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Dem Kunden stehen nach wie vor grundsdtzlich zwei Anlaufkandle zur Verfligung, der telefonische

und der schriftliche. Der grdsste Teil der Bankkunden greift unverdndert zuerst zum Telefon, um vom
Ombudsman eine erste Meinung zu erhalten und/oder um sich Uber das weitere Vorgehen zu erkundigen.
Viele Kunden zeigen sich nach diesem ersten Kontakt befriedigt, sei es, weil ihnen die Angelegenheit mit
Hinweis auf bestehende Vertragsregelungen oder unter fachlichen Gesichtspunkten vertieft erkldrt oder
weil ihre konkreten Fragen beantwartet wurden. Ldsst sich nach telefonischer Schilderung des Sachver-
halts ein Fehlverhalten der Bank nicht ausschliessen, sollten sich die Parteien vaor einem Schlichtungs-
verfahren in der Regel direkt auseinandersetzen, das heisst, der Kunde sollte seine Beanstandung und
eine allfallige Forderung vorab direkt an die Bank richten. Ergibt sich dabei keine Einigung, kann der
Ombudsman auf dem Postweg dokumentiert werden. In Kenntnis der Argumente beider Parteien und der
notwendigen Grunddokumente (Vertrdge, Belege etc.) kann sich der Ombudsman eine vertiefte Meinung
bilden und bei Hinweisen auf haftungsrelevantes Verhalten der Bank oder andere Unzuldnglichkeiten
zwischen den Parteien vermitteln.

Hin und wieder wird die Frage gestellt, warum der Ombudsman in einer sich stark verdnderten, von
elektronischer Kommunikation geprdgten Umwelt Anfragen nicht auf dem elektronischen Weg entgegen-
nimmt respektive beantwaortet. Solche Entwicklungen sind natdrlich auch dem Ombudsman nicht einfach
verborgen geblieben, betrachtet er sich doch in den internen Informatikldsungen als an der Front der
Entwicklungen. Wenn er trotzdem zum Schluss kammt, dass sich die Offnung eines elektronischen An-
sprechkanals derzeit nicht aufdrdngt, hat er dafiir wichtige Argumente. Vorab befasst er sich mit sen-
siblen Daten lber eine Beziehung Bank — Kunde. Es versteht sich von selbst, dass bei einer — technisch
grundsdtzlich méglichen — Offnung seiner Informatiksysteme sehr umfangreiche Schutz- und Abwehr-
massnahmen ergriffen und diese laufend auf dem neuesten Stand gehalten werden miissten. Selbst wenn
man die notwendigen Investitionen als verhdltnismdssig rechtfertigen kinnte, bestehen weitere Griinde.
Angesichts des Gegenstandes seiner Tatigkeit — Bankbeziehungen von Kunden — kammt er nicht um ein
Minimum an formellen Anforderungen an eine Falleinreichung herum. So hat der Kunde in der Regel die
Bank im Verkehr mit dem Ombudsman von ihrer Diskretionspflicht zu befreien. Die Bank verldsst sich
darauf, dass der Ombudsman dies veranlasst, und zwar durch ein im Original unterzeichnetes Schrei-
ben oder mit dem auf der Internetseite des Bankenombudsman zur Verfligung gehaltenen, ebenfalls zu
unterzeichnenden Ermdchtigungsformular. Zudem bendtigt der Ombudsman meist Kopien von Dokumenten
und Belegen, um die Angelegenheit vertieft beurteilen zu kinnen. Je nach «Automatisierungsgrad» des
Bankkunden wdre dies sicher auch elektraonisch ldsbar, wobei sich jedoch die Frage nach einer damit
erzielten «Rationalisierung» aus Sicht des Bankkunden stellt. 0b nun der Kunde Vertrdge, Belege, Aus-
zlige und Stellungnahmen der Bank einscannt und dann zusammen mit einer ebenfalls zu verfassenden
E-Mail-Nachricht oder mit einem elektronischen Formular an den Ombudsman sendet oder ob er seine
Nachricht per Computer in Briefform schreibt, die Dokumente kopiert und zusammen mit der Ermdchti-
gung mit seiner Originalunterschrift auf dem Postweg zustellt, dirfte kaum einen wesentlichen Unter-
schied ausmachen. Ohne das Ganze zu einer Glaubensfrage erheben zu wallen, ist doch zu bemerken, dass
lediglich vereinzelte Anfragen zu elektronischer Kommunikation erfolgen, dies vor allem aus dem fernen
Ausland. Der Ombudsman ist aber flexibel genug, den elektronischen Kanal in speziellen Fdllen offen zu
halten. Unter anderen hat dies ein von seiner Yacht aus fernen Gewdssern mit dem Ombudsman elektro-
nisch kommunizierender Bankkunde erfahren und anerkennend gewlirdigt.
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Ferner sollten die Kontobewegungen mindestens monatlich und Kontoausziige sofort bei deren Eintref-
fen kontrolliert werden. Dies aus zwei Grinden: Je friher eine «Falschbuchung» entdeckt und bei der
Bank maoniert wird, umso grédsser sind die Chancen, das Geld wieder erhaltlich zu machen. Zum Zweiten
ist vielen Kunden nicht bewusst, dass gemadss den von ihnen unterzeichneten Allgemeinen Geschdftsbe-
dingungen an eine verspdtete Reaktion Rechtsfolgen gekniipft werden: Reagiert der Kunde nicht innert
einer bestimmten Frist — in der Regel 30 Tage nach Erhalt der Unterlagen -, gilt eine von der Bank aus-
geflihrte Transaktion als genehmigt. Diese Klausel gilt zwar nicht in jedem Fall; es bedarf aber wohl
keiner zusatzlichen EréGrterung, dass es viel schwieriger ist, die Bank zu einem Einlenken zu bewegen,
wenn der formale Anschein, ndmlich das Verpassen der Reklamationsfrist, ihr Recht zu geben scheint.

Anwendungsbeispiel

Ein Zahlungsauftrag wird erteilt, indem der Kunde das entsprechende Formular ausfullt, darin den To-
talbetrag aller zu bezahlenden Rechnungen und die Anzahl der beigelegten Einzahlungsscheine eintragt,
das Formular unterzeichnet und alles zusammen per Post der Bank zukommen ldsst. Es gelingt der Tdater-
schaft, das Couvert auf dem Weg vom Kunden zur Bank zu behdndigen. Sie entfernt einen Einzahlungs-
schein, ersetzt diesen durch einen solchen mit demselben Betrag, aber einem anderen Beglinstigten und
ldsst das manipulierte Couvert nun der Bank zukommen. Die Bank fihrt den Auftrag aus.
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Da bei diesem Vorgehen die Originalunterschrift des Kunden wie auch die Anzahl Einzahlungsscheine
und meist auch der Totalbetrag unverdndert bleiben, ist es flir die Bank nicht méglich, die Manipulation
Zu erkennen.

Der Kunde kann das Risiko, dass die Postsendung abgefangen wird, dadurch verringern, indem er das
Couvert mit den Zahlungsauftrdgen entweder am Postschalter abgibt oder an einer Poststelle in den
Briefkasten einwirft. Diese Boxen sind nicht nur besser gesichert; es entfdllt auch der Weg vom Brief-
kasten im Quartier bis zur Poststelle. Noch sicherer ist es allerdings, den Brief direkt in den Briefkas-
ten der Bankfiliale zu werfen oder am Schalter abzugeben, entfallt doch bei dieser Variante der gesamte
Postweg.

In diesem Zusammenhang muss aber auch darauf hingewiesen werden, dass derartige Formulare sorg-
filtig (ohne Streichungen und Korrekturen) ausgefiillt und leere Felder ausgestrichen werden miissen.
Unterldsst es der Kunde zum Beispiel beim Einsetzen des Totalbetrages, die nicht benitzten Felder aus-
zustreichen, so ermdéglicht er damit der Taterschaft, den Totalbetrag mit einer einfachen Manipulation
massiv zu erhéhen: Er kann beispielsweise den urspringlichen Totalbetrag von «7 845.20» durch das
Einfligen einer «2» im nicht ausgestrichenen Feld auf «27 845.20» erhéhen. Es braucht keine weiteren
Erkldrungen, dass eine solche Manipulation fir die Bank nicht erkennbar ist, wenn das fur die «2» be-
nutzte Feld vaorher leer war.

