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Le client peut accéder aux services de U'Ombudsman de deux maniéres: par téléphone et par correspon-
dance. La majeure partie des clients des banques continuent d’utiliser d’abord le téléphone pour avoir
un premier avis de U'Ombudsman et/ou pour se renseigner sur la procédure a suivre. Beaucoup obtien-
nent satisfaction lors de ce premier contact, soit parce qu’on leur explique en détail la situation au
regard des dispositions contractuelles en vigueur ou d’un point de vue technigue, soit parce qu’on ré-
pond précisément & leurs questions. Si, une fois la situation expasée par téléphone, on ne peut exclure
un comportement fautif de la banque, il appartient en régle générale aux parties de prendre contact
pour un échange de vues avant toute procédure de médiation; en d’autres termes, le client doit adresser
directement a la banque, au préalable, sa réclamation et son éventuelle prétention. Si cette démarche
n’aboutit pas @ un accord, il peut transmettre le dossier a UOmbudsman par courrier. Au vu des ar-
guments des deux parties et des documents pertinents (contrats, justificatifs, etc.), UOmbudsman peut
se faire une opinion plus précise et, en présence d’indices d’un comportement fautif de la banque ou
d’autres carences, intervenir comme médiateur entre les parties.

Une question revient réguliérement: dans un environnement en mutation profonde, ol la communication
électronique est prégnante, pourquoi les requétes ne peuvent-elles étre transmises électroniquement

& UOmbudsman, qui y répondrait de méme? Bien évidemment, UOmbudsman n’ignore rien de ces évolu-
tions, d’autant qu’il estime disposer de solutions informatiques internes de pointe. Mais s’il reste per-
suadé que Uouverture d’un accés électronique n’est pas a Uordre du jour, c’est sur la base de solides
arguments. Tout d’abord, il traite des données sensibles concernant les relations banque — client. Il est
évident que s’il ouvrait ses systémes informatiques (ce qui, techniquement, est tout a fait possible), il
lui faudrait prendre des mesures de pratection et de prévention dracaoniennes et les mettre a jour ré-
guliérement. Méme si les investissements requis se justifieraient au regard de Uenjeu, d’autres raisons
s’ajoutent encore a celle-ci. Compte tenu de Uobjet de son activité — les relations bancaires de clients
-, 1l ne peut se passer d’un minimum de formalisme dans la transmission des requétes. Ainsi, en régle
générale, il appartient au client de libérer la banque de son obligation de discrétion dans ses relations
avec U'Ombudsman — la bangue part du principe que U'Ombudsman détient une procuration du client. A
cet effet, le client doit apposer sa signature originale sur un courrier ou un formulaire d’autorisation
disponible sur le site Internet de U'Ombudsman. En outre, celui-ci a le plus souvent besoin de copies de
documents et de justificatifs, afin de pouvoir examiner Uaffaire en profondeur. Selon le «degré d’auto-
matisation» du client, ceux-ci pourraient certainement passer par la voie électronique, mais se pose
alors la question d’une certaine «rationalisation» en découlant du point de vue du client. Que le client
scanne des contrats, justificatifs, relevés et prises de position de la banque, puis les envoie a U'0m-
budsman accompagnés d’un courrier électronique a rédiger ou d’un formulaire électronique préétabli,
ou qu’il rédige sa demande sur ordinateur sous la forme d’un courrier et Uenvoie par la poste avec

des copies des documents et un exemplaire original de Uautorisation diment signé, la différence ne
semble pas significative. Sans vouloir faire de tout cela une question de principe, il convient toutefois
de remarquer que les demandes cancernant les mayens de communication électraoniques sont rares et
proviennent pour Uessentiel de pays lointains. Or UOmbudsman est suffisamment souple pour permettre,
dans des cas spécifiques, que Uon s’adresse a lui par la voie électronique. Un client d’une banque no-
tamment, qui naviguait a Uétranger, a ainsi pu communiquer avec U'Ombudsman depuis son yacht et s’en
est montré reconnaissant.







En relation avec des paiements

Exemple d’application

Un courrier donne ordre & la banque de virer 30 000 CHF sur un compte ouvert auprés d’une autre ban-
que. Par la suite, il s’avére que Uordre était falsifié. L’escroc a immédiatement retiré les fonds auprés
de Uautre banque, de sorte qu’ils ne peuvent plus étre récupérés.

