	項目[bookmark: _GoBack]附表   提升服務品質改善計畫推動項目

	實施項目

	  (一)宣傳及揭示服務費收取方式
	1.仲介業全聯會及全國20個縣市公會於公會網站上宣達「服務報酬並非固定收足6%之訊息」，以使消費者充分獲得正確資訊。

	
	2.由仲介業全聯會提撥預算透由媒體(全國性平面及廣播媒體)宣達「消費者對於服務報酬有議價主導權」之概念，以避免消費者接收不當資訊而產生消費糾紛。

	
	3.由仲介業全聯會製作「服務報酬並非向買賣雙方固定收足6%」、「消費者對於服務報酬有議價主導權」摺頁(與消費者買賣房屋須知摺頁併同製作)，置放該摺頁宣導資料於各房仲業營業處所或公共場所供消費者免費索取；經紀人員並應主動向消費者提供該摺頁資訊，俾利消費者瞭解服務報酬收取之正確訊息。

	
	4.由仲介業全聯會規劃服務報酬並非向買賣雙方固定收足6%之宣傳標語，督請各營業處所張貼該標語於店面明顯處。

	(二)宣導及揭示應提供之服務項目及報酬標準及收取方式
	由仲介業全聯會、各地仲介業公會及各經紀業總部向各經紀業宣達將應提供之服務項目及服務報酬標準及收取方式揭示(張貼)於營業處所明顯處，以讓消費者充分瞭解服務報酬收取之正確資訊及房仲業應提供之服務項目。


	(三)設置免費申訴專線
	1. 由仲介業全聯會設立0800免費申訴專線及各縣市地方公會設立網站申訴專區或專線，提供消費者申訴管道，並由專責人員協助諮詢意見。

	
	2. 各縣市地方公會應於每季結束10日內將申訴案件數量、類型及受申訴業者名單，依縣市別彙送仲介業全聯會統計分析後，由仲介業全聯會函送各級主管機關。

	(四)受理交易糾紛調處
	1. 仲介業全聯會及各縣市仲介業公會設立不動產交易糾紛協調會受理協調消費者經由房仲業居間之糾紛案件，以減少行政部門之負擔及訟源。各縣市地方公會對於交易糾紛協調個案，如有必要，得轉送營業保證基金管理委員會進行調處。

	
	2. 各縣市地方公會應於每季結束10日內將協調案件數量、類型及協調業者名單，依縣市別彙送仲介業全聯會統計分析後，由仲介業全聯會函送各級主管機關(各公會設立協調委員會達成率90%)。

	(五)定期公布違規房仲業者資訊
	對於最近2年違反相關法規之經紀業經主管機關裁罰者(2次以上)，由各縣市仲業公會向當地之地政局(處)取得業者懲處資料，並應將相關資訊公布於地方公會及仲介業全聯會網站，以利消費者查證保障自身權益。

	(六)宣導不動產交易安全
	1.製作消費者買賣房屋須知摺頁，由各縣市地方公會轉發各會員公司提供消費者免費索取。

	
	2.增加印製個人資料檔案安全護計畫範本摺頁供不動產經紀業者參考使用，以提高經紀業者對於個人資料安全之意識及維護，減少個人資料不當使用之情形，並由各縣市仲介公會轉發各會員公司免費提供索取。

	(七)滾動式檢討及落實執行不動產仲介經紀業倫理規範
	1.仲介業全聯會所訂定之不動產仲介經紀業倫理規範由營業保證基金管理委員會就法律規範以外之自律行為準則，參考國內外相關產業作法，不定期檢討，並應於每年會員代表大會召開前2個月邀集產、官、學界共同研討並修正與時俱進之條款，以避免發生消費糾紛及相關民事事件。

	
	2.仲介業全聯會及各縣市仲介業公會對於違反仲介經紀業倫理規範者，應秉持公正客觀立場進行嚴格審議，勿枉勿縱。審議結果有違反倫理規範者，應即檢具具體事證送請經紀業所在地縣市政府裁罰。各縣市地方公會應於每季結束10日內將審議案件數量、類型、結果及審議業者名單，依縣市別彙送仲介業全聯會統計後，由仲介業全聯會函送各級主管機關。

	(八)定期實施房仲業服務品質調查
	為使各界瞭解消費者對房仲業服務品質之滿意度，將委託學術機構或公正第三人進行房仲業服務品質調查，必要時，將實施隱匿性調查，以真實瞭解房仲業服務品質及流程，並定期公布調查結果。

	(九)不定期檢討不動產經紀營業員測驗題庫
	由仲介業全聯會配合政府政策嚴格執行經紀營業員測驗制度，並每年邀集學者專家不定期檢討測驗試題，適時增修題庫內容，以符合不動產經紀營業員實際執行業務之需要，進而提升從業人員之專業知識技能。

	(十)督促房仲業者辦理經紀營業員到(離)職備查作業
	有關經紀業營業處所僱用經紀營業員之變動，依不動產經紀業管條例施行細則規定，應於變更30日內向經紀業所在地縣市主管機關申請異動備查，以落實經紀營業員之動態管理。惟實務上，大部分房仲業者因營業員流動頻繁致未確實辦理異動備查，仲介業全聯會將宣導並督促房仲業者切實遵照上開規定辦理且向房仲業者宣導多利用工商憑證申請線上備查作業。

	(十一)定期檢討研修本改進措施計畫
	為瞭解本改進措施計畫之執行成效，將參考消基會及主管機關消費糾紛案件情形，必要時，將邀集產、官、學界代表檢討修正本改進措施計畫，以符合社會各界之期待。