Generell kann darauf hingewiesen werden, dass bei allen Mitteilungen auf dem Postweg, sei es vom
Kunden zur Bank oder auch umgekehrt, das Risiko besteht, dass die Mitteilung verloren geht oder von
unberechtigten Personen abgefangen wird. Dieses Risiko entfdallt nach heutigem Wissensstand beim
Electronic banking. Eine Erledigung der Zahlungen auf diesem Weg verhindert nicht nur, dass sensible
Daten einem Dritten zur Kenntnis gelangen (und von diesem dann missbréuchlich verwendet werden); es
kann im Electronic banking auch sofort und auf einfache Weise lUberprlft werden, ob der Auftrag kor-
rekt erteilt wurde und die Bank richtig erreicht hat. Aus diesen Grinden kann der Bankenombudsman
den Einsatz des Electronic banking nur empfehlen.
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Anwendungsbeispiel

Herr Meier will lber das Internet (oder via Zeitungsinserat etc.) seinen Computer verkaufen. Er einigt
sich mit einem ausldndischen Kdufer und verlangt Vorauszahlung von CHF 600.— fiir das Gerdt und die
Versandkosten von CHF 100.-. Der Kdaufer stellt ihm einen Check (ber EUR 1 000.- zu und bittet Herrn
Meier, den Check einzukassieren und den lUberschiessenden Betrag doch seinem Sohn, welcher in Pa-

ris studiere, zukommen zu lassen. Herr Meier bringt den Check zur Bank. Diese schreibt den Gegenwert
des Checkbetrags von CHF 1 500.— seinem Konto mit dem Vermerk «Eingang vaorbehaltenx» gut. Als Herr
Meier die Gutschriftsanzeige erhadlt und den Eintrag im Kontoauszug feststellt, lberweist er den Betrag
von CHF 800.— an den Sohn des Kaufers und verschickt den Computer. Eine Woche spdter teilt ihm die
Bank mit, der Check sei von der Bank des Kdufers nicht bezahlt worden, weshalb sie das Konto von Herrn

Meier wieder mit CHF 1 500.— belasten misse.
\_ Y,

Das vorstehende Beispiel zeigt sich in vielen Variationen. Allen ist jedoch gemein, dass der Kdufer ei-
nen den Kaufpreis lbersteigenden Check in einer Fremdwadhrung zustellt und den Verkdufer bittet, den
liberschiessenden Betrag weiterzuvergiten. Da es den Tdatern nicht um die Ware, sondern lediglich um
den weiterzuvergltenden Betrag geht, sind sie nicht nur bereit, jeden Preis zu bezahlen oder ein hohes
Angebot zu unterbreiten. Sie versuchen auch nicht, den Preis zu dricken oder zu verhandeln. Vielmehr
haoffen sie, dass der (blicherweise mit den Usanzen des Checkverkehrs nicht vertraute Verkdufer und
Bankkunde den Betrag liberweist, bevar die Bank des Kdufers mitteilt, der Check sei ungedeckt, gestaohlen
oder gefdlscht und werde daher nicht bezahlt.

Beziiglich der Abwicklung einer Checkzahlung gilt es, zu beachten, dass die Bank des Verkdufers den
Check an die Bank des Kdufers weiterreichen muss. Letztere priift den Check und verglitet das Geld, so-
fern mit dem Check alles in Ordnung ist. Wenn nicht, teilt sie der Bank des Verkdufers mit, dass der
Check nicht bezahlt werde. Dass dies bei Checks, welche an eine ausldndische Bank weitergereicht wer-
den missen, langere Zeit in Anspruch nehmen kann, versteht sich vaon selbst. Wédhrend dieser Zeit kann
der Verkdufer nicht sicher sein, dass er das Geld auch tatsdchlich erhdlt. Deshalb sollte der Kunde den
Kaufgegenstand erst dann versenden oder den Geldbetrag erst dann antasten, wenn seine Bank bereit
ist, ihm die vorbehaltlose Gutschrift des Checkbetrages zu bestdtigen. In der Praxis wird das Inkasso ei-
nes Checks auf zwei Arten betrieben:

e [Die Bank des Verkdufers kann den Check zur Behandlung «Eingang vorbehaltenx (oder abgekiirzt
«E. v.») entgegennehmen. «Eingang vorbehalten» bedeutet, dass die Bank dem Kunden den Check-
betrag safort gutschreibt. Damit kann der Kunde sofort lber das Geld verfiigen. Die Bank behdlt
sich aber das Recht var, das Konto des Kunden wieder mit dem Checkbetrag zu belasten, falls sie
den Checkbetrag von der Bank des Kdaufers nicht erhdlt, der Checkbetrag eben nicht eingeht.

e [ije Bank des Verkdufers kann das Inkasso des Checks im Sinne einer Behandlung «nach Eingang»
(abgekiirzt «n. E.») durchfiihren. Bei dieser Art schreibt die Bank dem Kunden den Checkbetrag erst
qut, wenn sie das Geld ihrerseits von der Bank des Checkausstellers erhalten hat. Eine solche Be-
handlung des Checks ist zwar teurer und es dauert sehr viel ldnger, bis der Verkdufer (ber das Geld
verfligen kann; sie ist aber — und darauf kammt es nach Meinung des Bankenombudsman bei unbe-
kannten Partnern doch primdr an — auf jeden Fall sicherer. Wenn der Kunde sicher sein will, soll er
sich van der Bank bestdtigen lassen, dass der Check vaon der ausldndischen Bank bezahlt worden 7st.




Angesichts dieser rechtlichen und tatsdchlichen Besonderheiten vertritt der Bankenombudsman die
Auffassung, dass eine Zahlung durch Check nicht ohne Not und vor allem nicht von unbekannten Ge-
schdftspartnern akzeptiert werden saollte. Es stehen andere Wege offen. So ist zum Beispiel eine Bank-
lberweisung nicht nur schneller und im Regelfall glnstiger. Sie ist auch viel sicherer. Auf eine solche
Zahlung kann nur unter ganz bestimmten und in diesem Zusammenhang kaum interessierenden Umstdan-
den zurlckgekommen werden, so dass der Kunde davon ausgehen kann, dass der Betrag auch tatsdchlich
bezahlt wurde.

Bei vielen Tauschbdrsen und Onlineversteigerungen kann aber auch auf die Dienste von Treuhdndern zu-
riickgegriffen werden. Diese stellen sicher, dass der Gegenstand erst ausgeliefert wird (oder ausgelie-

fert werden muss), wenn der Kaufbetrag tatsdchlich beim Treuhdnder eingegangen 1ist.

Weiterflihrende Informationen zum Thema finden sich auf der Internetseite des Bundesamtes fiir Poli-
zeiwesen (www.fedpal.ch).

Im Zusammenhang mit Karten

Ein weiteres, den Bankenombudsman sehr hdufig beschaftigendes Betrugsfeld sind Fdlle im Zusammen-
hang mit Kredit- und Bargeldbezugskarten.

e A
Anwendungsbeispiele

e [Jem Kunden wird die Kreditkarte gestohlen. Bevor der Kunde den Diebstahl bemerkt, gelingt es
der Taterschaft, Waren zu beziehen.

e [er Kunde bezahlt mit seiner Kreditkarte. Diese wird — vom Kunden unbemerkt — «kopiert». Erst
auf dem Kontoauszug stellt der Kunde fest, dass mit «seiner» Karte Geschifte getatigt wurden.

e [Jem Kunden wird die Bancomat- oder Kreditkarte gestohlen. Es gelingt der Taterschaft, mit
Karte und persidnlichem Code (PIN-Code) Bargeld zu beziehen.

e [Dem Kunden wird das Portemonnaie mit sdmtlichen Karten und Identifikationspapieren
gestohlen. Der Kunde meldet der Bank den Verlust der Karte, nicht jedoch des amtlichen
Ausweises. Wochen spdter gelingt es dem Dieb, unter Vorlage des Ausweises und der Bekanntgabe
der Kontodaten einen Bezug zu tdtigen.

