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[bookmark: _Toc148083519][bookmark: _Toc54865635][bookmark: _Toc76109540][bookmark: _Toc38532595][bookmark: _Toc9490][bookmark: BKQY]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。
本文件由中国黄金协会提出。
本文件由全国黄金标准化技术委员会（SAC/TC 379）归口。
本文件起草单位：中国黄金集团黄金珠宝股份有限公司、国润黄金(深圳)有限公司、深圳市翠绿黄金精炼有限公司、深圳百泰投资控股集团有限公司、深圳市点金贵金属精炼有限公司、东吴黄金集团有限公司、深圳市粤鑫贵金属有限公司、北京菜市口百货股份有限公司、山东亿福金业珠宝首饰有限公司、深圳市金正龙科技有限公司、深圳金雅福控股集团有限公司、深圳市久久金供应链有限公司、深圳市纵横金业有限公司、成都金晨数通科技有限公司、深圳市百泰国礼文化创意有限公司、深圳市百德金贵金属有限公司、福满金黄金科技（深圳）有限公司、中艺东方经贸发展有限公司、北京市黄金科技工程咨询有限公司。
本文件主要起草人：刘艳红、王春利、刘炜明、周灿坤、王国鑫、黄文彬、谷志明、兰文娟、赵彬、陈观霞、陈文伟、黄仕峰、曹火炬、常昊、叶建武、张吉峰、陈菲、朱志刚、陈剑南、陈佳鑫、李珅、苏宏伟。
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[bookmark: _Toc279502615][bookmark: _Toc279588582][bookmark: _Toc279502568][bookmark: _Toc279499206]黄金回购企业经营服务规范
[bookmark: _Toc54865636][bookmark: _Toc9183][bookmark: _Toc38532596][bookmark: _Toc76109541][bookmark: _Toc148083520]1  范围
[bookmark: _Toc279588583][bookmark: _Toc279502616][bookmark: _Toc279502569][bookmark: _Toc279499207]本文件规定了开展黄金回购业务的企业要求、专业资源配置要求、服务要求、监督与投诉、经营网点管理。
本文件适用于开展黄金回购业务的企业。
[bookmark: _Toc38532597][bookmark: _Toc54865637][bookmark: _Toc148083521][bookmark: _Toc76109542][bookmark: _Toc13577]2  规范性引用文件
[bookmark: _Toc279499208][bookmark: _Toc278443087][bookmark: _Toc278444402][bookmark: _Toc226450950][bookmark: _Toc278441318][bookmark: _Toc278462181][bookmark: _Toc278443138][bookmark: _Toc278441413][bookmark: _Toc279502570][bookmark: _Toc225915004][bookmark: _Toc278290058][bookmark: _Toc279502617][bookmark: _Toc279588584]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。
[bookmark: _Toc38532598][bookmark: _Toc54865638][bookmark: _Toc225915006]GB/T 16868  商品经营服务质量管理规范
GA 1517  金银珠宝营业场所安全防范要求
[bookmark: _Toc148083522][bookmark: _Toc76109543][bookmark: _Toc22410][bookmark: _Toc153446063][bookmark: _Toc153361194][bookmark: OLE_LINK15][bookmark: _Toc153361151][bookmark: _Toc153358998]3  术语和定义
[bookmark: _Toc60154940][bookmark: _Toc38532599][bookmark: _Toc54865651]下列术语和定义适用于本文件。
3.1
顾客  customer
出售其合法持有的非法定货币类的黄金产品（包括金条、黄金饰品、黄金工艺品等）的组织或个人。
3.2
验金  gold check
黄金回购企业的回购服务人员对顾客合法持有、确定要出售的的非法定货币类黄金产品（包括金条、黄金饰品、黄金工艺品等）进行含金量和金质量检测的行为。
3.3
黄金回购业务  gold repurchase service
为满足顾客出售其合法持有的非法定货币类的黄金产品（包括金条、黄金饰品、黄金工艺品等）的需要而提供接待、验金和交易等服务全过程的专业化服务活动。
3.4
回购服务人员  trade-in staff