La technique actuelle permet de faire des faux de maniére relativement simple. Ce qui est plus com-
pliqué en revanche, c’est de se procurer les informations nécessaires a la falsification d’un ordre de
paiement: celui-ci doit en effet mentionner, outre le montant & transférer, le numéro de compte et le
nom du titulaire du compte, et il doit étre signé par ce dernier. Plus le client traite avec négligence les
documents indiquant les éléments susmentionnés, plus il est facile de falsifier un ordre; et plus Uordre
fait concrétement référence a des éléments réels, plus grand est le risque que la banque ne détecte
pas la falsification. Aussi les documents bancaires doivent-ils étre conservés soigneusement et hors de
portée de tiers. Sans oublier une autre précaution: les documents dont on n’a plus besoin ne doivent pas
étre simplement jetés avec les vieux papiers. Ils daivent étre détruits de telle sorte que les «résidus»
soient inexploitables s’ils venaient a tomber entre les mains de tiers non autoriseés.

En outre, il convient de contréler les mouvements de compte au moins une fois par maois, et les relevés
de compte dés réception. Ceci pour deux raisons: d’une part, plus tét une «erreur de comptabilisation»
est détectée et signalée a la banque, plus grandes sont les chances de récupérer Uargent; d’autre part,
beaucoup de clients ignorent qu’en vertu des Conditions générales signées par eux, une réaction tardive
entraine des conséquences juridiques. Si le client ne réagit pas dans un délai donné — en général 30
jours a compter de la réception des documents — les opérations effectuées par la banque sont réputées
acceptées. Cette clause ne s’applique certes pas dans tous les cas; mais il va de soi qu’il est beaucoup
plus difficile d’obtenir des concessions de la banque lorsque les apparences formelles, a savoir Uexpi-
ration du délai de réclamation, semblent lui donner raison.
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Exemple d’application

Le client passe un ordre de paiement en complétant et signant le formulaire prévu a cet effet, en y
indiquant le montant total de toutes les factures a payer ainsi que le nombre de bulletins de versement
Jjoints, et en envayant le tout & la banque par la poste. Un escroc parvient a intercepter Uenveloppe lors
de son acheminement. Il subtilise un bulletin de versement, le remplace par un autre portant le méme
montant, mais un autre bénéficiaire, et renvaie Uenveloppe ainsi manipulée & la banque. Celle-ci exé-

cute Uordre.
\_ Y,

Dans ce cas, la signature originale du client, le nombre de bulletins de versement et, le plus souvent, le
montant total, demeurent inchangés: la banque n’est donc pas en mesure de détecter la fraude.

Le client peut réduire le risque d’interception de son courrier soit en déposant Uenveloppe contenant
les bulletins de versement au guichet de la poste, soit en la glissant dans la boite aux lettres d’un bu-
reau de poste. Ces boites aux lettres sont en effet mieux sécurisées et, de surcroit, U'enveloppe évite
ainsi le trajet entre la boite aux lettres de quartier et le bureau de poste. La solution la plus sdre est
toutefois de glisser directement le courrier dans la boite aux lettres de la succursale bancaire ou de le
remettre au guichet, puisque ceci évite tout transport par la poste.




A cet égard, il convient encore de préciser que les formulaires d’ordre de paiement doivent étre com-
plétés soigneusement (sans ratures ni corrections) et les champs vides biffés. Omettre de biffer les
champs inutilisés lorsqu’on reporte, par exemple, le montant total, c’est permettre a un escroc d’aug-
menter considérablement ce montant par une manipulation toute simple: en insérant un «2» dans le
champ non biffé, il peut aisément paorter & «27 845,20» un mantant total initial de «7 845,20». Il est
évident qu’une telle manipulation est indétectable pour la banque si le champ ol figure le «2» n’était
pas biffeé.

De maniére générale, il convient de souligner que pour tous les courriers envayés par la poste, que ce
soit du client @ la bangue ou inversement, il existe un risque de perte ou d’interception par des per-
sonnes non autorisées. En Uétat actuel de nos connaissances, les services de banque électronique ne
présentent pas ce risque. Passer des ordres de paiement par ce mayen n’empéche pas seulement que
des données sensibles soient portées a la connaissance de tiers (puis utilisées frauduleusement); ceci
permet aussi de vérifier immédiatement et simplement si Uordre a été passé correctement et si la ban-
que Ua bien regu. Pour ces raisons, 'Ombudsman recommande vivement d’utiliser les services de banque
électronique.
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Exemple d’application

Monsieur Dupont veut vendre son ordinateur par Internet (ou par une annonce dans la presse, etc.). Il
tombe d’accord avec un acheteur étranger et demande un paiement d’avance pour Uappareil (600 CHF)
et pour les frais de port (100 CHF). L’acheteur transmet a Monsieur Dupont un chéque de 1 000 EUR, en
lui demandant de Uencaisser et de faire parvenir la différence & son fils, qui fait ses études a Paris.
Maonsieur Dupont remet le chéque en banque. La banque crédite son compte de la contre-valeur du
maontant du chéque, soit 1 500 CHF, avec la mention «sauf bonne fin». Lorsque Monsieur Dupont recoit
Uavis de crédit et constate, au vu de son relevé de compte, que le montant a été comptabilisé, il trans-
fére 800 CHF au fils de Uacheteur et expédie Uordinateur. Une semaine plus tard, sa banque U'informe
que la banque de Uacheteur n’a pas payé le chéque et qu’elle est contrainte de débiter de 1 500 CHF le
compte de Monsieur Dupont.