Beim Umgang mit Karten

Karten sind ein Ersatz fiir Bargeld. Ihnen saollte deshalb auch diejenige Sorgfalt zugewendet werden,
welche ein Kunde lblicherweise dem Bargeld zukommen ldsst. Dazu gehdrt einmal die sichere Aufbewah-
rung und regelmdssige Kontrolle, ob die Karte noch vorhanden ist. Wird der Verlust der Karte oder des
PIN-Codes festgestellt, muss beim Kartenherausgeber sofort die Sperre verlangt werden. Damit kdnnen
nicht nur weitere Betriigereien vermieden werden. Bei den meisten Karten haftet der Kunde ab dem
Zeitpunkt, in welchem er den Verlust der Karte gemeldet hat, auch nicht mehr fir damit getatigte
Transaktionen.

Damit jedoch die Kartenherausgeberin sofort informiert werden kann, muss ihre Telefonnummer greif-
bar sein. Dies ist besonders zu beriicksichtigten, wenn sich der Kunde ins Ausland begibt. Er sollte da-
her diese Nummer zusammen mit der Kreditkartennummer auf einem Zettel vermerken und diesen ge-
trennt vaon der Kreditkarte aufbewahren, damit er bei einem allfdlligen Verlust oder Diebstahl der Karte
seiner Pflicht, beim Kartenunternehmen die Sperre zu veranlassen, nachkommen kann. Beniitzt der Kunde
mehrere Karten, so muss er — wenn diese vaon verschiedenen Firmen herausgegeben werden — die Not-
fallnummern aller Firmen und die Nummern aller Karten vermerken. Einzelne Versicherungsgesellschaf-
ten und Banken haben begonnen, dem Karteninhaber einen Spezialdienst anzubieten: Der Kunde kann der




Versicherungsgesellschaft oder Bank sdmtliche Kartennummern und die jeweilige Herausgeberfirma mit-
teilen. Er wiederum erhdlt eine Notfallnummer. Sollten ihm die Karten abhanden kommen, kann er die
Versicherungsgesellschaft oder Bank anrufen. Diese wird dann fir ihn das Notwendige in die Wege lei-
ten.

Wie aber das ebenfalls erwdhnte Beispiel zeigt, ist fur die Bank nicht nur die Information beziglich ge-
stohlener Karten wichtig. Auch der Verlust amtlicher Ausweispapiere, welche im Verkehr mit der Bank
zur Uberpriifung der Identitit verwendet werden, stellt ein Sicherheitsrisiko dar. Es empfiehlt sich da-
her, die Bank auch lber diesen Umstand zu informieren.

Beim Umgang mit dem PIN-Code

Der PIN-Cade ist ein nur dem Karteninhaber bekannter Code. Auch dem Bankenombudsman sind keine
Fdlle bekannt, in welchen ein PIN-Code ohne — allenfalls auch nur geringflgige — Nachldssigkeit oder
Verschulden des Karteninhabers «geknackt» werden konnte. Die Banken sind deshalb kaum bereit, einen
Bezug, welcher durch die Eingabe des korrekten PIN-Codes bestdtigt wurde, zurickzuverglten, was nichts
anderes heisst, als dass der Schaden beim Kunden verbleibt. Aus diesem Grunde ist es dusserst wichtig,
dass der Kunde den ihm von der Bank zugestellten PIN-Code sofort wechselt und durch einen nicht
leicht zu erratenden PIN-Code ersetzt. Als leicht zu erraten gelten PIN-Codes, welche mit dem Kartenin-
haber in Zusammenhang gebracht werden kénnen. Dazu zdhlen Geburtstage, Auto- oder Telefonnummern
etc. Der PIN-Cade sollte nach Mdaglichkeit auch nicht aufgeschrieben werden und darf — wenn doch - in
keinem Fall mit der Karte zusammen aufbewahrt und unter keinen Umstdnden einem Dritten (auch nicht
einem Familienangehdérigen oder Bankmitarbeiter) mitgeteilt werden. Die Sicherheit wird ferner erhiht,
wenn der PIN-Code von Zeit zu Zeit gedndert wird.

Auch dem Bankenombudsman bereitet das Einprdgen komplizierter Zahlenreihen Mihe. Viel einfacher
wird dies jedoch, wenn als Eselsbriicke ein Wort gewdhlt und dieses mit Hilfe der Handytastatur, auf
welcher jeder Zahl ja Buchstaben zugeordnet sind, in die als PIN-Code dienende Zahlenreihe lbersetzt
wird.

Beim Einsatz der Karte

Primadr soll der Kunde den gesunden Menschenverstand walten lassen. So soll er bei dubiosen Gelegen-
heiten vorsichtig mit dem Einsatz der Karte sein. Diese ist nach Mdaglichkeit nicht aus der Hand zu ge-
ben und sicher soll der Kunde nie einen zweiten Beleg unterschreiben, solange der erste nicht vor sei-
nen Augen vernichtet wurde.

Beim Einsatz der Karte am Automaten soll sich der Kunde nicht ablenken lassen. Er soll sich vergewis-
sern, dass er beim Eingeben des PIN-Codes nicht beobachtet wird, und vermeiden, dass ein freies Sicht-
feld auf die Tastatur des Automaten besteht. Er sollte keine Hilfestellung von fremden Personen anneh-
men, die Transaktion abbrechen, falls Probleme auftauchen, und den Automaten nicht ohne die Karte
verlassen. Wird diese vom Automaten nicht freigegeben, muss die Bank umgehend informiert und die
Karte gesperrt werden. Ebenso sollte der Kunde die Bank informieren, wenn er am Automaten selbst oder
in dessen Umgebung etwas Ungewdhnliches feststellt.
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Nach dem Einsatz der Karte

Gemdss Allgemeinen Vertragsbestimmungen muss der Kunde die Rechnung des Kartenunternehmens oder
die Bankausziige jeweils kontrollieren. Der Kunde muss diese Pflicht ernst nehmen und den Kartenher-
ausgeber oder die Bank sofort informieren, wenn er auf einen Fehler stdsst. Eine Vernachldssigung die-
ser Pflichten kann dazu fihren, dass sich der Kartenherausgeber weigert, eine vom Kunden zu spdt mo-
nierte «Fehlbuchung» zu korrigieren, so dass er den Schaden tragen muss.

Die Pflicht zur Kontrolle besteht auch, wenn die Karte nicht beniitzt wurde oder sich der Kunde in den
Ferien befindet. Bei ldngeren Abwesenheiten empfiehlt es sich unbedingt, eine Vertrauensperson mit der
Uberpriifung der Ausziige zu beauftragen und mit den notwendigen Vollmachten auszustatten. Einzelne
Kartenunternehmen bieten neuerdings die Mdglichkeit an, Uber das Internet (also weltweit) jederzeit
auf das Kartenkonto zuzugreifen. Damit kann der Kunde auch von seinem Feriendomizil aus kontrollie-
ren, ob alles seine Richtigkeit hat.

Im Zusammenhang mit dem Electronic banking

N
Anwendungsbeispiel

Der Kunde wird per E-Mail lber Probleme mit dem Electronic banking «seinerx» Bank informiert. Zur Be-
hebung der Probleme wird er aufgefordert, seine persédnlichen und fir das Electronic banking notwen-
digen Identifikationsmerkmale (wie Vertragsnummer, persinlicher Code und Streichlistennummer) be-
kannt zu geben. Der Kunde kammt dieser Aufforderung nach und stellt spdter fest, dass jemand via
Electronic banking lber sein Bankguthaben verfigt hat.