代表黄金回购企业为顾客提供接待、验金和交易等黄金回购服务流程的工作人员。
[bookmark: _Toc76109544][bookmark: _Toc12792][bookmark: _Toc148083523][bookmark: _Toc38532600]4  要求
[bookmark: _Toc38532601][bookmark: _Toc54865653][bookmark: _Toc76109545][bookmark: _Toc20751][bookmark: _Toc148083524]4.1  企业要求
[bookmark: _Toc38532602]4.1.1  基本要求
对黄金回购企业的基本要求包括以下内容：
a） 依法成立，有固定经营场所，具有法人资质；
b） 经营范围应含与黄金有关的经营内容。
[bookmark: _Toc19477][bookmark: _Toc76109546][bookmark: _Toc54865654][bookmark: _Toc38532604]4.1.2  经营管理
4.1.2.1  开展黄金回购经营服务必须遵守《中华人民共和国价格法》《中华人民共和国中国人民银行法》《中华人民共和国反洗钱法》《中华人民共和国反恐怖主义法》《中华人民共和国消费者权益保护法》《旧货流通管理办法（试行）》等相关法律法规的规定。
4.1.2.2  开展黄金回购经营服务应按照国家有关税法依法纳税，并依法管理和使用黄金增值税发票。
4.1.2.3  黄金回购企业应建立健全黄金回购经营管理规章制度，制度范畴应包括：反洗钱内部控制制度、反恐怖融资工作机制及风险防控措施、黄金回购服务人员管理制度、黄金回购设备管理制度、黄金回购服务制度、黄金台账管理制度、黄金回购收费标准、验金操作规程和回购金保管制度等。
4.1.2.4  黄金回购企业必须严格依照《中国人民银行关于加强贵金属交易场所反洗钱和反恐怖融资工作的通知》（银发〔2017〕218号）要求履行反洗钱和反恐怖融资义务，并对依法履行反洗钱和反恐怖融资义务获得的顾客身份资料、交易信息及其他工作信息予以保密，除法律法规另有规定外，不得向任何单位和个人提供。
4.1.2.5  黄金回购企业的回购金应严格履行经上海黄金交易所可提供标准金锭企业加工成标准金锭后在上海黄金交易所入库上市交易交割的市场流转合规程序。如果黄金回购企业是非上海黄金交易所可提供标准金锭企业，则该企业应与上海黄金交易所可提供标准金锭企业建立合作关系，将回购金履行经上海黄金交易所可提供标准金锭企业加工成标准金锭后在上海黄金交易所入库上市交易交割的市场流合规程序。回购金市场流转的合规程序见图A.1。
[bookmark: _Toc17621][bookmark: _Toc76109552][bookmark: _Toc54865655]4.1.3  专业人员管理
4.1.3.1  应根据企业的经营规模配备与相应的具备黄金回购专业水平的回购服务人员。
4.1.3.2  应建立完善的黄金回购经营服务培训体系，为回购服务人员提供黄金投资知识、岗位基本技能、岗位规范、有关法律法规等方面的专业培训，持续提高黄金回购服务人员的专业水平和服务质量水平。
4.1.3.3  应建立回购服务人员管理制度，明确回购服务人员的职业守责、岗位规范、黄金回购操作规程等。
[bookmark: _Toc76109548][bookmark: _Toc27919]4.1.4  台账管理
4.1.4.1  应设立黄金回购登记台账，并对台账进行规范登记管理。台账信息应包括但不限于顾客的有效身份证件及其银行卡、黄金回购产品类别和数量、回购金额等信息。同时，应对黄金回购顾客提交的有效身份证件或者其他身份证明文件的复印件或者影印件、银行卡复印件和黄金回购验验、交易全过程的监控等信息依法依规留存，保存期限应不少于5年。
4.1.4.2  应在金融机构开设专门用于支付顾客黄金回购结算款项的银行账户。
[bookmark: _Toc148083525][bookmark: _Toc98589391]4.2  专业资源配置要求
[bookmark: _Toc38532607][bookmark: _Toc54865664][bookmark: _Toc76109550][bookmark: _Toc25066]4.2.1  经营场所
4.2.1.1  基本要求
对经营场所的基本要求应包括以下内容：
a） 基础设施要求符合GB/T 16868的规定；
b） 安全防范要求符合GA 1517的规定。
[bookmark: _Toc810][bookmark: _Toc76109551]4.2.1.2  设施和设备
4.2.1.2.1  应配备验金的专业设施设备和工具，具体如下：
a） 便于回购服务人员验金时操作的防火、能保障人身安全的验金工作台；
b） 经过检定/校准的电子天平、熔金火枪、石墨/石英坩埚、X射线荧光谱仪、放大镜等设备；
c） 镊子、剪钳等验金必备的工具。
4.2.1.2.2  应制定完善的黄金回购设施设备管理制度，明确设施设备的操作、使用、检查、保养和检修等方面的规定。
4.2.1.2.3  应安排专业人员严格按照企业制定的黄金回购设施设备的有关管理制度，对设备进行管理、保养和维护，以保障黄金回购工作安全有序开展。
4.2.2  专业人员要求
4.2.2.1  回购服务人员的职业守责和职业形象、基本素质应符合GB/T 16868的规定。
4.2.2.2  回购服务人员应经过专业培训合格后方可上岗。
