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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××××提出。 

本文件由××××归口。 

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 
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再生资源回收服务管理规范 

1 范围 

本文件规定了再生资源回收服务管理规范的术语和定义、服务内容、服务流程、服务要求。 

本文件适用于再生资源回收服务管理规范。 

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 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 服务内容 

上门回收服务 4.1 

上门回收或回收交售的各类再生资源物资，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、废旧玻璃等物品。 

现场交售回收服务 4.2 

现场交售服务包括再生资源社区回收站的再生物资回收服务和再生资源分拣中心/市场的再生物资

回收服务。回收或回收交售的各类再生资源物资，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、废旧玻璃等物品。 

信息服务 4.3 

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。发放服务卡，

公开服务项目、价格标准、联系方式和服务承诺。 

宣传服务 4.4 

发放资源循环利用相关宣传资料，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

护等知识进行广泛深度宣传。 

5 服务流程 

上门回收服务流程 5.1 

5.1.1 再生资源上门回收服务流程：市民/单位通过电话、网上预约回收服务→联系市民/单位并确定

服务时间→上门回收再生资源物资。 

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

示工作证→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。 

现场交售回收服务流程 5.2 

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：市民/单位交售再生资源物资→到达附近社区回收站→现

场交售回收再生资源物资。 

5.2.1.2 业务流程：市民/单位到社区回收站交售再生资源物资→回收服务人员介绍回收物资品种及价

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。 
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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/再生资源物资→到达附近再生资源分中

心/市场→现场交售回收再生资源物资。 

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物资→回收服务人员介绍回收物资品

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 

服务态度 6.1 

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，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。 

6.1.4 回收服务人员应做到友情和善，尊重他人。 

服务用语 6.2 

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物资需要交售。 

—— 请问您现在需要我们提供再生资源回收服务吗。 

—— 请问您现在有需要交售的再生资源物资吗。 

—— 请问您的具体位置和联系电话。 

—— 请问您在我们上门服务的时间上有没有特殊要求。 

—— 我们的工作人员会尽快与您取得联系为您服务。 

—— 感谢您给予我们的建议/意见，我们会在以后的工作中改正并进一步完善，为您提供更好的服

务。 

—— 感谢您对再生资源回收行业的支持，欢迎您再次拨打再生资源服务热线，再见。 

—— 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。 

—— 请您放心，我们是正规的专业回收企业，我们不会缺斤少两。 

—— 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。 

—— 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。 

服务人员服装 6.3 

6.3.1 再生资源回收服务人员应统一着装。 

6.3.2 回收服务人员服装为绿色无袖马甲，服装背面正中央处标有白色“再生资源回收体系”统一标识，

服装正面左胸口袋中间标有白色“再生资源回收体系”统一标识，口袋左上角可加企业标识。 

6.3.3 回收服务人员服装颜色以绿色和白色为主，绿色 RGB 颜色标准为 R61、G161、B1，白色 RGB 颜

色标准为 R255、G255、B255。 

服务计量衡器 6.4 

6.4.1 再生资源回收服务计量衡器应采用经检查合格的统一标准计量衡器。 

服务车辆 6.5 

6.5.1 再生资源回收服务车辆分为再生资源回收三轮车和再生资源回收汽车两种。再生资源回收汽车

分为厢式汽车和自卸式汽车。 

6.5.2 再生资源回收服务车辆应在车厢侧面标有“再生资源回收体系统一标识”和绿色方正大黑体“再
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生资源回收车”字样。 

6.5.3 再生资源回收服务车辆车身颜色以绿色和白色为主，绿色 RGB 颜色标准为 R61、G161、B1，白

色 RGB 颜色标准为 R255、G255、B255。 

服务时间 6.6 

6.6.1 回收服务电话预约时间为早上 08:00 时至晚上 20:00 时，网络预约时间为全天 24 小时。 

6.6.2 回收服务时间为早上 09:00 时至晚上 20:00 时。 

6.6.3 上门回收服务响应时间为 2 小时，服务完成时限为 72 小时（3 天）。 

服务人员操作规范 6.7 

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 服务人员应当加强学习，不断提高业务知识水平，准确的区分可再生资源物资、不可再生资源

物资以及危险品、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。 

上门回收服务操作规范 6.8 

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做出解释。 

6.8.3 如按时登门，用户不在家，则在明显位置将用户留言条贴好，写好有关联系电话，预约下次上

门时间。 

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工作证。 

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物资转运至再生资源社区回收站，

并分类分区存放。 

现场交售回收服务操作规范 6.9 

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两年。 

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物资予以整理，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物资转运至再生

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 
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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物资予以整理，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物资进行分选加工或通过再生资源回收服务车辆

进行转运。 