Beim Electronic banking handelt es sich um eine sehr sichere Art der Abwicklung van Bankgeschdften.
Damit der Kunde mit der Bank kammunizieren kann, muss er sich vorerst legitimieren. Dem Bankenom-
budsman sind keine Fdlle bekannt, in welchen es gelungen ware, chne Kenntnis der Identifikationsmerk-
male (Vertragsnummer, persidnlicher Code und Streichlistennummer oder dhnliches Verfahren) ins System
einzudringen. Wird ein Fehler moniert, liegt meistens Nachldssigkeit oder eine Mitwirkung des Kunden
vor. So kann der Tater auf konventionellem Weg in den Besitz der relevanten Daten gelangen, indem er
diese beispielsweise stiehlt oder kopiert. Auch Computeridentifikationsmittel sind deshalb sicher und
voneinander getrennt aufzubewahren. Insbesondere darf der Code nie bei der Streichliste vermerkt sein.

Die «Mitwirkung» des Kunden kann aber auch darin liegen, dass es dem Betriiger gelingt, den Kunden
zur Bekanntgabe seiner persdnlichen Identifikationsmerkmale zu bewegen. Dies kann — wie im eingangs
erwdhnten Beispiel — dadurch geschehen, dass der Kunde diese freiwillig bekannt gibt, weil er der Mei-
nung ist, mit seiner Bank zu kommunizieren. Es ist aber auch mdglich, dass es der Tdterschaft gelingt,
auf den Computer des Kunden zuzugreifen und diesen so zu manipulieren, dass der Kunde meint, mit der
Bank verbunden zu sein, in Tat und Wahrheit aber auf eine tduschend dhnlich gestaltete Seite des Be-
trigers gelangt.

Diese Gefahren kinnen jedoch mit relativ einfachen Mitteln umschifft werden. So gilt als oberster
Grundsatz, dass sich eine Bank nie nach den persidnlichen Identifikationsmerkmalen eines Kunden erkun-
digen wird. Bei jeder derartigen Anfrage — und sei sie auch noch so raffiniert gestaltet — handelt es
sich um eine Fdlschung. Der Kunde sollte daher auf keinen Fall auf solche Anfragen reagieren. Weiter
sollte ein Kunde seinen Computer mit einer aktuellen Firewall und einem neuen Virenschutzprogramm
sichern und die generellen Empfehlungen (wie Vorsicht beim Offnen von E-Mails unbekannter Herkunft;
keine Installation von Software von nicht vertrauenswiirdigen Anbietern etc.) beachten. Wichtig ist
auch, dass sich der Kunde direkt auf der offiziellen Internetseite des Bankinstituts einloggt und die In-
ternetsitzung mit der Bank mit der dafiir vorgesehenen Programmfunktion «Logoutx» beendet und nicht
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Im Zusammenhang mit dem Schmackhaftmachen von vorteilhaften Geschdften

Hier kénnen zwei Gruppen unterschieden werden:

e A
Anwendungsbeispiele 1

e «Nigeriafalle»: Eine Person aus einem meist afrikanischen Land teilt per Brief oder E-Mail mit,
dass eine ihr nahe stehende Person einen Millionenbetrag ins Ausland schaffen wolle, dazu
aber das Konto eines europdischen Bankkunden bendtige. Dem angeschriebenen Kunden wird fiir
das Zur-Verfligung-Stellen seines Kontaos eine Provision von 15% versprochen. Die Auszahlung ver-
zdgert sich aufgrund der Blirokratie. Der Kunde wird gebeten, doch einen im Verhadltnis zum in
Aussicht stehenden Gewinn kleineren Betrag zu bezahlen, um die Auszahlung zu beschleunigen.
(Ahnlich: Fantasiedokumente, Stand-by letters of credit, Goldzertifikate etc.)

® «lottofdlle»: Dem Kunden wird mitgeteilt, er habe im Ausland im Lotto gewonnen. Man bendtige
seine Bankkantonummer, damit der Gewinn lberwiesen werden kénne. Vorerst miisse er aber
noch eine staatliche oder andere Gebiihr bezahlen, damit die Uberweisung ins Ausland bewilligt
werden kiénne. (Ahnlich: Erbschaft im Ausland, in Preisausschreiben gewonnen etc.)

e Jemand sucht Kredit. Er ist bereit, einen hohen Zins zu bezahlen und bietet als Sicherheit wert-
volle Teppiche, Diamanten oder dhnliche Gegenstdnde an, deren Wert durch Zertifikate nachge-
wiesen wird und den Kreditbetrag bei weitem lbersteigt. Die Zertifikate stellen sich als
Falschung und die Sicherheit als wertlos heraus.

e Finem kreditsuchenden Kunden wird vorgegaukelt, man kdnne ihm einen Kredit zu glinstigen Be-
dingungen vermitteln. Damit der Vertrag formalisiert werden kdnne, misse der Kunde vorgdngig
eine Kommission oder Versicherungsgebihr bezahlen.

e Im Internet wirbt eine Schweizer Bank fiir Kunden und offeriert sehr glnstige Bedingungen.
Dem Interessenten wird seine Kontonummer und ein Bankkonto bekannt gegeben, auf welches er
die Einzahlung leisten soll. Bei nachtraglichen Abkldarungen stellt sich heraus, dass es die
Schweizer Bank nicht gibt. Die angegebenen Konti gibt es jedoch im Einflussbereich der Tater-

schaft und das Geld wird sofort abgezogen, sobald es eintrifft.
g J

All diesen Fdllen ist eines gemeinsam: Dem Kunden wird ein hoher Gewinn oder anderer Vorteil verspro-
chen. Vorgdangig muss aber noch eine im Verhdltnis zum in Aussicht stehenden Gewinn kleine Vergitung
erfolgen. Hat die Taterschajt das Geld erhalten, hért der Kunde im Normalfall nichts mehr vom «Partner».
Es sind jedoch auch Fdlle bekannt, in welchen die Taterschaft die Verzdgerung der Auszahlung des in Aus-
sicht stehenden Betrages mit immer neuen Geschichten gerechtfertigt und nochmals und immer wieder
kleinere bis grdssere Vergltungen verlangt hat.

Gegen diese Art von Betrigereien kann sich der Kunde nur schon dadurch schitzen, dass er den gesun-
den Menschenverstand walten ldsst und sich fragt, ob die Transaktion lberhaupt sinnvall sei. So diirfte
bei den «Nigeriaféllen» doch die Antwort auf die Frage interessieren, warum gerade er von einer ihm
unbekannten Person ausgewdhlt wurde und mit einem riesigen «Gewinn» begliickt werden soll? Es ist
doch aussergewdhnlich, dass jemand Millionenbetrdge einem Unbekannten (dem Bankkunden) anvertrauen
will, ohne (ber die Sicherheit zu verflgen, dass der Angeschriebene sich dann auch tatsdchlich an die
Abmachungen hdlt und die Millionen (abziiglich Pravision) weitervergiitet. Lauft er damit nicht das Risiko,
schliesslich selbst betrogen zu werden? Ferner scheint dem Bankenombudsman die Frage berechtigt,
weshalb jemand einen Millionenbetrag verschenkt (z. B. 15% von 25 Mio.), wenn er sein Ziel auch viel
gunstiger erreichen kénnte.

Bei den «Lottofdllenx» soll sich der angerufene ader angeschriebene Kunde varerst Klarheit dardber ver-
schaffen, ob er lberhaupt an dem Gewinnspiel teilgenommen hat, ist es doch dusserst selten, dass ein
unbekannter Wohltdter Lottascheine fiir einen Unbekannten kauft. Ungewdhnlich ist ferner auch, dass
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nicht die Lottogesellschaft selbst Kontakt aufnimmt. Wieso soll sie das angenehmste Geschdft (Benach-
richtigung der Gewinner) an eine aussen stehende Person delegieren? Und: Wdre es nicht ein Leichtes,
die Gebiihr vom Gewinn abzuziehen, anstatt den doch aufwendigen und mit Uberweisungsspesen verbun-
denen Weg des Hin- und Herschiebens von Geld in Kauf zu nehmen? Ein Gleiches gilt bei der «Kreditauf-
nahmex, wobei man sich hier auch fragen muss, warum bei dieser Gesellschaft alles so einfach, ohne
grosse Abkldarungen und ohne Sicherheiten geht. Da der Zins ja unter anderem auch ein Entgelt fiir die
Abdeckung des Risikos eines Totalausfalls ist, misste dann dieser nicht sehr viel hdher als (blich sein?

