FRN FASTIGHETSMARKNADENS REKLAMATIONSNAMND

BESLUT DEN 16 APRIL 2026 DNR 178/25 SIDA1 AV 12

Anmalare
NN och YY

Motpart
Maklaren

Ombud:
Forbundsjuristen DOG

Vad saken galler
Nedsattning av provision

BESLUT

Namnden rekommenderar Maklaren att betala 10 000 kr till NN och YY.

YRKANDE M.M.
NN och YY har begart att Maklaren ska betala 37 200 kr.

Maklaren har motsatt sig kravet.

BAKGRUND

Den 13 november 2025 salde NN och YY (“makarna NN”) en bostadsratt i Storsta-
den for 9 300 000 kr. Affaren formedlades av Maklaren. For sitt arbete fick Makla-
ren en provision om 93 000 kr.

Postadress E-post m.m.
FRN E-post: frn@frn.se
Turebergs allé 2 Tel: 08-120 189 30, vardagar 10-12

191 62 Sollentuna www.frn.se
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Makarna NN har gjort gdllande dels att de traffat en verenskommelse med Mak-
laren om att provisionen ska sattas ned med 30 procent (27 900 kr), dels att Mak-
laren i alla handelser misskotte sitt uppdrag och att provisionen ska sattas ned av
det skalet.

Namnden kommer forst att aterge det som parterna har anfoért. Under rubriken
"Namndens beddmning” kommer namnden att forklara varfér den anser att Mak-
laren ar ersattningsskyldig och med vilket belopp.

VAD PARTERNA HAR ANFORT

Makarna NN

Grunder

De anser att Maklaren har asidosatt sina skyldigheter i féljande avseenden:
Visning

Enligt uppdragsavtalet ar maklaren personligt ansvarig och far endast anlita annan
inom foretaget, med skriftligt medgivande fran uppdragsgivaren. Visning holls av
en utomstaende — Maklarens hustru — utan deras samtycke och utan att de infor-
merades.

Visningen ar ett kirnmoment och att 6verlata den till en person utanfor firman,
och dessutom utan deras samtycke, strider bade mot deras avtal och god fastig-
hetsmaklarsed.

Bristade omsorg om deras ekonomiska intressen

Maklaren forankrade tilltradesdatum forst med kdparen och hanterade prisfor-
handlingen pa ett satt som inte prioriterade dem som uppdragsgivare.

Felaktiga villkor infordes i kopekontraktet utan deras godkannande

Balkongmobler och TV fordes in i kontraktet, trots att de uttryckligen hade avbojt
detta.
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Oprofessionell kommunikation och avhopp fran muntlig 6verenskommelse

Efter att de uttryckt sitt missnoje per telefon, accepterade Maklaren muntligen en
nedsattning av arvodet med 30 procent. Han backade sedan fran detta och ater-
kom i mejl dar han beskrev deras agerande som “utpressning” och ”ovardiga ut-
spel”.

Igenorerade deras formella reklamation inom foreskriven tid

De gav Maklaren tio dagar att svara pa reklamationen. Svaret kom forst efter pa-
minnelse, elva dagar senare.

Omstdndigheter

Vid den andra visningen, sondagen den 9 november 2025, fick de via en granne i
efterhand veta att visningen holls av Maklarens hustru, som inte ar anstalld i mak-
larfirman Maklarbyran. De hade varken informerats i forvag eller lamnat sitt sam-
tycke till detta.

Visningen ar ett av uppdragets mest centrala moment och i uppdragsavtalet anges
att den ansvarige maklaren ar personligt ansvarig for uppdragets utforande och
endast far anlita annan inom firman med deras skriftliga samtycke. Det krévdes att
de horde av sig per sms timmar senare innan Maklaren gav nagon forklaring.

