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前  言
本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由陕西省商务厅提出并归口。

本文件起草单位：陕西省物资再生利用行业协会、陕西思箴商贸有限公司、陕西欣继开工贸有限公司、陕西苏陕商贸有限公司、西安泽威再生资源有限公司、西安贵农回收有限公司。

本文件主要起草人：孙蕾、衡思锋、惠红钊、张明学、高选勤、王海文、金政安、郝晓刚、王维建、师景毅、徐文斌、王虹。
本文件首次发布。

本文件由陕西思箴商贸有限公司负责解释。

联系信息如下：

单位：陕西思箴商贸有限公司

电话：13892035883
地址：陕西省西安市莲湖区沣镐路2号104幢3层

邮编：710082

再生资源回收服务规范
1 范围
本文件规定了再生资源回收服务术语和定义、服务分类、服务流程、服务要求和服务质量提升与改进的要求。
本文件适用于再生资源回收经营者回收各类再生资源的服务活动。
2 规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
3 术语和定义
下列术语和定义适用于本规范。
3.1
再生资源 renewable resources
在社会生产和生活消费过程中产生的，已经失去原有全部或部分使用价值，经过回收、加工处理，能够使其重新获得使用价值的各种废弃物。
3.2
再生资源回收体系 renewable resources recycling system
根据城乡发展规划，合理布局，规范建设的以回收站点为基础、回收物流为纽带、集散市场为核心、加工利用为目的的再生资源回收网络。

3.3
再生资源回收服务 renewable resources recycling service
市民、单位等现场交售再生资源或通过电话、网络等方式预约再生资源回收服务需求，再生资源回收体系从业人员根据需求进行回收再生资源的一项活动。
4 服务分类
4.1 上门回收服务。上门回收或回收交售的各类再生资源，包括但不限于废旧金属、废旧纸品、废旧塑料、废旧家电、废旧家具等物品。

4.2 现场交售回收服务。现场交售服务包括再生资源社区回收站的再生回收服务和再生资源分拣中心/市场的再生回收服务。回收或回收交售的各类再生资源，包括但不限于废旧金属、废旧纸品、废旧塑料、废旧家电、废旧家具等物品。

5 服务流程
5.1 上门回收服务流程
5.1.1 再生资源上门回收服务流程：客户通过电话、网上预约回收服务→联系客户并确定服务时间→上门回收再生资源。
5.1.2 上门回收服务业务流程：到达市民家/单位所在地→按门铃/敲门→回收服务人员自我介绍→出示证件→确定回收物品及价格→分类打包→称重→付款→清理现场→礼貌辞别。

5.2 现场交售回收服务流程
5.2.1 再生资源社区回收站回收服务流程
5.2.1.1 再生资源社区回收站回收服务流程：客户交售再生资源→到达附近社区回收站→现场交售回收再生资源。

5.2.1.2 业务流程：客户到社区回收站交售再生资源→回收服务人员介绍回收品种及价格→确定回收物品及价格→分类称重→登记信息→货款结算→礼貌辞别。

5.2.2 再生资源分拣中心/市场回收服务流程
5.2.2.1 再生资源分拣中心/市场回收服务流程：社区回收站/单位交售再生资源→到达附近再生资源分拣中心/市场→现场交售回收再生资源。
5.2.2.2 业务流程：社区回收站/单位到社区回收站交售再生资源→回收服务人员介绍回收品种及价格→确定回收物品及价格→分类称重→登记信息→货款结算→礼貌辞别。