Kann der Kunde selbst auch nur eine dieser Fragen nicht eindeutig und klar beantworten, sollte er die
Anfrage oder das Angebot negieren und auf keinen Fall antworten. Mit jedem «Lebenszeichenx erfahrt
der Betrlger wieder etwas Neues. Damit bestdtigt ihm der Kunde nicht nur, dass es ihn tatsdchlich gibt,
er weiss auch, wie er den Kunden inskiinftig erreichen kann. Teilt ihm der Kunde sogar die gewilinschten
Daten mit, ist nicht ausgeschlossen, dass damit ein weiterer Zweck verfolgt wird. Verwiesen sei nur auf
die eingangs erwdhnten Betrugsfalle mit gefalschten Zahlungsauftrdagen. Erhdlt der Betriger auf diesem
Weg Kenntnis van der Bankverbindung und ist der Brief vom Kunden unterschrieben, besitzt der Betriiger
schon wesentliche, fir die Falschung notwendige Informationen.

Es kann deshalb nicht oft genug darauf hingewiesen werden: Bankdaten sind vertraulich zu behandeln.

Bei einer zweiten Kategorie geht es um die eigentlichen Anlagebetriiger:

e A
Anwendungsbeispiele 2

e [ie Taterschaft beruft sich auf ein spezielles System oder sehr komplizierte Transaktionen, welche
eine klar Uberdurchschnittliche Performance ermdglichen saollen. In der ersten Zeit werden die
lberdurchschnittlichen Ertrdge auch tatsdchlich ausbezahlt oder dem Konto des Kunden gutgeschrie-
ben, was andere Kunden anlockt und als Referenz verwendet werden kann. Den Ertrdgnissen liegen
aber keine realen Geschdjfte zugrunde. Sie werden aus den Einzahlungen der neuen Kunden getdtigt
oder sind bei Gutschriften in Ausziigen gar nicht vorhanden (Schneeballsysteme).

e [ie Taterschaft ldsst dem Kunden beispielsweise per E-Mail eine Anlageempfehlung zukommen.

Diese stellt sich im Nachhinein als richtig heraus. Das Gleiche passiert bei weiteren Empfehlungen,
so dass der Kunde (berzeugt wird und den Verfasser der Empfehlung mit der Verwaltung eines
Geldbetrages beauftragt. Diese entwickelt sich dann leider nicht in die gewiinschte Richtung.

Diesen Fdllen ist gemeinsam, dass die Taterschaft den Kunden dadurch lberzeugt, dass sie vorerst ihr
Spezialwissen oder die Uberlegenheit ihres Produktes unter Beweis stellt. Der Mechanismus des Finanz-
bereiches zeigt, dass Spezialwissen, ein neues Produkt oder ein neues System zu Beginn ein Vorteil sein
kénnen. Das Spezialwissen wird jedoch bald einmal zum Allgemeinwissen und ein neues Produkt oder
System wird, sofern es erfolgreich ist, sofort kopiert. Auf der anderen Seite lehrt die Erfahrung, dass
es zwar mdaglich ist, kurzfristig besser als der Markt abzuschneiden. Es sind jedoch sehr wenige Falle
bekannt, wo dies Uber einen ldngeren Zeitraum gelang. Nur schon deshalb ist Vorsicht am Platz, wenn
Jjemand behauptet, dazu in der Lage zu sein. Noch grdsser muss die Vorsicht sein, wenn der in Aussicht
gestellte Gewinn eine fiir dhnliche Produkte durchschnittliche Rendite nicht nur leicht, sondern massiv
libersteigt. Auch hier muss sich der Kunde doch fragen, weshalb jemand seine Lizenz zum Gelddrucken
(System mit sicherem Gewinn) gegen eine bescheidene oder gar keine Gebiihr mit ihm unbekannten und
nicht nahe stehenden Personen teilen will.
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Dieses Angebot schien aber dem Ombudsman bei weitem nicht angemessen. Die Bank hatte bei der ersten
Beratung gewusst, dass es sich bei den anzulegenden Ersparnissen um ausbezahlte Pensionskassengelder
handelte und der Kunde lber keine weiteren Vermdgenswerte verflgte. Der Kunde hatte also eine ausge-
sprochen niedrige Risikofdhigkeit. War es trotz dieser Ausgangslage sein ausdricklicher Wunsch, eine
Aktienstrategie zu verfolgen, so wdre dies so aussergewdhnlich, dass ihn der Kundenberater eindringlich
hdtte warnen und diese Warnung auch hdtte protokollieren missen. Wie unsicher und wenig hilfreich
demgegendiiber die Beratung war, zeigte sich daran, dass die Bank mit Bezug auf das Gesprdch Mitte 2001
einerseits argumentierte, dem Kunden sei zum Ausharren geraten worden, und andererseits erklarte,
man habe ihm zum Verkauf geraten, wenn er angesichts des Kursschwankungsrisikas nicht mehr ruhig
schlafen kénne. Die Hilflosigkeit des Kunden in einer solchen Situation wurde offensichtlich nicht er-
kannt. Trotzdem war die Bank im Rahmen des Ombudsverfahrens nicht bereit, der Argumentation des
Ombudsman zu folgen, unterbreitete aber immerhin ein «letztes» Angebaot von CHF 66 500.—, die Hdlfte
des bis zum omindsen Gesprdch vom Sommer 2001 aufgelaufenen Verlustes. Der Ombudsman konnte dem
Kunden den abschliessenden Entscheid nicht abnehmen und empfahl ihm, wenn er den Spatz in der Hand
nicht behalten wolle, die Kosten des Einfangens der Taube auf dem Dach mit einem Anwalt zu bespre-
chen.

In der Tat wurde der Ombudsman kaum vierzehn Tage spdter von einem Anwalt um die vom Kunden ein-
gereichten Originaldokumente gebeten. Ein halbes Jahr darauf kam die trockene Mitteilung, die Bank
habe den Kunden im Rahmen eines Vergleichs mit CHF 100 000.- entschadigt. Vom Ergebnis an sich
einigermassen befriedigt, konnte der Ombudsman gegeniiber der Bank nur sein Bedauern ausdriicken,
dass diese erst unter dem Druck des drohenden Gerichtsverfahrens Hand zu einer halbwegs angemesse-
nen Ldsung bat.

B. Verwalteter Vermdgensteil halbiert

Auftrags seiner Mandantin unterbreitete ein Anwalt dem Ombudsman deren Dossier zur Beurteilung. Eine
solche konnte und wallte der Ombudsman aber nicht ohne zusdtzliche Abklarungen bzw. eine ergdnzende
Stellungnahme der Bank abgeben. Dies umso weniger, als sich seine Aufgabe nicht auf die Beurteilung
eines Sachverhalts beschrdnkt. Er hat mit dem Ziel einer addquaten Lésung von Problemen zu vermitteln.
Nach Einholung aller als wichtig erachteten Informationen und Argumente zeigte sich folgendes Bild.

