DISCIPLINARNAVN FOR EJENDOMSMAGLERE
Den 9. juni 2008

blev der i sag nr. 15-2007

HH
mod
NN/v. statsaut. ejendomsmaegler LL

afsagt sdlydende
Kendelse

Ved brev af 10. marts 2007 har klageren indbragt NN/v. statsaut. ejendomsmaeg-
ler LL, for Disciplinaernaevnet.

Klagen drejer sig om, at et analyseinstitut ved hjeelp af informationer leveret af
indklagede uopfordret rettede henvendelse til klageren efter, at indklagede havde
vurderet klagerens ejendom.

Sagens omstandigheder:

I november 2006 indhentede klageren tre uforpligtende vurderinger af sin ejen-

dom hos forskellige ejendomsmaeglere, herunder indklagede. Klager valgte efter-
fglgende ikke at ggre brug af indklagedes bistand i forbindelse med salg af ejen-
dommen, hvilket klageren meddelte indklagede.

I februar 2007 blev klageren kontaktet af et analyseinstitut, som stillede klageren
en raekke spgrgsmal pa basis af oplysninger leveret af indklagede.

Af det af indklagede indsendte kundeanalyseskema fremgar blandt andet fglgen-
de:

"TABTE KOMMISSIONERINGER - TABTE KOMMISSIONERINGER

Kundeanalyse, NN

Goddag, det er ... Jeg ringer fra Analysegruppen i Silkeborg. Vi er ved at foretage
en analyse for NN over tilfredsheden med vurderinger, der er afgivet inden for
den seneste periode. I den forbindelse har jeg nogle spargsmél, som jeg gerne vil
stille vedrorende , hvis det er i orden? Tak.

For en ordens skyld skal jeg oplyse, at besvarelsen g8r videre til NN med navn p&.
0. Har du planer om - inden for de naeste 6 mdr. - at saette din bolig til salg

a Ja / har sat til salg

a Har solgt

a Nej/Ved ikke

1. Hvilke meeglere vurderede din bolig?
a Nybolig
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Home

EDC

Base 1

Dan-Bolig

Estate Maeglerne
Realmaeglerne

Andre - uddyb hvilke:

M QQOQUQOOU

. Hvem valgte du/ville du veelge at saette din bolig til salg hos?
Nybolig

Home

EDC

Base 1

Dan-Bolig

Estate Maeglerne
Realmaeglerne

Vil szelge selv / har selv solgt
Har ikke besluttet endnu
Andre — uddyb hvilke:

QooQoooQo G«

3. Hvad er de primeaere 8rsager til, at du ikke valgte at saelge din bolig gennem
NN?

4. Har du veeret tilfreds med dit valg af maegler indtil nu?
a Ja

a Nej

a Ikke relevant (er solgt)

a Ikke relevant (ikke sat til salg endnu)

5. Hvis NEJ - hvad har du ikke veeret tilfreds med?
6. Hvorn8r udlober kontrakten?

7. Nu vil jeg bede dig vurdere NN og den meegler du valgte/ville veelge p& en ska-
la fra 5-1, hvor (5) "Meget tilfreds”, (4) "Tilfreds", (3) "Hverken tilfreds eller util-
freds”, (2) "Utilfreds" eller (1) "Meget utilfreds". Du kan ogs§ svare "Ved ikke":

Valgte meegler NN
Butikkens beliggenhed
Butikkens 8bningstider
Telefonbetjeningen i butikken
Meeglerens lokalkendskab
Markedsforing
Saleer
Indtryk / kemi med meaegler
Hjemmeside
Maeglerens troveerdighed
Salgsprisen (afdaek forskel)
Tillid til meegleren
De ydelser der blev tilbudt
Image

Afdeek prisforskel: NNs vurdering af salgsprisen var:

ERHVERVS- OG BYGGESTYRELSEN / DAHLERUPS PAKHUS / LANGELINIE ALLE 17 / 2100 KGBENHAVN @&
TLF: 35 46 60 00 / MAIL: DNFE@EBST.DK/www.dnfe.dk