4.2.2.3  回购服务人员应具备开展黄金回购业务所需的专业知识和技能，专业知识和技能包括但不限于熟练掌握验金设施设备工具的使用和保养方法、验金的专业知识和安全规范的验金操作、对验金结果的专业分析判断能力，以及专业解答顾客验金疑惑的能力等，并应认真遵守企业制定的包括回购服务人员管理制度在内的与黄金回购业务有关的制度。
4.2.2.4  回购服务人员在开展黄金回购业务时应自觉依照《中国人民银行关于加强贵金属交易场所反洗钱和反恐怖融资工作的通知》（银发〔2017〕218号）的有关要求履行反洗钱和反恐怖融资程序。
4.2.2.5  回购服务人员在开展黄金回购业务时应遵循诚实守信原则，如实告知顾客确认要回购的黄金产品所检测出的实际含金量和金质量，并按照实际与顾客结算黄金回购价款。
[bookmark: _Toc38532612][bookmark: _Toc54865665][bookmark: _Toc20931][bookmark: _Toc148083526][bookmark: _Toc76109553]4.3  服务要求
[bookmark: _Toc76109555][bookmark: _Toc24803][bookmark: _Toc13458][bookmark: _Toc76109556]4.3.1  经营服务形式
黄金回购企业可采用线下（实体店等）和线上（小程序或APP或网站等）两种经营服务方式或两者之一方式，来开展黄金回购经营服务活动。
4.3.2  信息公开
4.3.2.1  黄金回购企业开展黄金回购业务,应向顾客明示以下服务信息，来保障顾客的知情权和选择权。
a） 明示收费项目及对应的服务内容和收费标准，包括但不限于黄金回购的克金价格和服务费等。
b） 明示黄金回购须知、黄金回购服务流程、不合格的黄金回购产品的特征描述等。
c） 明示的黄金回购须知包括但不限于以下内容。
1） 对确认回购的个人，应登记和复印有效身份证及其银行卡信息；对确认回购的组织，则应提供加盖公章的营业执照复印件、收款账户信息、来源证明、回购授权人的有效身份证件及授权委托书。
2） 将对验金全程进行在监控视频录像。
3） 对黄金回购产品应进行破坏性验金，验金合格后方可进行达成回购交易。
4） 若黄金回购产品符合不合格黄金回购产品的特征描述，则黄金回购企业有权不接受回购，且已完成破坏性验金的黄金回购产品将无法还原。
5） 黄金回购产品在未进行破坏性验金前和完成破坏性验金后的金克重减少的原因。
4.3.2.2  应明示黄金回购的预约电话和服务监督电话。
[bookmark: _Toc76109559][bookmark: _Toc38532618][bookmark: _Toc30237][bookmark: _Toc38532619]4.3.3  基本服务流程
4.3.3.1  黄金回购线下基本服务流程
黄金回购线下（实体店）基本服务流程应按图B.1的规定进行。
[bookmark: _Toc54865668][bookmark: _Toc38532626][bookmark: _Toc76109560][bookmark: _Toc26427]4.3.3.2  黄金回购线上基本服务流程
4.3.3.2.1  黄金回购线上基本服务流程应按图B.2的规定进行。
4.3.3.2.2  黄金回购线上服务协议内容包含但不限于以下内容：
a） 信息公开内容，内容符合4.1.2.3的要求；
b） 顾客身份审核内容，内容符合4.1.2.4的要求；
c） 顾客拟回购的黄金产品来源合法性内容，内容应明示有权力不予回购的黄金产品包括但不限于：法定货币、赃物、文物、走私物品、来历不明物品、抵押中的物品，以及有赃物、走私、洗钱、恐怖主义融资等嫌疑的物品。
[bookmark: _GoBack]4.3.4  服务凭证
黄金回购企业应为黄金回购交易成功的顾客提供回购凭证，黄金回购凭证内容应包括：顾客的姓名、有效身份证号或者其他身份证明文件信息等顾客身份信息、顾客的银行账户、黄金回购的产品类型，产品经验金后的实际质量、金含量及其金额等信息。
[bookmark: _Toc148083527]5  监督与投诉
[bookmark: _Toc38532631]黄金回购企业的监督与投诉应包含以下内容：
a） 建立并实施服务质量监督机制，主动接受社会监督，不断提高服务质量与水平；
b） 设置顾客投诉处理机构，或由专人负责及时处理顾客的投诉。
[bookmark: _Toc148083528][bookmark: _Toc76109557][bookmark: _Toc27413]6  经营网点管理
6.1  如果黄金回购企业开设经营（或合作）网点，则黄金回购企业应制定完善的黄金回购经营（或合作）网点管理制度，对所有黄金回购网点进行规范管理。
6.2  黄金回购经营（或合作）网点管理制度应包括但不限于经营管理、专业人员管理、台账管理、专业资源配置、服务要求、监督与投诉等内容。其中，经营管理、专业人员管理、台账管理、专业资源配置、服务要求、监督与投诉应符合以下要求：
a） 经营管理符合4.1.2的要求；
b） 专业人员管理符合4.1.3的要求；
c） 台账管理符合4.1.4的要求；
d） 专业资源配置符合4.2的要求；
e） 服务要求符合4.3的要求；
f） 监督与投诉符合第5章的要求。
[bookmark: _Toc38532638][bookmark: _Toc54865677]