Die Kundin, bei der man angesichts ihres familidren Hintergrunds dem Anschein nach von einem be-
trachtlichen Wohlstand ausgehen durfte, hatte ihrer Bank Ende 2000 rund 1,4 Millionen CHF zur Verwal-
tung anvertraut. Dabei war zundchst das Anlageziel «ausgewogen» definiert worden. Ein knappes Jahr
spater dusserte die Kundin gemdss Aktennotiz ihres Beraters den Wunsch, ein reines Aktiendepot zu
halten, um langfristig einen hdheren Gewinn zu erzielen. Das Depot wurde entsprechend umgeschichtet,
wenn auch nicht zu einem reinen Aktienportefeuille, bis wiederum ein Jahr spdter aufgrund einer Be-
sprechung mit der Kundin und ihrem Sohn der Aktienanteil wieder kontinuierlich reduziert wurde. Ein
weiteres Jahr spdter, Ende 2003, warf der Anwalt der Kundin der Bank var, sie habe deren Interessen
nicht gewahrt, indem sie deren beschrdnkte Risikafdhigkeit nicht beachtet und sie nicht var der riskan-
ten Aktienstrategie gewarnt habe. Damit sei sie flr die entstandenen Ubermdssigen Verluste haftbar.

Eine formelle Risikafdhigkeitsanalyse konnte die Bank in der Tat nicht beibringen. Der Ombudsman
musste aber in Wirdigung aller ihm zur Verfligung stehenden Unterlagen, insbesondere der Aktennotizen
des Beraters, darauf schliessen, dass die Kundin durchaus Uber die nitige Risikafdhigkeit fir ein reines
Aktienportefeuille verfigt hatte. Zudem war die urspriingliche Anlagepolitik augenscheinlich mit Einver-
stdandnis respektive auf Wunsch der Kundin gedndert worden. Der Ombudsman teilte deshalb dem Anwalt
der Kundin mit, er kdnne kein haftungsrelevantes Verhalten der Bank erkennen.
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D. Von Fondsriicknahme iiberforderte Bank?

Mit Brief vom 29. November 2004 beauftragte die Kundin ihre Bank, ihre zehn Anlagefondsanteile zu ver-
kaufen. Sie verlangte den Verkauf Ende Dezember, aber so rechtzeitig, dass ihr der Erlds noch im Jahre
2004 gutgeschrieben werde. Die Bank bestdtigte am 8. Dezember, den Auftrag erfasst zu haben, und
verlangte noch eine Kopie der Identitdtskarte der Kundin. Anldsslich eines Telefonats am 10. Dezember
erfuhr die Kundin, dass ihre Fondsanteile bereits verkaujft waren. Noch gleichentags reklamierte sie
schriftlich und kindigte an, sie behalte sich weitere Schritte vor, sollte ihr aus dem vorzeitigen Verkauf
ein finanzieller Nachteil erwachsen. Die Bank ihrerseits machte geltend, die Belastung am Jahresende
sei jeweils sehr gross und man habe deshalb den Auftrag frihzeitig ausgefiihrt. Damit sei auch sicher-
gestellt, dass der Verkauf, wie von der Kundin gewiinscht, noch im laufenden Jahr erfolge. Da die Titel
Ende Jahr tatsdchlich CHF 11.— hGher notierten als beim Verkauf, bat die Kundin den Ombudsman um
Hilfe.

Dieser hatte Mihe, die Argumentation der Bank zu akzeptieren, und bat sie um eine Stellungnahme. In
ihrer Antwort bestdtigte sie ihre Argumente, wie sie sie bereits gegentiber der Kundin vertreten hatte,
zeigte sich aber bereit, die Kursdifferenz von CHF 11.— pro Titel, total CHF 110.-, zu erstatten. Sie be-
tonte aber, sie werde sich auch inskinftig das Recht vorbehalten, solche Ricknahmeauftrage wiederum
nach gleichem Muster abzuwickeln, da das grosse Volumen am Jahresende dazu fihren kénne, dass die
Riicknahme van Anteilen erst zu Beginn des Folgejahres erfolge.

Der Ombudsman nahm van der angebotenen Entschddigung mit Genugtuung Kenntnis. Den Vorbehalt der
Bank konnte er aber nicht kommentarlos stehen lassen. Damit der Erlds vor Ende Jahr dem Kundenkonto
gutgeschrieben werden konnte, war es nicht ndtig, den Auftrag bereits mehr als zwanzig Tage varher
auszufiihren. Er gab der Bank zu bedenken, dass sie mit ihrem Vorgehen den betroffenen Kunden prak-
tisch eine Gratis-Option einrdume, ist doch erfahrungsgemdss davon auszugehen, dass ein Kunde ein
falsches Ausflhrungsdatum nur dann reklamiert, wenn sich der Kurs flr ihn unglinstig entwickelt.

E. Ungliickliche Entwicklung eines Hotelbetriebs

Angesichts der ungenligenden Finanzierungsbasis und der Weigerung der Bank, flr die Gesundung der
finanziellen Situation einen Forderungsverzicht zu leisten, suchte ein Hotelunternehmer die Hilfe des
Bankenombudsman. Ausgebildet als Baufachmann, hatte er nach verschiedenen Anstellungen im gelern-
ten Beruf im Jahre 2000 ein Haotel gekauft, um als Spross einer seit je im Gastgewerbe tatigen Familie
in seinem Heimatort in einem Tourismuskanton die Familientradition als Hotelunternehmer fortzuset-
zen. Mit einem Bankkredit van CHF 700 000.— und eigenen Mitteln von CHF 490 000.- hdtten nicht nur

der Kaufpreis von einer Million Schweizer Franken abgedeckt, sondern auch Zusatzinvestitionen von

CHF 190 000.- finanziert werden sollen. Zwar hatte der Kunde vor dem Kauf einen Business-Plan erstellt,
doch traf er zusdatzliche Abkldarungen mit Fachstellen im Hinblick auf Subventionen fir eine Kreditver-
billigung erst im Nachhinein. Dabei stellte sich heraus, dass nicht nur das anvisierte Umsatzziel als
viel zu ehrgeizig eingestuft, sondern auch der Sanierungsbedarf bei weitem unterschatzt worden waren.
Der Hatelier verlangte deshalb von seiner Bank einen namhaften Forderungsverzicht. Da diese ablehnte,
suchte er die Hilfe des Ombudsman. Er argumentierte, er habe sich damals beim Kauf sowohl beziglich
Kaufpreis als auch Aussichten des Hotelbetriebs vollstandig auf die Bank verlassen und diese habe, mit
den drtlichen Verhdltnissen bestens vertraut, zum Kauf geraten und ihn damit irregefihrt.
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Diesem Argument konnte sich der Ombudsman nicht vollstdndig verschliessen. Eine einvernehmliche Er-
ledigung wurde erfreulicherweise in diesem Fall insofern erleichtert, als dank der raschen Reklamation
des Kunden auf dem Konto des Betriigers noch CHF 6 000.— blackiert werden konnten. Der effektive Scha-
den betrug damit «lediglich» noch CHF 4 800.-. Davon Ubernahm die Bank 80% oder CHF 3 900.- zu ihren
Lasten. Tratz des falschen Totalbetrags im Auftrag, der nicht einfach als «normal» abgetan werden
kann, betonte sie ausdricklich, dass dies nicht dem Eingestdndnis eines Fehlers gleichkomme, sondern
dass sie damit eine langjdhrige, treue Kundenbeziehung wiirdigen wolle. Der Kunde stimmte dieser L&-
sung, die unter Wirdigung aller Aspekte auch vom Bankenombudsman als angemessen erachtet wurde,
dankend zu.

I. Klare Auskunft auch bei Namensverwechslung

Bei der Anrufung des Ombudsman muss es nicht immer um einen konkreten Schaden gehen. Es kann fir
einen Kunden ein nicht minder grosses Anliegen sein, eine Information zu erhalten oder einen Sach-
verhalt bestatigt zu sehen. So fanden die Erben im Nachlass eines Verstorbenen Kontoauszige lber ein
Freiziigigkeitskonto, welche diesem liber mehrere Jahre hinweg zugestellt und von ihm sorgfdltig aufbe-
wahrt worden waren. Nach seinem Tod kontaktierte seine Schwester im Auftrag der Erben die Bank und
wollte wissen, ob sie Anspruch auf das Freizigigkeitsquthaben hdtten. Die Bank verneinte mit der Be-
grindung, die vorgelegten Auszige lauteten auf Ernst B. und nicht den Erblasser Alfred B. Man vermute,
dass ein Fehler bei einer Adressmutation entstanden sei. Sie entschuldigte sich in aller Form flir das
Versehen, auf das die Zustellung der Ausziige zuriickzufihren sei, und bat die Erben, diese zu vernichten.
Am Telefon wurden weitere Auskinjfte mit Hinweis auf das Bankgeheimnis verweigert.