Da bostaden var varderad till 9 600 000 kr, och Maklaren infor visning uttryckte
forvantningar om ett slutpris mellan 9 500 000 och 10 000 000 kr, var de inte n6jda
med att budgivningen stannade pa 9 300 000 kr. Maklaren visade begransad vilja
att forsoka fa koparen att hoja sitt bud, trots deras uttryckliga dnskan om detta.
De noterar dven att provision utgick forst vid ett pris 6ver 9 600 000 kr, vilket kan
forklara den bristande drivkraften i forhandlingen. (Ndémndens anmdrkning: enligt
uppdragsavtalet bérjade en s.k. provisionsstege vid brytpunkten 9 600 000 kr.)

Eftersom de redan kopt en annan bostad, var de pressade att salja. Efter att priset
faststallts till 9 300 000 kr, fick de veta att Maklaren hade forankrat tilltradesdatu-
met den 6 februari 2026 med kdparen och darefter informerat dem. Nar de senare
onskade att skjuta pa tilltradet en vecka framat, tog kdparen tillfallet i akt att for-
soka forhandla sig till att balkongmobler och TV skulle inga i kbpet. De upplevde
att detta gav koparen ett onddigt férhandlingsutrymme och att Maklaren inte till-
varatog deras intressen genom att diskutera tilltrade med dem forst. De var tydliga
per telefon att TV och balkongmobler inte skulle inga.
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Nar de kom till kontraktsskrivningen upptackte de att TV och balkongmadbler var
inskrivna i kopeavtalet, utan deras samtycke. For att undvika strul i ett redan spant
lage, valde de att inte begara revidering av kontraktet pa plats, men det forandrar
inte att villkoren inférdes utan deras acceptans.

Samma kvall, den 12 november 2025, framforde de per telefon sitt missndje med
hanteringen av uppdraget. Dagen efter, efter ytterligare ett samtal, accepterade
Maklaren en nedsattning av arvodet med 30 procent. De diskuterade internt och
bekraftade darefter via sms att 30 procent nedsatt provision var acceptabelt.

Mandagen den 17 november 2025 mottog de ett mejl dar Maklaren backade fran
overenskommelsen och i stallet beskrev deras agerande som “utpressning” och
”ovardiga utspel”.

De skickade samma kvall en formell reklamation med begdaran om svar inom tio
dagar. Maklaren aterkom forst efter paminnelse, elva dagar senare, och svaret sak-
nade sakligt bemoétande av de punkter de framfort.

Maklaren
Bakgrund

Makarna NN gor géllande att han dels har Iatit sin fru handha visning av bostads-
ratten i strid med vad som 6verenskommits i uppdragsavtalet, dels att han hante-
rat tilltradet pa ett bristfalligt satt, dels att han tagit in en bestammelse i dverlatel-
seavtalet gdllande 6vertagande av balkongmaobler och TV utan att dessférinnan ha
forankrat det med makarna NN, dels att han inte sarskilt beaktat makarna NN:s
ekonomiska intressen.

| anledning av detta begarde makarna NN, i skrivelse den 17 november 2025, ned-
sattning av Maklarens provision med minst trettio procent. | anmalan till FRN har
de begart nedsattning med fyrtio procent och lagt till f6ljande grunder for nedsatt-
ningen: Han pastas ha agerat oprofessionellt i sin “efterkommunikation” och ang-
rat sig gallande en tidigare 6verenskommelse om nedsattning av provisionen. Ma-
karna NN har ocksa riktat kritik mot honom for att han inte har svarat inom den
frist som de 6nskade.

Visning

Hans fru ar anstalld i det bolag som ar deldgare i det maklarféretag i vilket han
bedriver sin verksamhet. Makarna NN har i uppdragsavtalet godkant att en annan
pa maklarforetaget utfor begransade delar av formedlingsuppdraget. Pa torsdagen
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fore visningshelgen fick han, vid en rutinkontroll hos 6gonldkare, veta att han be-
hévde opereras akut. Han fick tid for operation pa I6rdagen, men den stélldes in
och han opererades pa sondagen. Med anledning av 6gonoperationen bad han sin
fru att halla visningen. Det har sdledes skett med stdd av ett i uppdragsavtalet in-
taget villkor.