.

Il existe de nombreuses variantes de cet exemple. Toutes ont cependant en commun que Uacheteur éta-
blit un chéque en monnaie étrangére pour un montant supérieur au prix d’achat et demande au vendeur
de transférer la différence & une tierce personne. Ce qui intéresse ces escrocs, ce n’est pas la mar-
chandise, mais seulement le montant a retransférer: ils sont donc préts a payer n’importe quel prix ou
a faire une offre élevée. Ils n’essayent pas non plus de faire baisser le prix ou de négocier. Leur objec-
tif est que le vendeur et client de la banque, généralement peu familiarisé avec les usages en matiére
de chéques, transfére le montant avant que sa banque ne Uavise que le chéque est sans provision, volé
ou falsifié et est donc revenu impaye.

S’agissant du traitement d’un paiement par chéque, on notera que la banque du vendeur doit transmet-
tre le chéque & la banque de Uacheteur. Cette derniére le contréle et crédite les fonds dés lors que tout
est en ordre. Si tel n’est pas le cas, elle informe la banque du vendeur que le chéque ne sera pas payé.
Il est clair que pour les chéques a transmettre & une banque étrangére, ce processus peut prendre du
temps - et dans Uintervalle, le vendeur n’est pas assuré qu’il sera effectivement payé.




Aussi le client ne doit-il pas expédier la marchandise, ni toucher au paiement recu en contrepartie,
tant que sa banque ne lui a pas confirmé le crédit sans réserve du montant du chéque. En pratique,
Uencaissement d’un chéque se fait de deux maniéres:

e [a banque du vendeur peut accepter le chéque «sauf bonne fin» (en abrégé, «s.b.f.»). La mention
«sauf bonne fin» signifie que la banque crédite immédiatement le client du montant du chéque. Il
peut ainsi disposer des fonds sans délai. Mais la banque se réserve le droit de débiter le compte du
client du montant du chéque si elle ne recoit pas la somme correspondante de la banque de Uache-
teur — si le chéque est impayé.

® [a banque du vendeur peut accepter le chéque dans le cadre d’un traitement «aprés encaisse-
ment>» (en abrégé, «a.e.»). Dans ce cas, elle ne crédite le client du montant du chéque que lors-
qu’elle a elle-méme recu la somme correspondante de la banque de Uémetteur du chéque. Ce
mode de traitement est certes plus onéreux et le délai beaucoup plus long jusqu’a ce que le
vendeur puisse dispaser des fonds; mais la sécurité est incontestablement accrue — et tel est
bien, de Uavis de UOmbudsman, Uenjeu majeur en présence de partenaires inconnus. Pour étre
str du paiement, le client doit se faire confirmer par sa banque que le chéque a été payé par la
banque étrangeére.

Compte tenu de ces spécificités juridiques et matérielles, U'Ombudsman recommande de n’accepter les
paiements par chéque qu’en Uabsence d’autre solution, et jamais de partenaires inconnus. Il existe
d’autres mayens de paiement. Ainsi par exemple, un virement bancaire n’est pas seulement plus rapide
et en général moins cher, il est aussi beaucoup plus sdr. On ne peut remettre en cause un paiement
par virement bancaire que dans des circonstances trés précises, et en Uoccurrence peu pertinentes, de
sorte que le client peut partir du principe que le montant dd a bel et bien été paye.

De nombreuses Bourses d’échange et sites d’enchéres en ligne permettent aussi de recourir aux services
de fiduciaires. Ceux-ci veillent a ce que Uobjet de la transaction ne soit livré (ou ne doive étre livré)

qu’aprés réception effective, par le fiduciaire, du paiement du prix.

Des informations complémentaires sur ce théme sont disponibles notamment sur le site Internet de
UOffice fédéral de la police (www.fedpol.ch)

En relation avec des cartes

L’0Ombudsman a aussi trés fréquemment a connaitre de cas d’escroquerie portant sur des cartes de cré-
dit et cartes de retrait.

Ve

Exemples d’application

e Un client se fait voler sa carte de crédit. Avant qu’il s’en rende compte, le voleur réussit a faire
des achats.

e [e client paie par carte de crédit. Sans qu’il s’en apercoive, on «copie» sa carte. Ce n’est qu’en
consultant son relevé de compte qu’il constate que des achats ont été effectués avec «sa» carte.

e Un client se fait voler sa carte Bancomat ou sa carte de credit. Le voleur parvient a retirer de
Uargent a Uaide de la carte et du code personnel (code PIN).

e [e client se fait voler son portefeuille, qui contient ses cartes et ses papiers d’identité. Il signale
@ la banque la perte des cartes, mais pas celle des papiers d’identité. Quelques semaines plus tard,
le voleur réussit a effectuer un retrait en présentant les papiers d’identité du client et en indi-
quant les données du compte.