Die Erben konnten sich mit dieser Auskunft nicht abfinden. Nicht nur hatte der Verstorbene die ihn an-
geblich nicht betreffenden Kontoausziige sorgfdltig aufbewahrt, sondern in der Antwort der Bank war
im Betreff tatsdchlich ein Freizigigkeitskonto lautend auf Alfred B. genannt. Zudem hatte sich der
Erblasser nach einem ldngeren Angestelltenverhdltnis, durch das er auch Mitglied einer Pensionskasse
war, selbstdndig gemacht, so dass durchaus die Mdglichkeit bestand, dass ein Freizigigkeitskonto ein-
gerichtet worden war. Die Erben wollten deshalb von einer neutralen Stelle bestdtigt bekommen, ob sie
Anspruch auf die Guthaben der Konti von Ernst B. oder Alfred B. hdtten.

Sollte das angesprochene Freizigigkeitskonto in der Tat auf einen vom Erblasser unabhdngigen Na-
mensvetter lauten, so durfte die Bank auch dem Ombudsman dariiber keine Auskunft erteilen. Es war
aber verstdandlich, dass sich die Erben nicht mit einer «vermutetenx» Begriindung zufrieden geben und
Klarheit dariber haben waollten, ob sie an allfdlligen Guthaben berechtigt wdren. Der Ombudsman bat
deshalb die Bank, die Angelegenheit noch einmal sorgfdltig abzukldren und den Erben eine begrindete,
nachvollziehbare Erkldrung zu geben.

Die Bank konnte tatsdchlich feststellen, dass noch in den 80er Jahren ein Freiziigigkeitskonto fiir den
Erblasser, Alfred B., eingerichtet, anldsslich dessen Aufnahme der selbstdndigen Erwerbstdtigkeit aber
ausbezahlt und das Konto saldiert worden war. Ernst B. sei eindeutig eine andere Persaon, habe eine
andere AHV-Nummer und sei zwglf Jahre jinger als der Erblasser Alfred B. Die urspringliche Adresse
van Ernst B. sei eine andere gewesen als diejenige des Erblassers, und erst spdter sei die Adresse — aus
heute nicht mehr nachvollziehbaren Griinden — mutiert worden. Die Erben des Alfred B. hatten damit die
Gewissheit, dass alles mit rechten Dingen zugegangen war.
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J. Gepliinderte Jugendsparhefte

Nicht bei jeder Anfrage bedarf es einer Intervention des Ombudsman bei der Bank, um dem Kunden zu
seinem Recht zu verhelfen. So war es auch beim Fall einer Mutter, die sich im Sommer 2004 telefonisch
beklagte, ihr geschiedener Ehemann habe die Sparhefte der beiden Kinder, Uber die sie die alleinige el-
terliche Gewalt innehabe, geplindert. Ohne Kenntnis der Details des Vorgangs riet ihr der Ombudsman,
in einem ersten Schritt schriftlich bei der Bank zu reklamieren. Dies zeitigte allerdings nicht das ge-
winschte Resultat, gelangte sie doch zwei Monate spdter schriftlich an den Ombudsman. Die Unterlagen
zeigten, dass die Sparhefte immer in der Verwahrung der Mutter waren, es aber dem Ex-Mann gelungen
war, diese mit der Begriindung, sie seien nicht mehr auffindbar, saldieren zu lassen. Auf seine Veran-
lassung schlug die Bank der Mutter vor, zwei neue Konti auf die Kinder zu erdffnen, wobei aber Riickzlige
nur mit der Unterschrift beider Elternteile zuldssig sein sallten. Der Ex-Mann war unter dieser Bedin-
gung bereit, die bezogenen Betrage auf diese Konti einzuzahlen, so dass die Kinder bei Volljahrigkeit
dartliber verfiigen kdnnten. Da die Bank unter Verweis auf die Heftbedingungen und die Interpretation,
es handle sich nicht um Namensparhefte und damit nicht um so genannt hinkende Inhaberpapiere, einen
gewissen Druck zur Unterzeichnung der entsprechenden Vereinbarung ausibte, wollte die Mutter vom
Ombudsman wissen, wie sie sich verhalten solle. Sie wollte, wenn immer mdglich, weiterhin eine klare
Trennung der elterlichen Gewalt, auch in Bezug auf das Vermdagen ihrer Kinder.

Die Kopie der Heftbedingungen zeigte eindeutig, dass es sich sehr wohl um hinkende Inhaberpapiere
handelte, die Bank also, da der Ex-Mann die Hefte nicht varlegen konnte, auf eigenes Risiko ausbezahlt
hatte. Der Ombudsman empfahl deshalb der Kundin, auf der Wiederherstellung des urspriinglichen Zu-
standes und auf ihre alleinige Verflgungsgewalt zu beharren. Er offerierte ihr seine Hilfe fiir den Fall,
dass es bei der Durchsetzung ihres Anliegens Schwierigkeiten gdbe. Dem war offenbar nicht so, meldete
sich die Kundin doch nicht mehr.

K. Kreditkartenrechnung fiir einen fremden Kunden

Der Kunde stellte auf seiner Kreditkartenrechnung nebst den Beziigen mit seiner Karte auch solche

mit einer weiteren Karte mit anderer Nummer fest. Gegeniiber seiner Bank bestritt er mehrmals, diese
zweite Karte je erhalten zu haben und damit auch die entsprechenden Bezige lber rund CHF 1 700.-.

Die Bank reagierte darauf nach Schema F, indem sie darauf hinwies, die Beanstandungsfrist sei bereits
abgelaufen, sie werde sich aber bemiihen, von den entsprechenden Stellen im Ausland doch noch so weit
wie mdglich Rickverglitungen zu erhalten. Dafiir sollte der Kunde eine eidesstattliche Erkldrung unter-
zeichnen, wonach die entsprechende Kreditkarte weder ihm gestohlen noch von ihm verloren worden sei
und er zur Zeit ihres Einsatzes in deren Besitz war. Mit diesem Vorgehen ganz und gar nicht einverstan-
den, bat der Kunde den Ombudsman, diese Angelegenheit «zu erledigenx». Noch bevor dieser aktiv werden
konnte, lberprlifte allerdings die Bank den Fall vertieft und erkldrte sich bereit, die bestrittenen Beziige
in vollem Umfang zurlickzuerstatten. Dariber hinaus entschuldigte sie sich fir die dem Kunden entstan-
denen Unannehmlichkeiten und Umtriebe und schrieb ihm als Entschddigung den Betrag von CHF 200.-
gqut. Die beigelegte Abrechnung war aber leider wiederum dusserst verwirrlich, indem der Karteninhaber
beziiglich der stornierten Betrdge erneut aufgefordert wurde, van ihm nicht veranlasste Beziige innert
30 Tagen zu beanstanden, und zudem auf diesen nicht geschuldeten Betrdgen ein Verzugszins belastet
wurde. Mit der Unterbreitung dieser unklaren Unterlagen verlangte der Kunde vom Ombudsman Uberdies,
dass er sich bei der Bank fiir eine Erhéhung der Entschadigung verwende.
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Im Folgenden soll etwas detaillierter auf einige Aspekte unserer Tatigkeit eingegangen werden. Wie (ib-
lich basieren diese Angaben auf den 872 schriftlich behandelten Fdllen, die in der Berichtsperiode abge-
schlossen werden konnten. Aufgeteilt nach der Herkunjft der Kunden, ergibt sich das folgende Bild:

Herkunft der abgeschlossenen schriftlichen Fille (in %)
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Zum ersten Mal seit ldngerer Zeit ist im Berichtsjahr (Uber eine Verschiebung der Anfragen aus den drei
Landesteilen bzw. dem Ausland zu informieren. Einerseits hat der Anteil der Anfragen aus dem Ausland
deutlich zugenommen, und zwar von 26% auf 32% (+23%). Andererseits ist auch der Anteil aus der ita-
lienischen Schweiz von 4% auf 5% splrbar angewachsen, wahrend vor allem der Anteil der Anfragen aus
der Deutschweiz zuriickgegangen ist (von 56% auf 50%). Aus diesen Zahlen darf geschlossen werden, dass
der Bekanntheitsgrad der Institution Bankenombudsman im Ausland (wie auch im Tessin) weiter zuge-
nommen hat. 0b diese Zahlen auch bedeuten, dass ausldndische Kunden weniger Hemmungen haben, mit
ihren Anliegen an eine weitere Instanz zu gelangen, wird sich allerdings noch weisen missen.