Han bestrider att formedlingsuppdraget ska ges den innebdrd som makarna NN
anfor. Foreskriften om ett skriftligt medgivande galler om férmedlingsuppdraget
overlats i sin helhet och inte for begransade moment som utfors av oregistrerad
medhjalpare i de fall den ansvarige méaklaren fatt forhinder.

Bristande omsorg om makarna NN:s ekonomiska intresse

Han fornekar att han skulle ha férankrat ett tilltradesdatum med kdparen utan att
dessforinnan ha diskuterat det med makarna NN eller att han pa annat satt skulle
ha brustit i sin omsorg om parterna. Képaren framforde 6nskemal om tilltrade runt
den 6 februari 2026 per sms. Detta dnskemal framfordes i samband med budet.
Parterna overenskom slutligen att tilltrade skulle ske den 12 februari 2026 efter
onskemal fran makarna NN med efterfoljande godkdannande fran kdoparen.

Det forhallandet att makarna NN framforde en begéran till kbparen om att sena-
relagga tilltradet, och att denna begaran kom att nekas, ar inget som han kan lastas
for. Han var alltsa av uppfattningen att parterna var éverens om tilltradesdagen
och tog darfor in det 6verenskomna datumet i 6verlatelseavtalet.

Det stammer i och for sig att han inte tillstallt parterna ett utkast till kopehand-
lingar fore kontraktsskrivningen. Féljande ska dock uppmarksammas. Makarna NN
forhalade beslutet om de skulle sélja till koparen i sddan grad att ett utkast inte
hanns med, med foljd att handlingarna fardigstalldes precis infor kontrakt. Han har
annars som rutin att skicka ett utkast till kdpehandlingar till parterna. Dock forelig-
ger ingen sadan skyldighet enligt fastighetsmaklarlagen eller god fastighetsmaklar-
sed.

Balkongmaobler och TV

Det som makarna NN gor gdllande i denna del stammer inte 6verens med vad som
faktiskt skett.

| samband med att koparen lade ett bud om 9 000 000 kr, framfordes ett krav om
att balkongmoblerna och TV:n skulle inga i kopet. Detta kommunicerade han till
makarna NN. De reagerade visserligen mot kravet, men motsatte sig det inte. De
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uppgav att de inte forstod képarens krav pa TV:n eftersom den representerade ett
mycket ringa varde.

Det framgar av anmalan att makarna NN godtog koparens krav om att det aktuella
|6soret skulle inga. Det forhallandet att de, trots pastaendet om att de inte ville att
kdpet dven skulle omfatta |6soret, valde att underteckna 6verlatelseavtalet ar na-
got som de far bara ansvar for.

Under alla omstandigheter fornekar han att makarna NN skulle ha motsatt sig att
balkongmoblerna och TV:n skulle inga i kopet.

Oprofessionell efterkommunikation och avhopp fran muntlig éverenskommelse

Han fornekar att han skulle ha agerat oprofessionellt. Makarna NN framforde vis-
serligen per telefon en begdran om en nedsattning av provisionen. Det stammer
emellertid inte att nagon 6verenskommelse traffades om en nedsattning av pro-
visionen vid den har tidpunkten eller vid en senare tidpunkt. Nagon accept pa kra-
vet har sdledes inte skett.

Det fortjanar att namnas att makarna NN vid telefonsamtalet framforde hot om
att de, om han inte gick med pa deras krav, skulle forstéra hans karriar. Detta upp-
fattade han som utpressning. Makarna NN:s pastaenden fornekas eftersom de helt
enkelt inte stammer dverens med de faktiska forhallandena.

Svar inom frist

Han ar av uppfattningen att han har svarat makarna NN och bemott deras kritik
och att det har skett inom skalig tid. Det forhallandet att svaret skickats en dag
efter makarna NN:s uppstallda frist, bor sakna betydelse.