Dans le maniement des cartes

Les cartes sont un succédané d’argent liguide. Il convient donc d’y étre aussi attentif qu’a Uargent
liquide. En premier lieu, il appartient au client de les canserver en lieu sdr et de vérifier réguliére-
ment qu’elles sont encore en sa possession. Lorsqu’il constate la perte d’une carte ou d’un code PIN, le
client doit immédiatement en demander le blocage auprés de la société émettrice. Ceci permet d’éviter
d’autres escrogueries. Mais surtout, pour la plupart des cartes, le client n’est plus tenu responsable des
opérations effectuées avec sa carte aprés la déclaration de perte.

Pour que la société émettrice puisse étre immédiatement informée, il faut toutefois avoir son numéro
de téléphone a portée de la main. Ceci est particuliéerement important lorsque le client se trouve a
Uétranger. Il lui est donc recommandé de noter ce numéro de téléphane, ainsi que le numéro de la carte
de crédit, sur un papier qu’il conservera séparément de la carte: ainsi, en cas de perte ou de vol de la
carte, le client pourra demander le blocage auprés de la société émettrice, comme il en a Uobligation.
S’1l utilise plusieurs cartes émises par diverses sociétés, il lui appartient de noter tous les numéros
d’urgence de ces sociétés et tous les numéras de carte. Certaines banques et compagnies d’assurance
ont commencé a proposer a leurs clients un service spécifique. Ces derniers peuvent communiquer &

la compagnie d’assurance ou & la banque tous leurs numéros de carte, ainsi que les noms des sociétés
émettrices correspondantes. Ils recoivent alors un numéro d’urgence de la compagnie d’assurance ou
de la banque, qu’ils peuvent appeler en cas de perte ou de vol. Celle-ci met alors en ceuvre les mesures
nécessaires.

Comme le montre le dernier des exemples d’application, il n’y a pas que Uinformation concernant les
vols de cartes qui est importante pour la banque. La perte de papiers d’identité officiels, utilisés dans
les relations avec la banque pour identifier les clients, constitue aussi un risque en termes de sécurité.
Il est donc recommandé d’en informer la banque.

Dans le maniement du code PIN

Le cade PIN est un code connu du seul titulaire de la carte. Méme U'Ombudsman n’a connaissance d’aucun
cas ou le code PIN ait pu étre «subtilisé» sans négligence ou faute — méme minime — du titulaire de la
carte. Les banques ne sont donc guére dispasées & rembourser un retrait confirmé par la saisie d’un
code PIN correct: en d’autres termes, le préjudice reste a la charge du client. Pour cette raison, il est
extrémement impaortant que le client modifie immédiatement le code PIN attribué par la banque et le
remplace par un nouveau, en évitant les codes PIN faciles & deviner. Sont réputés faciles & deviner les
codes PIN qui présentent un lien avec le titulaire de la carte, c’est-a-dire dates d’anniversaire, numé-
ros d’immatriculation ou de téléphone, etc. Dans la mesure du possible, il est recommandé de ne pas
noter le code PIN et, si cela s’avére indispensable, de ne jamais le conserver a proximité de la carte ni
le communiquer & un tiers (pas méme @ un membre de la famille ou & un collaborateur de la banque). En
outre, changer réguliérement de code PIN permet d’accroitre la sécurité.

Comme tout le monde, U'Ombudsman a du mal & mémoriser des séries de chiffres compliquées! Il existe
toutefois un mayen mnémotechnique qui facilite beaucoup la tdche: choisir un mot et, a Uaide du clavier
d’un téléphone mobile - ol & chaque chiffre correspondent des lettres — le convertir en une série de
chiffres qui servira de code PIN.
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Lors de Uutilisation de la carte

En premier lieu, il appartient au client de se fier @ son bon sens et, dans les situations douteuses,
d’utiliser sa carte avec précaution. Dans la mesure du possible, il doit éviter de s’en départir et, en
toute hypothése, il ne doit jamais signer un deuxiéme récépissé tant que le premier n’a pas été détruit
s0us ses yeux.

Le client qui utilise sa carte & un automate ne doit pas se laisser distraire. Il doit s’assurer que per-
sonne ne Uobserve lorsqu’il saisit son code PIN et éviter que le clavier de Uautomate soit dans le champ
de vision de tierces personnes. Il doit refuser Uaide d’inconnus, interrompre la transaction en cas de
problémes et ne pas s’en aller sans avoir repris sa carte. Si Uautomate «Uavaley, il convient d’en in-
former la banque immédiatement pour faire bloguer la carte. Le client doit également informer la ban-
que de toute anomalie constatée au niveau de Uautomate lui-méme ou & proximité.