[bookmark: _Toc848][bookmark: _Toc148083529][bookmark: _Toc76109561][bookmark: _Toc15327][bookmark: _Toc12345]附  录  A
（规范性）
回购金市场流转的合规程序
回购金市场流转的合规程序见图A.1。
出售其合法持有的非法定货币类的黄金产品
交付回购金

黄金回购企业
上海黄金交易所可提供标准金锭企业
顾客


销售实物金产品

加工成上海黄金交易所标准金锭





生产成金饰、金条、金币等实物金产品
上市交易交割上海黄金交易所标准金锭



实物金制造企业
市场
上海黄金交易所



图A.1  回购金市场流转的合规程序图
[bookmark: _Toc148083530]

附  录  B
（推荐性）
黄金回购基本服务流程
[bookmark: _Toc148083531][bookmark: _Toc30642]B.1  黄金回购线下(实体店)基本服务流程
黄金回购线下(实体店)基本服务流程见图B.1。
[bookmark: _Toc98589397]顾客按照黄金回购企业的要求直接（或预约）到店提出黄金回购需求


回购服务人员向顾客明示回购服务信息，信息内容应符合4.3.2.1的要求


回购服务人员核验顾客身份：
a）顾客为个人的，应提供本人身份证原件或其他有效身份证明文件原件及本人银行卡等；
b）顾客为组织的，应提供营业执照盖章版复印件、授权人办理委托书、受托人身份证原件或其他有效身份证明文件原件、收款账户信息等。