6 服务要求
6.1 服务态度
6.1.1 回收服务人员应做到公平诚信交易。

6.1.2 回收服务人员应做到服务态度谦和，友情和善，礼貌周到。

6.1.3 回收服务人员应做到服务热情，耐心解答用户问题。

6.2 服务用语

6.2.1 回收服务工作人员应使用“您好”、“请”、“对不起”、“谢谢”、“再见”等礼貌用语。

6.2.2 回收服务人员电话服务用语，宜采用标准普通话：
——您好，这里是×××。

——您好，很高兴为您服务，请问您有哪些再生资源需要交售。

——请问您现在有需要交售的再生资源吗。

——请问您的具体位置和联系电话。

——我们的工作人员会尽快与您取得联系为您服务。

——感谢您对再生资源回收行业的支持，希望能再次为您服务，再见。

6.2.3 回收服务人员回收服务用语：

——您好，我是××回收站/分拣中心/市场再生资源回收服务工作人员×××，很高兴为您服务。

——我们按照当前市场价格回收。

——感谢您对我们工作的支持，您对我们的回收服务工作还满意吗。

6.3 服务人员服装
再生资源回收服务人员应统一着装、统一标识。

6.4 服务计量衡器

再生资源回收服务计量衡器应采用符合国家标准、经检查合格的统一计量衡器。

6.5 服务车辆

6.5.1 再生资源回收服务车辆应采用封闭式回收三轮车和回收汽车两种。

6.5.2 再生资源回收服务车辆应在车厢侧面标有可回收物标识。

6.6 服务时间

6.6.1 回收服务电话预约时间为08：00时至20：00时，网络预约时间为全天。

6.6.2 回收服务时间为09：00时至20：00时。

6.6.3 上门回收服务响应时间为2小时。

6.7 服务人员操作规范

6.7.1 服务人员应当遵守法律法规、行业自律规范以及所在机构的规章制度。严禁收购公安部门明文规定的禁收物品和通报的赃物，不得向违法犯罪分子提供任何方便。

6.7.2 服务人员应经过专门的职业技能培训并获得从业资格证，方可进行回收服务。

6.7.3 服务人员应准确区分可再生资源、不可再生资源以及危险品、公安部门明文规定的禁收物品。

6.7.4 服务人员应当坚持诚实守信、公平合理、客户利益至上的原则，礼貌服务，不得向第三方透露客户相关信息。

6.8 上门回收服务操作规范
6.8.1 上门前，服务人员应与客户取得联系，确定上门时间。

6.8.2 回收服务人员检查并携带必要的工具和备件，按预约时间准时登门，如果由于特殊原因或紧急情况无法按时登门，应提前向用户道歉或作出解释。

6.8.3 如按时登门，用户不在家，则在明显位置贴好用户留言条。

6.8.4 登门服务时回收服务人员应精神饱满，进门前按一声门铃（或轻轻敲门三下）。

6.8.5 进门问候并做自我介绍。

6.8.6 回收服务人员主动出示相关工作证件。

6.8.7 回收服务人员对交售生产性废旧金属的客户应要求出示单位开具的证明并按照《再生资源回收管理办法》进行信息登记，包括交售单位的名称和经办人的姓名、住址、身份证号码以及物品的名称、数量、规格、新旧程度等信息如实进行登记。

6.8.8 回收服务人员与客户相互交流，确定回收物品，然后对回收物品进行打包、称重和付款。

6.8.9 回收服务完成后，服务人员在离开时将现场予以打扫清理，保持清洁卫生并向客户礼貌告辞。

6.8.10 回收服务人员通过再生资源回收服务车辆将回收的再生资源转运至再生资源社区回收站，并分类分区存放。

6.9 现场交售回收服务操作规范

6.9.1 再生资源社区回收站回收服务操作规范

6.9.1.1 客户到达社区回收站时，回收服务人员应主动与客户礼貌招呼并做自我介绍。

6.9.1.2 回收服务人员与客户相互交流，确定回收物品及价格，然后对回收物品进行分类、称重和货款结算。

6.9.1.3 在交售生产性废旧金属时，回收服务人员应当根据《再生资源回收管理办法》的规定对物品的名称、数量、规格、新旧程度等如实进行登记。出售人为单位的，应当查验出售单位开具的证明，并如实登记出售单位名称、经办人姓名、住址、身份证号码：出售人为个人的，应当如实登记出售人的姓名、住址、身份证号码。登记资料保存期限不得少于2年。

6.9.1.4 回收服务完成后，服务人员应礼貌送别客户，并将回收的再生资源予以整理，分类分区堆码存放。

6.9.1.5 社区回收站工作人员定期通过再生资源回收服务车辆将回收存放的再生资源转运至再生

资源分拣中心/市场。

6.9.2 再生资源分拣中心/市场回收服务操作规范
6.9.2.1 客户到达分拣中心/市场时，回收服务人员应主动与客户礼貌招呼并做自我介绍。

6.9.2.2 回收服务人员与客户相互交流，确定回收物品及价格，然后对回收物品进行分类、称重和货款结算。

6.9.2.3 回收服务人员对交售生产性废旧金属的客户应要求出示单位开具的证明并并按照《再生资源

回收管理办法》进行信息登记，包括交售单位的名称和经办人的姓名、住址、身份证号码以及物品的名称、数量、规格、新旧程度等信息如实进行登记。

6.9.2.4 回收服务完成后，服务人员应礼貌送别客户，并将回收的再生资源予以整理，分类分区堆码存放。

6.9.2.5 分拣中心/市场工作人员对回收的再生资源进行分选加工或通过再生资源回收服务车辆进行转运。
6.10 信息服务

建立区域性服务网络体系，采用电话预约、网络预约等方式，实现服务电子信息化，公开服务项目、价格标准、联系方式和服务承诺。

6.11 宣传服务

发放资源循环利用宣传资料，对再生资源回收体系建设与运营的重要意义以及废旧物品安全防护等知识进行广泛宣传。

7 服务质量提升与改进
7.1投诉受理

7.1.1  应建立服务质量投诉机制，制定投诉受理程序。

7.1.2  应设置投诉受理部门，定期或不定期收集各方反管意见和建议，并建立反馈意见档案。

7.2投诉处理

应对客户提出的投诉做出答复和处理，并保留书面记录。

7.3持续改进

7.3.1  应开展顾客满意度调查。

7.3.2  应建立服务质量持续改进机制，对发现的薄弱环节和存在问题及时改正并跟踪问效。
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