Aprés Uutilisation de la carte

En vertu des Conditions générales du caontrat, il appartient au client de contréler la facture de la so-
ciété de cartes de crédit ou les relevés bancaires. Cette obligation doit étre prise au sérieux et, s’il
reléve une erreur, le client doit en informer immédiatement Uémetteur de la carte ou la banque. Toute
négligence peut avoir pour conséquence que U'émetteur de la carte refuse de corriger une «écriture er-
ronéex» signalée trop tard par le client, si bien que le préjudice sera & la charge de ce dernier.

L’obligation de contrile existe aussi lorsque la carte n’a pas été utilisée ou lorsque le client est en
vacances. En cas d’absences prolongées, on ne saurait trop conseiller de confier la vérification des
relevés a une personne de confiance dotée des pouvoirs requis. Certaines sociétés de cartes de crédit
offrent depuis peu la possibilité d’accéder a tout moment au compte carte via Internet (donc dans le
monde entier). Le client peut ainsi contréler depuis son lieu de séjour si tout est en ordre.

En relation avec la banque électronique

s N
Exemple d’application

Un courriel informe le client de problémes affectant les services électroniques de «sa» banque. Afin de
résoudre ces problémes, on lui demande de communiquer les identifiants personnels requis pour accéder
auxdits services (notamment numéro de contrat, code personnel et numéro de liste a biffer). Le client
accéde a cette demande et constate par la suite que U'on a disposé de ses avoirs en banque par voie
électranique.

La bangue électronique est un mayen trés sar de traitement des opérations bancaires. Pour pouvaoir
communiquer avec la banque, le client doit d’abord se légitimer. L’'Ombudsman n’a connaissance d’aucun
cas ol Uon serait parvenu & pénétrer dans le systéme sans connaitre les identifiants (numéro de con-
trat, code personnel et numéro de liste a biffer ou processus similaire). Lorsqu’une erreur est signalée,
c’est le plus souvent qu’il y a eu négligence ou intervention du client. L’escrac peut en effet se procurer
les données requises de maniére conventionnelle, par exemple en les volant ou en les copiant. Les iden-
tifiants informatiques doivent donc étre conservés en lieu sdr et séparément les uns des autres. Le code,
notamment, ne doit jamais figurer & proximité de la liste de numéros a biffer.
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En relation avec des opérations du type «miroir aux alouettes»

On peut distinguer ici deux catégories de cas:

s N
Exemples d’application 1

e «Cas Nigeriax: une personne d’un pays étranger, le plus souvent africain, fait savoir par courrier
ou courriel qu’un de ses proches souhaite transférer a Uétranger un montant important (de Uordre
du million) mais qu’elle a besoin pour cela du compte d’un client européen. Elle promet au client
auquel elle s’adresse, en contrepartie de la mise & disposition du compte, une commission de 15%.
Le paiement tarde en raison des contraintes administratives. On demande au client de faire néan-
moins un premier paiement, minime par rapport au bénéfice promis, afin d’accélérer les choses.
(Variantes: documents de fantaisie, lettres de crédit stand-by, certificats or, etc.)

e «Cas du lotox: on informe le client qu’il a gagné au loto a Uétranger et que U'on a besoin de son
numéra de compte bancaire pour pouvair transférer ses gains. Au préalable, il doit toutefois payer
une taxe étatique ou autre, afin que le transfert a Uétranger soit autorisé. (Variantes: héritage a
Uétranger, concours gagné, etc.)

e Quelqu’un cherche un crédit. Cette personne est préte a payer des intéréts élevés et offre en ga-
rantie des tapis précieux, des diamants ou autres objets similaires, dont la valeur est attestée
par des certificats et dépasse de loin le montant du crédit. Les certificats se révélent faux et la
garantie sans valeur.

e A un client qui cherche un crédit, une personne propose d’intervenir en qualité d’intermédiaire et
fait miroiter des conditions intéressantes. Elle demande au client de payer préalablement une
commission ou une taxe d’assurance, afin que le contrat puisse étre formalisé.

e Une banque suisse fait de la prospection sur Internet et propose des conditions trés attrayantes.

A toute personne intéressée, elle communigue un numéro de compte ainsi qu’un compte bancaire sur
lequel le versement doit étre effectué. Vérifications faites, il s’avére que cette banque suisse
n’existe pas mais que les comptes indiqués, eux, existent. Ils sont sous le contrile de Uescroc qui

préléve les fonds dés qu’ils arrivent...
\_ J

Tous ces cas présentent un point commun: le client se voit promettre des gains élevés ou un autre avan-
tage, a condition qu’il effectue au préalable un paiement modeste par rapport aux gains annoncés. Dés
que Uescroc a recu Uargent, le client n’entend généralement plus jamais parler de son «partenaire.
Mais on connait aussi des cas oll le fraudeur a justifié par toutes sortes d’inventions le retard inter-
venu dans le paiement du montant promis et a demandé de maniére répétée des versements plus ou
mains importants.