顾客是否签订来源合法性承诺书


否

回购服务人员核验拟回购的黄金产品的购买凭证（包括发票或相关来源证明文件）是否合格



否


不予回购，退回顾客

是
是


回购服务人员按照4.2.2.4的要求，判断顾客拟回购的黄金产品是否与洗钱和恐怖融资等犯罪活动相关


是


不予回购，退回顾客。按照按照4.2.2.4的要求及时向所在地公安机关、国家安全机关和中国人民银行分支机构报告。

否


否

是

确认拟回购的黄金产品是否符合
企业的回购要求




否

确认顾客是否进行回购交易


不予回购，退回顾客


交易失败，退回顾客


是

回购服务人员对确定要回购的黄金产品进行验金



验金结果是否合格


否

不予回购，退回顾客


是


回购服务人员与顾客确认验金实际金质量、金含量及回购金总额等关键信息后，填写回购单

回购服务人员为顾客出具回购凭证


黄金回购企业按回购服务要求为顾客办理完回购款的结算手续


交易完成


图B.1  黄金回购线下基本服务流程图
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黄金回购线上基本服务流程见图B.2。
顾客进入黄金回购线上服务平台首页（网页、APP或微信小程序等）


顾客以实名身份完成会员信息注册


顾客点击“卖金”按纽，进入黄金回购服务协议页面。协议内容应符合4.3.3.2.2的要求

否


顾客退出，交易失败

顾客确认是否同意黄金回购服务协议


是


顾客按照页面要求填写拟回购的黄金产品的订单信息，订单信息应包含产品类别、金克重等关键信息


顾客填写寄件地址

顾客按照页面要求上传拟回购的黄金产品实物照片、购买凭证或来源证明文件等，凭证应包括发票、销售凭证、产品证书等。


顾客按照页面要求上传本人有效身份证原件照片，完成实名认证


顾客填写本人银行卡信息，并确认信息无误


根据页面描述的寄送要求，拟回购的黄金产品被快递至黄金回购企业指定地址


回购服务人员在视频监控下对收到的装有拟回购的黄金产品等的快递包裹的外包装情况，及该包裹中包括黄金产品实物在内的所有物件，是否与顾客上传到平台的拟回购黄金产品的所有信息是否一致进行核验。


否


核验结果是否合格


交易失败，退回顾客


是

回购服务人员将核验结果上传至黄金回购线上服务平台


否


顾客确认是否回购


交易失败，退回顾客


是

回购服务人员在视频监控下对顾客拟回购的黄金产品进行验金



验金结果是否合格


否

不予回购，退回顾客



 回购服务人员上传验金后的检测报告
是


顾客查看验金检测报告，并确认拟回购黄金产品的实际金质量、金含量及回购金总额


黄金回购企业按顾客提供的银行卡信息支付回购款支付回购款


交易完成


[bookmark: _Toc10239][bookmark: _Toc148083533]图B.2  黄金回购线上基本服务流程图
参考文献
［1］  GB/T 15624  服务标准化工作指南
［2］  GB/T 27922  商品售后服务评价体系
［3］  SB/T 10382  服务管理体系规范及实施指南
［4］ 《中华人民共和国消费者权益保护法》  2013年10月25日，《全国人民代表大会常务委员会关于修改〈中华人民共和国消费者权益保护法〉的决定》，已由第十二届全国人民代表大会常务委员会第五次会议表决通过，并自2014年3月15日起施行
［5］ 《中华人民共和国反洗钱法》  2006年10月31日，《中华人民共和国反洗钱法》已由第十届全国人民代表大会常务委员会第二十四次会议表决通过，自2007年1月1日起施行
［6］ 《中华人民共和国价格法》  1997年12月29日，第八届全国人民代表大会常务委员会第二十九次会议通过，中华人民共和国主席令第92号公布，自1998年5月1日起施行
［7］ 《旧货流通管理办法（试行）》  1998年3月9日国内贸易部、公安部内贸行一联字〔1998〕第6号公布，自1998年3月9日起施行
［8］ 《中华人民共和国中国人民银行法》  2003年12月27日，中华人民共和国第十届全国人民代表大会常务委员会第六次会议通过，自2004年2月1日起施行
［9］ 《中华人民共和国反恐怖主义法》  2015年12月27日，中华人民共和国第十二届全国人民代表大会常务委员会第十八次会议通过，自2016年1月1日起施行
［10］ 《中国人民银行关于加强贵金属交易场所反洗钱和反恐怖融资工作的通知》（银发〔2017〕218号）
8
7
