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Программа

проверки брокерских услуг

на соответствие требованиям стандарта СТО

«Риэлторская деятельность. Услуги брокерские на рынке недвижимости»

20__ г.

Программа проверки брокерских услуг 

1. Объектом проверки являются брокерские услуги, оказываемые

_________________________________________________________

(наименование владельца сертификата)

2. Целью проверки является установление фактического соответствия брокерских услуг требованиям СТО РГР «Риэлторская деятельность. Услуги брокерские на рынке недвижимости».

3. Состав комиссии:

            Председатель комиссии:

            Член комиссии:

             Член комиссии:

4. Сроки проведения проверки:

с  «___» _________ 2011г.  по «___» _________ 2011г.

С графиком проведения согласен (на) _______________________________________/ _____________

                                                                                                                                           (Ф.И.О. руководителя)

5. ОСНОВАНИЯ ПРОВЕДЕНИЯ ПРОВЕРКИ:

Заявка на проведение работ по сертификации № ___ от  «__» _________2011 г.

6. Оцениваемые элементы, процедуры оценки элементов и пункты СТО РГР «Риэлторская деятельность. Услуги брокерские на рынке недвижимости», на соответствие которым, проводится оценка, приведены в приложении А.

Приложение А


Проверяемый элемент
Производимые действия
Пункты 

СТО РГР 021.01 - 02


Юридический статус заявителя, наличие графической схемы организационно-функциональной структуры исполнителя
Анализ учредительных и иных документов заявителя.
п.6.1


Наличие у заявителя квалифицированного и прошедшего специальную подготовку персонала.
Анализ документов заявителя о персонале:

· штатное расписание; 

· приказы о назначении, трудовые книжки/контракты;

· квалификационные аттестаты, удостоверения, лицензионные карточки агентов и брокеров;

· приказ/доверенность на право заключения договоров 

· документы о повышении квалификации и аттестации
п.6.2


Знание и выполнение персоналом своих функциональных обязанностей, процедур обслуживания потребителей, рассмотрения жалоб и претензий потребителей.
Собеседование с персоналом заявителя, изучение функциональных обязанностей персонала, опыта рассмотрения жалоб и претензий потребителей.
п.6.2.1 


Форма обеспечения гарантий заявителя по возмещению ущерба потребителю при осуществлении брокерской деятельности
Соответствие используемых способов обеспечения гарантий (договора страхования профессиональной ответственности, банковская гарантия)
п. 6.3


Наличие в собственности или в пользовании заявителя помещения для оказания брокерских услуг, комнаты переговоров.
Анализ документов заявителя. 
п.6.4


Наглядная для потребителя информация о заявителе (стенд, информационная доска) 

- свидетельство о государственной регистрации Исполнителя;

- документ на право использования торговой марки, зарегистрированной в установленном порядке, под которой оказываются Брокерские услуги;

- сертификат соответствия оказываемых Исполнителем Брокерских услуг требованиям Стандарта, приложения и дополнения к нему;

- при наличии членства в профессиональных объединениях документы, подтверждающие данное членство;

- тарифы и расценки на оказание Брокерских услуг;

- книга жалоб и предложений с пронумерованными листами, прошнурованная и заверенная печатью Органа по сертификации;

- описание процедуры рассмотрения жалоб и претензий Потребителей на действия Исполнителя;

- реквизиты Органа по сертификации, Комиссии по разрешению споров;

- полис страхования профессиональной ответственности Исполнителя или документ, удостоверяющий использование Исполнителем иных способов обеспечения обязательств перед Потребителями.
Изучение представленной информации на предмет соответствия стандарту.


П.6.5.


Наличие у заявителя пакета документов, которые он должен оперативно по требованию потребителя ему предоставить.


Анализ пакета документов заявителя на предмет комплектации следующими элементами:

· документы, подтверждающие квалификацию Брокера и Агента, оказывающих ему Брокерскую услугу;

· документы, подтверждающие полномочия Брокера (приказ или доверенность) на право подписи Договоров от имени заявителя;

· Стандарт;

· образцы типовых договоров, протоколов, доверенностей и других документов, используемых заявителем при оказании Брокерских услуг
П.6.5.2.


Наличие книги жалоб и предложений и системы оперативного реагирования (в течение 7 рабочих дней)
Анализ документа заявителя. 

Книга жалоб и предложений должна быть прошнурована, листы пронумерованы, заверена печатью.

Изучение сложившейся практики
П..5.10.2., П.5.10.3.,

П. 6.5.2.


Наличие договоров на оказание брокерских услуг, соответствующих требованиям стандарта.


Анализ документов заявителя.

Бланки договоров предоставляются заявителем в Орган по сертификации и хранятся в деле заявителя. Проверка данного элемента производится в помещении Органа по сертификации
п.п. 7.1, 7.2., п.8

