法规，比如《民法典》中的借款合同条款，以及《小额贷款公司监

督管理暂行办法》等行业监管规定。小贷行业监管严格。热线需要确保

不泄露客户信息，符合《个人信息保护法》和《征信业管理条例》。另

外，催收过程中的法律问题也要注意，避免暴力催收等违规行为。

以下是针对小贷公司法律咨询热线的定制化建设方案，结合小贷行

业特点（如金融合规、债务纠纷、客户权益保护等）进行设计：
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一、建设目标

安徽省小额贷款公司协会“法律咨询热线”的核心定位是：为安徽

省小额贷款公司协会的会员单位提供法律咨询服务，比如合同纠纷、债

务催收、合规风险、不良资产处置等。

1、特定服务：解答安徽省小额贷款公司协会会员单位关于借款合

同、逾期处理、征信影响、不良资产等常规性法律问题，提高安徽省小

额贷款公司协会会员单位业务活动及运营行为的合法合规性。

2、法务支持：为安徽省小额贷款公司协会会员单位提供实时法律

指导，如提供合同条款修订建议、催收合规性指导意见、不良资产处置

法律法规。

二、基础设施与支持系统

1. 硬件与系统

通话系统：配置稳定可靠的专用手机电话，支持通话录音，配备专

业存储硬盘，保障通话录音存储质量。

数据安全：通话录音加密存储，符合《个人信息保护法》要求。咨

询记录与安徽省小额贷款公司协会会员单位提供的基础信息隔离管理，

设置权限分级。
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业务数据库：内置《民法典》、《小额贷款公司监督管理暂行办法》、

《网络小额贷款业务管理暂行办法》、《个人信息保护法》、《安徽省

地方金融条例》、《安徽省小额贷款公司监督管理实施细则》

等法规条款，输入问题关键词自动推送相关法条。

文本模板库：提供小贷行业合规的《借款合同》、《担保合同》、

《抵押合同》、《质押合同》、《法人授权书》、《不良资产资产管理

办法》等范本，供热线接听人员快速调取。

2. 功能模块

咨询端功能：安徽省小额贷款公司协会会员单位可通过律所热线专

员咨询包括：“合同纠纷”、“债务催收”、“合规风险”“不良资产

处置法律规定”等标准化问题。

服务端功能：安徽省小额贷款公司协会会员单位通过热线提出的复

杂问题，由律所热线专员录音记载或文字提纲记载，优先转分配至熟悉

金融业务的律所坐席，由熟悉金融业务的律所坐席研判复杂问题的属性，

属于收费类的法律服务项目，由该熟悉金融业务的律所坐席与协会会员

单位开展对接。

单位专线联系；不属于收费类法律服务项目的，由该熟悉金融业务

的律所坐席提出回复意见反馈给律所热线专员，律所热线专员向协会会
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员单位提供反馈意见。

案件工单系统：支持在线发送法律服务协议、和解书等法律文件，

可以远程签署；律所热线专员将协会会员单位高风险咨询问题在征得协

会会员单位同意的前提下生成业务工单，流转至法务团队开展专项业务

处理。

三、人员配置与分工

1、外部咨询组

专职坐席：具有金融法律背景的客服，定期集中解答、反馈协会会

员单位通过热线记载的常见问题。

法务支持：律师或法务专员根据服务端功能反馈的信息预约驻场咨

询热线，处理复杂咨询（如诉讼风险评估等）。

2、内部支持组

业务合规：实时热线给予协会会员单位提出的合同条款、催收方案

等方面的合法合规性意见。

四、热线服务流程

1. 咨询流程

（1）接听电话

热线坐席接线员在接到来电后，首先会询问来电者身份信息，包括
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来电单位、人员姓名、联系方式、地址等。同时，也会记录下来问题的

基本情况和要求。

（2）分类处理

根据不同的问题，热线坐席接线员会将来电者的问题分类，简单法

律问题给与直接回复。如果来电者的问题需要专业法律事务部资深律师

解决或者难以分类的问题，接线律师也会将其纳入咨询范畴进行待定处

理，一周内予以回复。

（3）改进建议

如果来电者对热线提出改进建议，热线坐席接线员会向来电者了解

详细情况，并做好记录。随后，热线负责人北京盈科（合肥）律师事务

所股权合伙人伍晗律师将相关信息传递给协会秘书处，由秘书处联合律

所对相关信息进行汇总处理和解决。

（4）跟踪处理

热线坐席接线员在接到来电者的问题之后，律所相对应的部门或工

作人员尽快进行处理，并反馈处理结果。

2、法务咨询流程：热线坐席对接的法务人员 1 小时内反馈法律意

见→法务团队提交方案→留痕备查。

3、法务服务流程：热线坐席标记载咨询内容→法务团队 3 个工作
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日内出具反馈意见→同步留痕备查→根据约定内容提供法务服务。

4、热线时间

开通时间：2025 年 X月 XX 日

服务时间：每周五下午 14:30——17:00

五、合规与风控要点

1、数据安全：律所咨询热线专用手机的通话录音通过热线专职坐

席转输入专门的移动硬盘加密存储，咨询记录与安徽省小额贷款公司协

会会员单位提供的基础信息由律所安排人员隔离管理，由北京盈科（合

肥）律师事务所股权合伙人伍晗律师设置权限分级管理。

2、行为合规：通话录音每月抽检，重点核查是否出现“骚扰第三

人”“虚假诉讼威胁”等违规行为。

3、司法衔接：对可能涉诉的协会会员单位，提供“诉讼风险评估

报告”服务（付费增值项）。

六、价值延伸

1、发布《小额借贷法律白皮书》（基于咨询数据提炼常见误区），

强化专业形象。

2、对协会的活跃会员单位提供免费“增值法律咨询”服务，增强

通过咨询产生服务的粘性。
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七、注意事项

1、明确服务边界：避免通过电话形成委托关系，需面谈签约。

2、避免利益冲突：热线坐席不得主动推送收费法律服务项目，保

持中立性。

3、舆情响应：对安徽省小额贷款公司协会会员单位涉及公共事件、

社交媒体曝光的诉讼，需通过法务团队集体讨论征求协会意见后，再向

咨询单位反馈热线回复内容。

通过以上方案，委托律所为安徽省小额贷款公司协会构建高效、专

业的法律咨询热线，既能提升律所社会形象，又能为安徽省小额贷款公

司协会会员单位提供有效的法律咨询服务。