DISCIPLINARNAVN FOR EJENDOMSM AGLERE

Mere end 100.000 kr. hgjere end den valgte maegler
Mellem 0 - 99.000 kr. hgjere end den valgte maegler
Den samme som den valgte maegler

Mellem 0 - 99.000 kr. lavere end den valgte maegler
Mere end 100.000 kr. lavere end den valgte maegler
Ved ikke / @nsker ikke at oplyse

QQoooQo

8. M8 NN tage kontakt til dig igen, ndr din kontrakt med den valgte maegler udlo-
ber, hvis boligen ikke er solgt?

a Ja
a Nej
a Ikke relevant (er solgt / ikke sat til salg endnu / anonym)

Til sidst vil jeg gerne bede om nogle oplysninger til statistisk brug:

Herefter fglger en reekke spgrgsmal om alder, personer i husstand, gkonomi m.v.
Af indklagedes franchiseforskrift fremgar blandt andet:

“"Kundeundersggelser

Der er mange gode grunde til at foretage kundeundersagelser og derved 4 en
vaesentlig indsigt i kundens oplevelser.

Udbytte af kundeundersaogelser

Den enkelte forretning fér bl.a.:

storre opmaerksomhed p8 kundernes gnsker og krav

input til forbedringsmuligheder

input til vurdering af den enkelte medarbejders kundebehandling

et godt konkurrentbillede

info om saelgere, der fravalgte i forste omgang, med mulighed for opfolgning.

Bade den enkelte forretning og franchisegiver f&r mulighed for sammenligning
mellem de enkelte forretninger og derved mulighed for at ege den gennemsnitlige
kvalitet i konceptets kundebehandling og dermed skabe basis for en langsigtet
stgrre omsaetning og indtjening.

Grundlag

Kundeundersggelser foretages telefonisk i forhold til seelgeren, koberen og tabte
kommissioneringer.

Grundlaget for kundeundersggelsen er den salaerbogsindberetning, der er beskre-
vet i afsnit 5.1 om daglig sagsbehandling. Udover krav om anvendelse af korrekt
sagsstatus - f.eks. tabt vurdering -er ogsd anvendelse af korrekte data ngdvendig
- f.eks. kundens telefonnr.

Der vil hver kalenderm8ned blive foretaget kundeundersggelser for samtlige for-
retninger. Undersggelsen gennemfares pr. forretningssted.

Minimumsniveau

Der vil hver m8ned, med AA A/S som leverandor, blive foretaget interview af s§-
vel seelgere, kobere og "tabte kommissioneringer"” svarende til 40% af m8nedens
salg. Hvis der eksempelvis i en mdned er 8 salg i en forretning vil der blive fore-
taget 3 kgberinterviews, 3 saelgerinterviews og 3 interviews i relation til tabte
kommissioneringer.
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Franchisetager modtager hver m8ned pr. e-mail de gennemfarte telefoninterviews
for den enkelte forretning.

Herudover modtager forretningen pr. e-mail en oplysning om sager, hvor kunden
har erklaeret sig meget utilfreds med NN. Denne e-mail sendes umiddelbart efter
telefoninterviewet med det formél, at forretningen kan folge op p8 en s8dan kri-
tisk sag.

Parternes bemaerkninger:

Klageren har anfgrt, at han ikke har tilladt indklagede at anvende klagerens op-
lysninger i markedsfgringsgjemed, hvorfor han finder indklagedes adfaerd i strid
med god ejendomsmaeglerskik. Det fremgik ikke af aftalen om en uforpligtende
vurdering af klagers ejendom, at indklagede efterfglgende matte anvende eller
videregive oplysninger til analyseinstituttet til brug for fremtidige henvendelser.

Indklagede har blandt andet anfgrt, at indklagedes henvendelse er et almindeligt
led i den generelle opfglgning pa den ydelse, klageren havde gnsket. Til brug for
undersggelsen videregiver indklagede kundens navn, adresse og telefonnummer
til analyseinstituttet. Analyseinstituttet er en af indklagede uafhaengig virksom-
hed.