Om FRN skulle komma fram till att det aligger en fastighetsméaklare inom ramen
for fastighetsmaklarlagen eller god fastighetsmaklarsed att underkasta sig den frist
som en missndjd kund staller upp, ar hans installning att det forhallandet att han
svarat en dag efter fristens utgang ska betraktas som ett asidosattande av ringa
betydelse.

Det ska framhallas att nagot asidosattande visavi parterna inom ramen for férmed-
lingsuppdraget inte har skett, dven om han skulle anses ha svarat for sent, ef-
tersom formedlingsuppdraget var fullgjort vid tidpunkten for kravets framstal-
lande.
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Namnden uppmanade Maklaren att yttra sig 6ver makarna NN:s bekraftelse pa
ett pastatt avtal om nedsattning av provisionen.

Maklaren svarade i huvudsak foljande:

YY ringde honom och férsokte pressa honom till att gd ner i arvode. Han medde-
lade att detta var oskaligt och diskuterade att han mojligen skulle kunna tanka sig
att ersatta inventarierna och da enbart ur ett good will-perspektiv, inte for att na-
got fel begatts.

Eftersom han aldrig varit i en liknande situation tidigare konsulterade han sitt
branschférbunds jurister innan han svarade makarna NN nagra dagar senare, vilket
han anser vara en rimlig tidsram givet forutsattningarna.

Han bestrider att 6 § 2 st. avtalslagen ska tillampas i arendet. Om FRN anda tillam-
par bestammelsen ar hans installning foljande.

Han bestrider att kravstallarnas sms den 14 oktober 2025 ska ges den innebdrden
att en accept har framforts av dem. Sms:et kan mojligen betraktas som ett anbud
fran makarna NN med innebdérden att de var villiga att sdnka sitt krav pa nedsatt-
ning till trettio procent.

Han forkastade makarna NN:s krav inom skalig tid. Det skedde i mejl den 17 okto-
ber 2025, sista vardagen i arbetsveckan. Nagot avtal om nedsattning av provision
har inte traffats enligt avtalslagens bestammelser.

Makarna NN tillade huvudsak foljande:

Efter kontraktsskrivningen tog de kontakt med Maklaren per telefon for att fram-
fora kritik mot hur uppdraget hade hanterats. Samtalet avsag deras missndje med
processen och innehdll ingen diskussion om kompensation eller arvodesnedsatt-
ning.

Dagen darpa tog YY kontakt med Maklaren for att forsoka |6sa situationen i sam-
forstand. | samtalet diskuterades fragan om arvodesnedsattning, varvid Maklaren
accepterade en nedsattning om 30 procent, med forbehallet att intern avstamning
darefter skulle ske.

Efter att detta godkants skickades sms den 14 november 2025 som en bekraftelse
pa att de accepterade en nedsattning om 30 procent.
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Sms:et den 14 november 2025 ar tydligt formulerat som en bekraftelse pa en 6ver-
enskommelse om 30 procent nedsdttning av arvodet och skickades i direkt anslut-
ning till det telefonsamtal dar fragan diskuterats. Maklaren invdnde inte mot
sms:et utan oskaligt uppehall. Forst flera dagar senare, efter juridisk radgivning,
framfordes invandningar.

UTREDNINGEN

| uppdragsavtalet angavs bland annat féljande:

Fastighetsmaéiklaren

Fastighetsméklarens namn och kontaktuppgifter framgar av det blivande uppdragsavtalet.
Fastighetsméklaren ar alltid en fysik person, sa den fastighetsméklare som undertecknar
uppdragsavtalet ar personligen ansvarig for uppdragets utférande. Den ansvarige fastighetsméaklaren
kan dock, med bibehallet ansvar, ta hjlp av annan inom méklarféretaget fér utférande av delar av
uppdraget. Uppdraget kan &ven i sin helhet - med uppdragsgivarens skriftliga medgivande - &verlatas
pa annan fastighetsmaklare.

| sms den 14 november 2025 skrev YY féljande till Maklaren:

fre 14 nov. 11:37

Hej . )

Tack for samtalet.

Talade precis med min man och vi
accepterar att vi mots pa 30%
avdrag.