Pour se prémunir contre ce genre d’escroqueries, un premier réflexe doit étre de se fier & son bon sens
et de se demander, pour commencer, si Uopération a le moindre sens. Ainsi, dans les «cas Nigeriax, il
est quand méme intéressant pour le client de savoir pourquoi lui, précisément, a été sélectionné par un
inconnu pour étre gratifié d’un «gainy» mirabolant! Il n’est pas banal qu’une personne envisage de con-
fier des millions & un inconnu (le client de la banque) sans avoir la garantie que cet inconnu respectera
ses engagements et retransférera les millions en question, déduction faite de sa commission. N’y a-t-il
pas la le risque que Uescroc devienne Uescroqué? Par ailleurs, selon U'Ombudsman, on peut 1égitimement
se demander pourquoi il offrirait un montant de plusieurs millions (par exemple 15% de 25 millions)
alors qu’il pourrait atteindre son objectif a bien moindres frais.
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S’agissant des «cas du lotox, le client contacté par courrier ou par téléphone a tout intérét a se de-
mander s’il a participé a une quelconque tombola, car il est pour le moins inhabituel qu’un bienfaiteur
anonyme achéte des billets pour un inconnu. Il est tout aussi inhabituel que ce ne soit pas la société de
loto qui prenne contact avec le gagnant. Pourquoi déléguerait-elle & une personne extérieure la partie
la plus agréable de Uopération: Uannonce de la bonne nouvelle aux gagnants? Autre question @ se poser:
ne serait-il pas plus simple de déduire la taxe des gains, plutét que de générer des allers-retours de
fonds nécessairement colteux, car entrainant des frais de transfert? Il en va de méme du cas de «loc-
troi de crédit», avec une question supplémentaire: pourquoi tout se passe-t-il si simplement avec cette
société, sans grandes vérifications et sans garanties? Les intéréts servant notamment a couvrir le ris-
que d’une défaillance totale, ne devraient-ils pas étre beaucoup plus élevés que d’ordinaire?

Si une seule de ces questions reste sans réponse nette pour le client, celui-ci doit ignorer la demande
ou Uoffre et ne répondre en aucun cas. Chaque «signe de viex» qu’il donne est, pour le fraudeur, Uocca-
sion d’obtenir de nouveaux renseignements. Non seulement il s’assure ainsi que le client existe effec-
tivement, mais il sait aussi comment le contacter dorénavant. Si en plus le client lui communique les
données souhaitées, il n’est pas exclu qu’elles servent d’autres buts. Rappelons-nous les cas d’escro-
querie évoqués en premier lieu, concernant des ordres de paiement falsifiés. S’il apprend par ce biais
Uexistence de la relation bancaire et si la lettre est signée du client, Uescroc détient déja des informa-
tions essentielles dont il a besoin pour sa manceuvre frauduleuse.

On ne le répétera jamais assez: les données bancaires doivent étre traitées confidentiellement.

Une deuxiéme catégarie regroupe les cas imputables aux escracs en matiére de placements:

Exemples d’application 2

e [’escroc se référe G un systéme spécial ou & des opérations trés compliquées sensées dégager des
performances nettement supérieures a la mayenne. De fait, dans un premier temps, des produits
exceptionnels sont effectivement versés ou crédités sur le compte du client, ce qui attire d’autres
clients et peut étre utilisé comme référence. Mais ils ne repasent sur aucune opération réelle. Ils
sont puisés dans les versements des nouveaux clients ou ne figurent méme pas au crédit dans les
relevés (systémes boule de neige).

e [’escroc fait parvenir une recommandation de placement au client, par exemple par courriel. A pos-
teriori, celle-ci se révéle judicieuse. Le phénoméne se répéte avec d’autres recommandations, de
sorte que le client est convaincu et confie a Uauteur de la recommandation la gestion d’une somme
d’argent. Malheureusement, celle-ci ne fructifie pas comme il Uespérait.