Indklagede har ikke indhentet kundens samtykke, hvilket ikke er ngdvendigt, jf.
persondatalovens § 5 og 6 samt § 6, stk. 1, nr. 7.

Det er klagerens egen beslutning, om denne vil medvirke i analysen. Formalet
med analysen er at opna stgrre kundetilfredshed i indklagedes fremtidige virk-
somhed.

Analyseinstituttet indhenter oplysninger og overgiver efterfglgende besvarelserne
til indklagede. Sammen med undersggelsen videregiver analyseinstituttet kundens
navn, adresse og telefonnummer. Henvendelsen har ikke karakter af markedsfg-
ring og skal betragtes som en naturlig opfalgning pa indklagedes vurdering af kla-
gers ejendom.

Indklagede har endvidere anfgrt, at indklagede er franchisetager, og at konceptet
vedrgrende kundeundersggelser er en del af aftalen mellem indklagede og fran-
chisegiver. Franchiseaftalen indeholder et krav om, at minimum 40 % af indkla-
gedes kgbere, salgere og tabte kommissioner kontaktes af AA A/S. Indklagede
har ingen indflydelse pa indholdet af spgrgerammen over for en kunde.

Af denne grund bgr det vaere franchisegiver, NN A/S, som er rette indklagede.

Disciplinaernavnets begrundelse og afggrelse:

Disciplinaernaevnet lzegger til grund, at indklagede foretog en uforpligtende vurde-
ring af klagerens ejendom, og at klageren herefter ikke gnskede at ggre brug af
indklagedes bistand i forbindelse med salget, hvilket klageren havde meddelt ind-
klagede.

Naevnet laegger videre til grund, at det er et generelt forretningskoncept hos NN
og et krav i franchiseaftalen, at der skal foretages en kundeanalyse.
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Naevnet finder ikke, at det som udgangspunkt er i strid med god ejendomsmaeg-
lerskik at foretage en opfalgning over for en potentiel kunde efter, at maagleren
har afgivet en vurdering af ejendommen med henblik pa - om muligt- at afdaekke,
hvorfor kunden valgte en anden maegler.

Derimod finder naevnet, at det er i strid med god ejendomsmaeglerskik i forbindel-
se med henvendelsen at f& kunden til at svare pd spgrgsmal om indklagedes til-
fredshed med den valgte maegler, og om indklagede ma tage kontakt igen, ndr
kontrakten med den valgte maegler udlgber (spgrgsmalene 4-8).

Naevnet finder ikke, at det i sig selv er i strid med god ejendomsmaeglerskik at
videregive klagerens navn, adresse og telefonnummer til et af indklagede antaget
analyseinstitut med henblik pa at foretage en opfglgning pa en vurdering foreta-
get af indklagede. Naevnet har herved ikke taget stilling til, om det er i strid med
anden lovgivning.

Det henhgrer saledes under domstolene at tage stilling til, om maegleren kan ifal-
de bgdeansvar for overtraedelse af forbrugeraftalelovens § 6 om uanmodet hen-
vendelse eller persondatalovens bestemmelser.

NN/v. LL er rette indklagede. Disciplineernaevnet finder, at det pahviler indklagede
at pase, at markedsfgringstiltag rettet mod dennes kunder ikke er i strid med be-
tingelserne for god ejendomsmaeglerskik, og det er uanset om disse tiltag er for-

anlediget af franchisegiver.

Da indklagede har overtraddt god ejendomsmaeglerskik, palaegges indklagede en
bgde pa 50.000 kr., jf. lov om omsaetning af fast ejendom § 29a, stk. 4 og § 29 b,
stk.4.
Neaevnet har ved bgdens fastsaettelse blandt andet lagt veegt pa, at der er tale om
et generelt forretningskoncept, samt at ansvaret pahviler ejendomsmaeglervirk-
somheden.

Thi bestemmes:
Indklagede, NN/v. statsaut. ejendomsmaegler LL, palaagges en bgde pa 50.000 kr.
Kendelsen offentligggres, jf. bekendtggrelse om Disciplinsernaevnet for Ejen-

domsmeaeglere § 13, stk. 3.

Lone Bach Nielsen
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