Vi avslutar detta har darmed.

Mvh .

Bekrafta garna att du mottagit
ovan
Mvh

| ett mejl den 17 november 2025 skrev Maklaren bland annat féljande till YY:

Utpressningsforsok. Ni forsokte med efterhandskonstruktioner av ovan férhandla ner mitt
arvode med 30-40% med tydliga hot om att "skada min karriar’ och ditt sms styrker tydligt detta
vilket paverkar er framtida trovardighet. Det ar givetvis helt orimligt och vi har ingen sadan
overenskommelse.
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NAMNDENS BEDOMNING
Har det trdffats ett avtal om nedsdéttning av provisionen?

Det ar klarlagt — se ovan under rubriken ”Utredningen” — att makarna NN den 14
november 2025 skickade ett sms till Maklaren. | sms:et hanvisade makarna NN till
ett telefonsamtal, vid vilket Maklaren skulle ha erbjudit sig att satta ned provis-
ionen med 30 procent. Makarna NN skrev att de accepterade det erbjudandet.

| 6 § avtalslagen anges féljande:

”Svar, som innehaller, att anbud antages, men som pa grund av tillagg, inskrankning
eller forbehall icke 6verensstimmer med anbudet, ska galla sdsom avslag i forening
med nytt anbud.

Vad nu ar sagt age dock icke tillampning, dar den, som avgav svaret, anser det over-
ensstamma med anbudet och mottagaren maste inse detta. | ty fall dligger det denne,
om han icke vill godtaga svaret, att utan oskaligt uppehall giva meddelande darom;
underlater han det, ska avtal i enlighet med svarets innehall anses hava kommit till
stand.”

Lagbestammelsen ger uttryck fér den lojalitetsplikt som géller i avtalsférhallanden,
daribland skyldigheten att undanréja missforstand.

Sa som sms:et var avfattat — ”“vi accepterar att vi mots pa 30 % avdrag” och “vi
avslutar detta har darmed” — maste Maklaren ha insett att makarna NN uppfattade
att han vid telefonsamtalet hade erbjudit sig att nedsatta provisionen med 30 pro-
cent. Om Maklaren ansag att makarna NN hade missuppfattat honom, och att han
aldrig hade lamnat nagot sadant erbjudande, var han enligt 6 § 2 st. avtalslagen
skyldig att utan oskaligt uppehall meddela makarna NN detta nar de lamnade sin
accept pa det pastadda erbjudandet.

Av utredningen framgar att Maklaren invinde mot pastaendet att det skulle ha
traffats en 6verenskommelse om nedsattning av provisionen i mejl den 17 novem-
ber 2025. Invandningen gjordes alltsa efter tre dagar.

Hur lang tid mottagaren har pa sig att invanda beror pa situationen. | vissa fall kravs
en snabb invandning, exempelvis om den som lamnat accepten star i begrepp att
vidta en ekonomisk disposition i tron att ett avtal har ingatts. | detta fall finns emel-
lertid inga sddana omstandigheter, det har i varje fall inte pastatts. Det innebar att
invandningen efter tre dagar framstalldes utan oskaligt uppehall.
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Det sagda innebar att det inte har uppkommit nagot avtal om nedsattning av pro-
visionen pa den grunden att Maklaren underlat att invdnda mot makarna NN:s be-
kraftelse av det pastadda avtalet.

Makarna NN har inte heller visat att det traffades nagot avtal om nedsattning av
provisionen vid telefonsamtalet.

Har Mdklaren dsidosatt sina skyldigheter som mdéklare?
Visning

Namnden har tidigare uttalat att om inget annat avtalas ska centrala delar av upp-
draget utforas av en registrerad fastighetsmaklare, se exempelvis FRN 90/20. Vis-
ningar ar en sadan central del.

| detta fall Iat Maklaren en person som inte var registrerad fastighetsmaklare halla
en visning. Nagot tydligt stod for det fanns inte i uppdragsavtalet. Av ordet “med-
hjalpare”, som anvandes i uppdragsavtalet, framgar inte att det kunde vara fraga
om en person som inte var registrerad fastighetsmaklare.!