J

Le point commun & tous ces cas est que Uescroc convainc le client en commencant par lui démontrer
sa compétence particuliére ou la supériorité de son produit. Le mécanisme du secteur financier mon-
tre qu’une compétence particuliére, un nouveau produit ou un nouveau systéme peuvent constituer un
avantage dans un premier temps. Mais la compétence particuliére ne tarde pas a devenir générale et,
s’il est performant, un nouveau produit ou systéme est immédiatement copié. Par ailleurs, Uexpérience
nous apprend qu’il est certes possible, & court terme, de surperformer par rapport au marché, mais que
trés rares sont les cas ol cette réussite se prolonge a long terme. Ne serait-ce que pour cette raison,
la prudence est donc de mise lorsqu’une personne prétend en étre capable. Et il faut étre plus prudent
encore lorsque la performance promise dépasse non pas légérement, mais massivement, le rendement
mayen de produits similaires. La encaore, le client ne peut que se demander pourquoi le détenteur du se-
cret de Uargent facile le partagerait avec un inconnu et non avec un proche, qui plus est gratuitement
ou presque.
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En cas de doute, il appartient au client de se faire conseiller et de se procurer des références. La pre-
miére question a se poser — mais ce n’est pas la seule — est la suivante: depuis combien de temps le
prestataire opére-t-il avec succés dans le secteur financier? Le parcours et la réputation du dirigeant
sont importants également. Enfin, il faut que les promesses et déclarations puissent étre confirmées
par des faits et chiffres pertinents et vérifiés. Si un prestataire, pour quelque raison que ce soit, n’est
pas disposé a faire preuve de toute la transparence requise, la prudence est de rigueur.

Tous les clignotants doivent vraiment s’allumer lorsque le prestataire, sous prétexte que Uoffre expire
sous peu ou que Uoccasion est unique, pousse & conclure immédiatement et invoque Uurgence pour ex-
pliguer qu’il ne peut (plus) assurer la transparence requise. Bien sir, il est possible qu’une opportunité
unique soit de trés courte durée. Mais Uexpérience montre que dans ce genre de cas, c’est plutét pour
d’autres raisons que le prestataire se refuse a fournir des renseignements.

Des informations complémentaires sur les modes opératoires des escrocs ainsi qu’un test et une liste de
contréle sont disponibles sur le site Internet (www.stoppbetrug.ch).

Cas spéciaux

Exemple d’application

Un prétendu neveu (ou un autre parent) téléphone au client et se plaint de problémes financiers qu’il
lui faut résoudre de toute urgence. Il le convainc de prélever & la banque un montant important en
espéces et de le remettre a un «émissaire» qui se présentera de sa part, ce que le client fait.

Dans ce genre de cas plutdt tristes, les victimes sont surtout des personnes Ggées: an abuse de leur
confiance et de leur crédulité. Les escracs tentent pour commencer de se concilier les bonnes graces

de leur future victime et de gagner sa confiance. Le prétendu neveu évoque des anecdotes du passé qui
convainquent son interlocuteur qu’il est bien ce neveu perdu de vue depuis des années. Souvent, des
questions habiles lui permettent aussi de soutirer des informations qui seront ensuite utilisées au cours
de la conversation ou lors d’un deuxiéme appel. Lorsque la personne contactée par téléphone est con-
vaincue et qu’un certain climat de confiance est établi, Uauteur de Uappel présente sa demande et in-
siste sur le caractére d’urgence absolue de son probléme.

Habituellement, les solliciteurs vraiment dans le besoin et animés d’intentions louables s’adressent a
une personne de confiance et non a des parents perdus de vue depuis longtemps. Une prudence accrue
s’impose lorsqu’ils insistent sur Uurgence de la situation, afin d’inciter le client @ mettre la main au
portefeuille immédiatement. Si en plus ils demandent que Uargent soit versé a un ami ou @ une con-
naissance, il est plus que probable qu’il s’agit d’une escroquerie.

Si un client se trouve dans une telle situation et ne sait que faire, on ne peut que lui conseiller de ne
pas se laisser mettre sous pression et, avant tout paiement, d’en parler & une personne de confiance. En
outre, il doit insister pour rencontrer personnellement son prétendu parent, en s’accompagnant d’une
personne de confiance. Cet entretien, si on parvient @ Uobtenir, ne permet pas seulement de vérifier les
intentions réelles du solliciteur; il est aussi pour le client Uoccasion de se faire une idée plus précise
sur son interlocuteur.
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Cette proposition fut cependant loin de paraitre équitable & UOmbudsman. Dés le premier entretien-
conseil, la banque savait que Uépargne a placer était constituée de fonds de caisse de pension et que
le client ne disposait d’aucun autre avoir. Le client avait donc une capacité de risque particuliérement
réduite. Si, malgré ces circonstances, il souhaitait expressément suivre une stratégie actions - ce qui
aurait été trés inhabituel - le conseiller a la clientéle aurait dd le mettre en garde avec insistance

et consigner ces avertissements par écrit. Or bien au contraire, le conseil fut hésitant et peu utile,
comme U'a montré Uargumentation de la banque concernant Uentretien de juillet 2001: elle expliqua
avoir conseillé au client de tenir bon et, par ailleurs, elle déclara lui avoir suggéré de vendre si le
risque de fluctuation des cours Uempéchait de dormir. Le désarroi du client dans une telle situation ne
fut manifestement pas pris en compte. Néanmoins, dans le cadre de la procédure de médiation, la ban-
que ne voulut pas suivre Uargumentation de U'Ombudsman et se contenta de lui transmettre une «der-
niérex offre de 66 500 CHF, soit la moitié des pertes cumulées jusqu’a Uentretien litigieux de Uété 2001.
L’0mbudsman ne pouvait prendre la décision définitive a la place du client et conseilla a ce dernier, s’il
ne voulait pas lacher la proie pour Uombre, de consulter un avocat.

