深圳市房地产经纪行业电话营销规范

第一章 总则
第一条（目的） 为规范深圳市房地产经纪行业电话营销行为（以下简称“电话营销”）,维护行业的公众形象，提升行业社会公信力，促进行业健康、可持续发展，依据《中华人民共和国消费者权益保护法》（中华人民共和国主席令第七号）、《中华人民共和国治安管理处罚法》(中华人民共和国主席令第67号)等法律、法规，以及《深圳市房地产经纪行业从业规范》、《关于规范房地产经纪行业电话销售行为的通知》（深房经协字[2011]16号）等自律文件的规定，制定本规范。
第二条（适用范围） 本规范适用于深圳市房地产经纪机构（以下简称“经纪机构”）及其下辖从业人员（包括房地产经纪人员及其他辅助人员，以下统称“经纪人员”）。
第三条（释义） 本规范所称“电话营销”指经纪人员拨打他人电话，用以了解他人是否具有房地产交易意向，向他人推荐房地产交易机会的行为。本规范所称“客户”指电话营销的对象。

第二章 经纪机构行为规范
第四条（内部管理） 经纪机构应建立、健全内部管理制度，指导、监督经纪人员遵守本规范，对下辖经纪人员违反本规范的行为加以制止，违规行为发生后应采取必要的补救措施，并依法承担相关责任。
第五条（信息收集） 经纪机构应依法建立客户信息收集制度，杜绝本机构及下辖经纪人员通过非法渠道收集他人信息用于电话营销，确保客户信息资料收集、处理、使用的安全性和合法性。
第六条（信息保密） 对本机构依法获得的业主或客户个人信息及联系电话，经纪机构及其下辖人员应严守信息保密制度，不得泄露、出售或者非法提供给他人。
第七条（记录） 经纪机构应建立、健全电话营销记录制度，确保下辖经纪人员如实记录电话营销过程中客户的反应、要求及沟通效果，形成统一规范的电话营销纪录并妥善保管，电话营销记录保管期限不得少于二年。
第八条（禁拨） 客户明确拒绝再次接受电话营销的，经纪机构应将其列入禁拨名单，下辖经纪人员在客户规定的禁拨期限（客户未规定的，以6个月为期）内，不得再行向客户进行电话营销。

第三章 经纪人员行为规范
第九条（时间） 经纪人员的电话营销应在9:00-12:00、14:00-21:00期间进行（客户另有要求的除外），避免打扰客户休息，干扰其正常生活。
第十条（语言） 经纪人员在电话营销过程中，应态度亲切，用语文明，不得使用不文明的口头禅。
第十一条（信息出示） 经纪人员在电话营销过程中，应告知客户自身姓名、所执业经纪机构、星级服务牌号等信息，并询问客户是否愿意接听电话，在征得客户同意后可方继续进行电话交流。
第十二条（信息真实） 经纪人在电话营销过程中，必须向客户提供真实的信息，不得夸大信息内容，不得做虚假服务承诺。
第十三条（批评回应） 经纪人员在电话营销过程中受到客户的责难或批评时，应委婉解释，并表示歉意。

第四章 电话营销监督管理
第十四条（管理机构） 本会自律专业委员会（以下简称“自律委员会”）是监督经纪机构及经纪人员执行本规范的自律管理机构。
自律委员会根据具体情况授权本会秘书处协助处理有关电话营销管理的具体事务，包括：组织开展电话营销行业培训，受理关于房地产经纪机构、经纪人员电话营销违规的举报、投诉等。
第十五条（自律惩戒） 经纪机构、经纪人员因违反本规范而被实名举报、投诉，经秘书处核查属实的，每次扣除违规经纪机构、违规经纪人员诚信分3分，并勒令整改。
经纪机构、经纪人员因违反本规范而屡次被举报、投诉，或因客户举报、投诉而进行打击、报复，经自律委员会审议认定严重破坏行业形象的，可酌情从重惩戒，最高可将违规经纪机构、违规经纪人员直接列入失信名单，并报主管部门追加行政处罚。

第五章 异议处理
第十六条（违规异议处理） 经纪机构、经纪人员对电话营销违规认定或自律惩戒有异议的，可在收到《自律惩戒通知书》之日起十个工作日内以书面形式向自律委员会提出申诉，由自律委员会核实并复议，决定是否撤回自律惩戒。

第六章 附 则
第十七条（修订） 本办法的修订，由本会秘书处提出书面建议，经自律委员会二分之一以上委员表决通过。
第十八条（效力） 本办法自发布之日起生效，此前本会发布的相关规定与本规范不一致的，以本规范为准。
第十九条（解释权） 本办法由自律委员会负责解释。