Om det i ett uppdragsavtal endast anges att en “medhjalpare” kan utfora vissa at-
garder, och denne medhjalpare inte ar registrerad fastighetsmaklare, anser namn-
den att atgarderna inte far avse centrala delar av uppdraget. For att en icke regi-
strerad medhjalpare ska fa hantera centrala delar av uppdraget, sa som en visning,
kravs att det finns uttryckligt stod for det i uppdragsavtalet.

Namnden paminner vidare om att det kan finnas naringsrattsliga begransningar for
vilka typer av visningar som en icke registrerad medhjalpare far utfora, oavsett vad
som anges i uppdragsavtalet. | prop. 1994/95:14 s. 44 f. sags att det “inte minst”
vid s.k. 6ppna visningar finns maojlighet att anvanda en oregistrerad medhjalpare.

Sammanfattningsvis har Maklaren utan stéd i avtal |atit en person som inte var
registrerad fastighetsmaklare halla en visning. Det bor medfora en nedsattning av
provisionen. Namnden beddmer att nedsattning bor ske med 10 000 kr.

Namnden tillagger att det saknar betydelse om Maklaren behévde opereras akut
och att det kanske inte fanns nagon fastighetsmaklare pa féretaget som kunde
halla visningen. For nedsattning av provision kradvs inte att maklaren har agerat
oaktsamt.

L Anmirkning i det anonymiserade beslutet: Detta dr en felskrivning. | avtalet anvindes inte ordet “med-
hjalpare” utan “annan inom maklarforetaget”. Det férandrar emellertid ingenting i sak.
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Bristande omsorg om makarna NN:s ekonomiska intressen

Det gar inte att uppstélla en regel att en maklare ska forankra eller féresla villkor
forst med uppdragsgivaren och sedan med kdparen — och inte heller vice versa, jfr
FRN 31/22 (s. 17). Hur férhandlingen gar till styrs av férhallandena i det enskilda
fallet.

Namnden tillagger att dven om det hade funnits en sadan regel, ar det inte visat
att Maklaren brot mot den.

Det ar inte heller visat att Maklaren hanterade prisforhandlingen med képarna pa
ett satt som missgynnade makarna NN.

Felaktiga villkor infordes i kbpekontraktet

Det ar inte visat att dverenskommelsen om kép av balkongmdébler och TV inférdes
i kopekontraktet mot makarna NN:s vilja.

Oprofessionell kommunikation

Det som makarna NN gjort gallande i denna del ar inget som kan medfora nagon
nedsattning av provisionen.

Sent svar pa reklamation

Makarna NN har uppgett att de kravde svar pa reklamationen inom tio dagar, men
att Maklaren svarade forst efter elva dagar och efter paminnelse.

En méaklare bor svara pa en reklamation inom rimlig tid, men &r inte bunden av de
tidsfrister for svar som motparten staller upp.

Att svara pa en reklamation efter elva dagar drinom rimlig tid. Och dven om sa inte
varit fallet, ar det inget som kan medféra nagon nedsattning av provisionen.
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Pa ndmndens vagnar:

Ingemar Persson

INFORMATION

| beslutet har deltagit: f.d. justitieradet Ingemar Persson, ordf, Eric Bodin, Villadgarnas
Riksférbund, Maria Wiezell, Sveriges Konsumenter, Cecilia Collin, Konsumentvagledarnas
forening, Johan Nordenfelt, fastighetsmaklarrepresentant, Per Isberg, fastighetsmaklar-
representant och Guy Wallster, fastighetsmaklarrepresentant. Arendet har féredragits av
jur kand Magnus Melin. Namndens beslut ar enhalligt.

Beslutet kan inte 6verklagas. Beslutet kan omprovas endast under de forutsattningar som
anges i 17 § i namndens stadgar. Den som har begart ersattning av en fastighetsmaklare
och ar missndjd med beslutet kan vacka talan i allman domstol.



