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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。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由全国城市工业品贸易中心联合会提出并归口。 

本文件起草单位：武汉道峰金属物资回收有限公司、湖北君鹏建筑劳务有限公司、武汉鑫泰龙建筑

装饰工程有限公司。 

本文件主要起草人：朱道峰、姚志勇。
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废旧金属收回咨询服务流程 

1 范围 

本文件规定了废旧金属收回咨询服务流程的术语和定义、基本要求、服务企业要求、服务提供、服

务流程、服务档案。 

本文件适用于废旧金属收回咨询服务的全过程。 

2 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 17242 投诉处理指南 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 基本要求 

4.1 应建立有专业营销和售后服务活动的联系和反馈系统。 

4.2 应建立有专业营销和售后的专门管理组织机构，应明确其责任。 

4.3 应有从事营销和售后服务活动必要的资源、手段和条件。 

4.4 服务方应按照 GB/T 17242 建立投诉处理制度。 

5 服务企业要求 

5.1 企业应具备相关经验和资质，包括废旧金属回收和处理的业务经验、相关知识和技能，以及相关

行业的工作经验和资质。 

5.2 企业应建立完善的质量管理体系和客户服务体系，确保服务的安全性和可靠性，提高客户满意度。 

5.3 企业应注重环保和安全问题，采取一系列安全和环保措施，确保废旧金属回收和处理过程的安全

和环保。 

5.4 企业应积极参与相关标准的实施和监督工作，促进废旧金属回收行业的健康发展。 

5.5 企业应注重品牌建设和形象维护，确保企业形象的专业性和可信度。 

6 服务提供 

6.1 咨询服务提供 

废旧金属收回咨询服务应由具有相关经验和资质的咨询机构提供，确保服务的质量和效果。咨询机

构应明确服务范围、服务流程和服务标准，确保客户能够获得专业、准确和有效的咨询服务。 

6.2 客户需求分析 

咨询机构应充分了解客户的需求和期望，通过调研、交流等方式收集信息，分析客户的特点和偏好，

为废旧金属回收提供依据。 

6.3 咨询建议 
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咨询机构应根据客户需求，提供废旧金属回收咨询建议，包括但不限于废旧金属的分类、价值评估、

回收渠道、处理方法等方面的指导。咨询建议应注重实用性和可操作性，确保能够满足客户的需求和期

望。 

6.3.1 废旧金属的分类和鉴定 

根据废旧金属的种类和性质，提供相应的分类方法和鉴定标准，以便更好地进行废旧金属回收和处

理。 

6.3.2 废旧金属的价值评估 

根据市场行情和废旧金属的品质，提供相应的价值评估建议，以便客户更好地把握市场信息和经济

效益。 

6.3.3 回收渠道和渠道推荐 

根据客户需求和当地市场情况，提供相应的回收渠道和渠道推荐，以便客户更好地实现废旧金属的

回收和再利用。 

6.3.4 处理方法和环保措施 

根据废旧金属的种类和性质，提供相应的处理方法和环保措施，以确保废旧金属回收和处理过程的

安全和环保。 

6.3.5 常见问题解答 

针对客户在废旧金属回收过程中可能遇到的问题，提供相应的解答和建议，帮助客户更好地解决实

际问题。 

6.4 回收流程指导 

咨询机构应提供回收流程指导，包括废旧金属的收集、称重、分类、处理等方面，确保回收过程的

规范化和高效性。同时，应注重环保和安全问题，确保回收过程的安全和环保。 

6.5 反馈与改进 

咨询机构应采取一系列安全和隐私保护措施，确保客户信息和咨询内容的安全和机密性。同时，未

经客户同意，不得泄露相关信息。 

7 服务流程 

废旧金属回收咨询服务的流程一般为： 

a) 接收客户电话或者来访，了解废旧金属回收需求； 

b) 确定回收物品的数量、种类、质量等，并协商价格和交易方式； 

c) 提供废旧金属回收咨询服务，根据废旧金属的种类和性质，进行分类、鉴定、估价等； 

d) 根据客户需求，提供废旧金属回收渠道和解决方案，协助客户完成回收工作； 

e) 在回收过程中，采取一系列安全和环保措施，确保废旧金属回收和处理过程的安全和环保； 

f) 完成回收后，对废旧金属进行分类、加工、存储等，并根据客户需求进行再次销售或利用。 

8 服务档案 

8.1 服务方应清晰、明确地记录每一次售后服务的顾客信息、产品信息、服务信息，并至少保存三 

年。 

8.2 顾客信息应至少包括顾客姓名、地址、联系电话。 

8.3 产品信息应至少包括产品名称、品牌、型号、编号、生产日期。 

8.4 服务信息应至少包括服务单位、服务提供日期、提供服务人员、服务措施描述、故障描述、使用

材料清单、主要使用材料相关信息、收费信息、用户确认。 

8.5 服务方对顾客信息应负有保密义务，未经顾客同意，服务方不应泄露顾客信息。 
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