Mit 8% blieb im letzten Jahr hingegen der Anteil der Anfragen von Geschaftskunden ungefdhr konstant.
Unter Geschdftskunden verstehen wir juristische Personen einschliesslich Personengesellschaften und
Einzelfirmen.
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Die Anzahl der Kunden, die sich durch eine Drittperson vertreten lassen, hat im Berichtsjahr von 20%
auf 28% zugenommen. 0ft wahlen Anwdlte diesen Weg, um flr ihre Mandanten eine rasche und kosten-
glinstige Lasung zu erreichen. Auch Treuhdnder, Verwandte und Bekannte treten als Vertreter von sich
beschwerenden Bankkunden auf.

Die Aufteilung nach Sachgebieten prdsentiert sich wie folgt:

Entwicklung der Anteile der Sachgebiete (abgeschlossene schriftliche Fille, in %)

100% N
90% 22% 23% 23% 20% 23%
80%
6%

6% 0, 0,

70% 1% s 8%
15%
60% 24% 19% 16%
20%
50% 14%
15%
16%

40% 18% : 13%
30%
20%
10%
0%

2000 2001 2002 2003 2004

[J Diverses

[J Gebiihren

[ Konto, Zahlungsverkehr, Karten

[0 Kredite

[l Bdrse, Depot
B Anlageberatung, Vermégensverwaltung

Um eine aussagekrdftige Darstellung der verschiedenen Sachgebiete erreichen zu kénnen, wurden wie
schon im vergangenen Berichtsjahr die in friheren Geschdftsberichten separat ausgewiesenen Teilge-
biete Konto/Sparheft (9%), Zahlungsverkehr (7%) und Karten (4%) einerseits sowie Kredit (4%), Hypothek (8%)
und Konsumkredit/Leasing (1%) andererseits zusammengezogen. Wahrend bei den Krediten keine grassen
Verdnderungen feststellbar waren, legte das zuerst genannte Gebiet von 15% auf 20% deutlich zu. Aller-
dings ist hier kein eindeutiger Trend erkennbar, und die hier beobachtete Zunahme hat wahrscheinlich
ebenso viel mit dem Riickgang der Falle im Wertschriftenbereich zu tun.

Tatsdchlich nahmen im Berichtsjahr zum ersten Mal seit 5 Jahren die Falle aus dem Bereich Anlage-
beratung und Vermdégensverwaltung ab. Mit 24% war dies zwar immer noch das wichtigste Sachgebiet;
gegenliber dem Vorjahr, als die Fdlle aus diesem Bereich noch 35% betrugen, waren sie aber klar rick-

laufig.
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Der Ombudsman misst der Offentlichkeitsarbeit und damit auch den Kontakten mit Journalisten einen
graossen Stellenwert bei. «Gebenx, nadmlich bereitwillige und neutrale Auskunftserteilung zu Sachfragen,
gestitzt auf das bei der Ombudsstelle verfiigbare breite Knaw-haw, und «Nehmen», die mit der Nennung
in den Medien verbundene weitere Férderung des Bekanntheitsgrades der Institution Bankenombudsman,
bleiben dabei nahe beieinander. Zudem 1ist die Anerkennung als massgebliche Instanz auf dem Banken-
platz Schweiz bei den Medienschaffenden ein wichtiger Pfeiler zur Verankerung der Institution Banken-
ombudsman in der Offentlichkeit generell. Dem gleichen Ziel, Respektierung als sachkundige Vermitt-
lungsstelle und Farderung des Verstdndnisses flir unsere Aufgabenerfiillung, dienten zahlreiche Kontakte
mit CEOs und Spezialisten von Banken, die zur Erdrterung konkreter Streitfragen oder an Bankanldssen
wie Bankiertag oder Tagungen von Bankengruppen-Verbanden gepflegt wurden.

Im Hinblick auf die Aufnahme seiner Tatigkeit besuchte uns der neu institutionalisierte Ombudsman
flir den Finanzsektor aus Sidafrika — beziiglich Schlichtung ist dort der Allfinanz-Gedanke realisiert -,
waobei er sich vor allem flir die Behandlung von Streitfallen in der Praxis interessierte. Eher institu-
tionelle Fragen standen beim Treffen mit Vertretern des Liechtensteinischen Bankenverbandes im Vor-
dergrund, welche sich flr die Schaffung eines eigenen Schlichtungssystems lber das Konzept fiir den
Schweizerischen Bankenombudsman informierten.

Mit Konsumentenvertretern — Organisationen, Zeitungen und Zeitschriften — ergeben sich in der Regel
dann Kontakte, wenn diese beim Bankenombudsman fachlichen Rat einholen oder Ratsuchende an uns
verweisen. Eine zusdtzliche Gelegenheit flir solche Gesprdche bot sich auf Einladung der Stiftung ftir
Konsumentenschutz anldsslich deren Feier des 40-jdhrigen Bestehens.

Im Herbst konnte erfreulicherweise die Tradition der Treffen mit den Ombudsmdnnern der deutschen
privaten Banken wieder aufgenommen werden. Neben der Erdrterung konkreter Konfliktsituationen bil-
deten die Unterschiede der Verfahrensordnungen und der Rechtsprechung bezliglich Konsumentenan -
liegen zwischen den beiden Ldndern zentrale Themen. Dabei zeigte sich, dass infolge der gerichtlichen
Uberpriifbarkeit Allgemeiner Geschdftsbedingungen und von Standardvertrdgen in Deutschland viele
Konfliktsituationen, die in der Schweiz immer wieder zu Diskussionen zwischen Banken und Bankenom-
budsman Anlass geben, per Richterspruch verbindlich abgehandelt werden kénnen oder dies bereits sind.
Umgekehrt beneiden uns die vier deutschen Ombudsmdanner — ausnahmslos ehemalige hochgestellte Rich-
ter und damit an strikte Verfahrensregeln gewohnt — um die Mdglichkeit, frei von einer einengenden
Verfahrensordnung und entsprechend dem Reglement flir den Schweizerischen Bankenombudsman,

«... alles zu tun, was dem Ombudsman zu einer freien, eigenen Meinungsbildung ...» und damit Erarbei-
tung einer Ldsung erforderlich erscheint.

Schliesslich sei auch der traditionelle und immer herzliche Gedankenaustausch mit den Ombudsleuten
in der Region Zlirich erwdhnt: Frau Dr. Lili Nabholz-Haidegger, Ombudsfrau der Privatversicherung und
der Suva, Herr Dr. Gebhard Eugster, Ombudsman der sozialen Krankenversicherung, Herr Dr. Markus Kagi,
Ombudsmann des Kantons Zirich, Herr Dr. Werner Moser, Ombudsmann der Stadt Zirich, sowie dessen
Nachfolgerin Frau Dr. Claudia Kaufmann, Herr lic. iur. Nicolas Oetterli, Ombudsman der Schweizer Reise-
branche, und Herr Dr. Otto Schoch, DRS-Medienombudsmann.
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