Построение системы защиты прав потребителя в агентстве недвижимости как способ повышения лояльности (на примере АН Метро, Ярославль)

Сирый Дмитрий Александрович, генеральный директор АН Метро, г. Ярославль

В докладе раскрываются следующие тезисы:

Система защиты прав потребителя становится обязательной составляющей определения Цивилизованного рынка недвижимости (России, регионов, города).
Рынок недвижимости — совокупность участников (покупатель, продавец, собственник, консультант, девелопер, брокер, агент, риелтор, управляющий недвижимостью, государственные регулирующие органы и т. д.) и сделок (покупка, продажа, аренда и т. д.) совершаемых между ними.

Цивилизованный рынок недвижимости – это рынок недвижимости, подкрепленный юридическими и этическими правилами сотрудничества: разработанными системами межорганизационных взаимодействий, системой брокерских компаний и государства, системой защиты прав потребителя, введение единого минимального стандарта обслуживания и реализации услуг.
Повышение лояльности клиентов к профессии риэлтор в целом и к агентствам недвижимости в частности определяется, в первую очередь, качеством предоставляемых услуг, а значит, и ответственностью компании за свою деятельность. Для построения понятия клиентоориентированности необходимо заложить фундамент Системы защиты прав потребителя.
На основе АН Метро были выявлены внутренние и внешние факторы построения системы защиты прав потребителя.
Внутренние факторы предполагают:
1) наличие юридически-грамотных пакетов договоров и сопровождающих документов; 
2) наличие в компании Отделов по работе с претензиями или специалистов по работе с клиентскими мнениями (организация и проведение опросов и анкетирований, проводимых для выяснения потребностей потребителей, существующих вопросов и проблем); 
3) наличие в компании системы иерархии «менеджер-руководитель отделения» для полного контроля основных процессов; 
4) наличие постоянно совершенствующейся системы обучения и повышения квалификации сотрудников;
5) описание и внедрение систем менеджмента качества процессов (например, ISO 9001);
6) наличие в организациях открытой информационной политики : наличие системы отзывов(книг жалоб и предложений, наличие на веб-сайтах агентств функционала для возможности задать вопрос и т.д.); информацинные буклеты с контактами руководящего звена, времени работы офисов; возможность ознакомления с учредительной документацией и т.п.
Внешние факторы предполагают: 
1) членство в специализированных и смежных по деятельности объединениях, подтверждающих профессионализм организации (наличие в них документации, описывающей взаимодействие риэлтор-общество – клиент (Кодекс этики); наличие в таких организациях комитетов по Работе с претензиями (или Комитетов по Защите прав потребителей); 
2) страхование профессиональной ответственности;

3) взаимодействие с финансовыми институтами для обеспечения полноты и профессиональности предлагаемых смежных услуг (банки, страховые компании, оценочные компании и т.д.); 
4) участие в круглых столах средств массовой информации по тематике рынка недвижимости.
Таким образом, система клиентоориентированности, т.е. система мероприятий для создания лояльности клиентов, должна быть подкреплена и такой важной составляющей любого цивилизованного рынка товаров и услуг как Система защиты прав потребителя. Этим докладом я, в лице нашей компании, стремлюсь к реализации одного, самого главного тезиса: «Своей работой мы делаем рынок недвижимости более открытым и цивилизованным для наших клиентов».