De fait, une quinzaine de jours plus tard a peine, un avocat s’adressa a U'Ombudsman pour lui demander
les originaux des documents transmis par le client. Six mois aprés, on lui fit savoir sans autre com-
mentaire qu’une transaction était intervenue et que la banque avait indemnisé le client a hauteur de
100 000 CHF. Estimant le résultat globalement satisfaisant, 'Ombudsman ne put qu’exprimer & la banque
ses regrets de ce qu’elle n’ait accepté une solution un tant soit peu équitable que sous la menace d’une
procédure judiciaire.

B. Valeur d’un portefeuille réduite de moitié

Sur demande de sa cliente, un avocat transmit le dossier de cette derniére a 'Ombudsman pour qu’il
donne son opinion. Mais il ne put ni ne voulut le faire sans vérifications supplémentaires, ni sans une
prise de position complémentaire de la part de la banque — ceci d’autant moins que sa tdche ne se
limite pas a Uappréciation d’une situation. Il doit intervenir dans le but de trouver une solution adé-
quate aux problémes. Une fois rassemblés les arguments et éléments d’information jugés important, il
s’avéra que la situation était la suivante:

La cliente, dont la situation familiale pouvait apparemment laisser penser qu’elle était plus qu’aisée,
avait confié en gestion a sa banque environ 1,4 million de CHF en fin d’année 2000. A ce moment-1a, un
objectif de placement «équilibré» avait été défini. A peine une année plus tard, la cliente émit le sou-
hait, selon une note au dossier rédigée par son conseiller, de détenir un dépdt en actions uniquement,
afin de réaliser de meilleures plus-values & long terme. Son dépdt fut remanié en conséquence, sans
toutefois aller jusqu’a un portefeuille d’actions pur. Mais Uannée suivante, a la suite d’un entretien
avec la cliente et son fils, la part des actions fut a nouveau progressivement réduite. Un an s’écoula
encore jusqu’a ce que fin 2003, Uavocat de la cliente reproche a la banque d’avoir négligé les intéréts
de sa cliente en ne tenant pas compte de sa capacité de risque limitée et en ne Uavertissant pas des
risques liés a une stratégie actions. La banque, selon lui, était donc responsable de Uexcédent de pertes
subi.

La banque ne fut pas en mesure de verser au dossier une analyse formelle de la capacité de risque.

Mais au vu de Uensemble des documents dont il disposait, notamment les notes au dossier du conseiller,
U'Ombudsman ne put que conclure que la cliente disposait de toute la capacité de risque requise pour
détenir un portefeuille d’actions pur. En outre, la politique de placement initiale avait apparemment été
modifiée avec Uaccord, voire a la demande de la cliente. L’'Ombudsman fit donc savoir & Uavocat de la
cliente que la banque, selon lui, n’avait pas eu un comportement engageant sa responsabilité.
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D. Rachat de parts de fonds... surmenage pour la banque?

Par courrier en date du 29 novembre 2004, la cliente donna ordre @ sa banque de vendre les dix parts de
fonds qu’elle détenait. Elle demanda que la vente intervienne a fin décembre 2004, mais assez tot pour
que le produit puisse lui étre crédité avant la fin de Uannée. La banque confirma le 8 décembre qu’elle
avait saisi Uordre et demanda une copie de la carte d’identité de la cliente. A Uoccasion d’une conver-
sation téléphonique en date du 10 décembre, la cliente apprit que ses parts de fonds étaient déja ven-
dues. Le jour méme, elle fit une réclamation écrite et annonca qu’elle se réservait le droit de prendre
d’autres mesures si cette vente prématurée devait lui occasionner un préjudice financier. La banque,
pour sa part, fit valoir que Uordre avait été exécuté prématurément en raison de la trés forte charge
de travail en fin d’année et pour s’assurer que la vente intervienne encore en 2004, conformément au
souhait de la cliente. Comme les titres finirent Uannée en hausse de 11 CHF par rapport & leur cours a
la date de la vente, la cliente demanda son aide a UOmbudsman.

Celui-ci eut du mal & accepter Uargumentation de la banque et lui demanda de prendre position. Dans
sa répanse, elle réitéra les arqguments déja invoqués face a la cliente, mais elle se déclara préte a
prendre en charge la différence de cours de 11 CHF par titre, soit au total 110 CHF. Elle indiqua néan-
mains qu’elle continuerait a se réserver le droit d’exécuter ce type d’ordres de rachat selon la méme
méthode, les volumes importants en fin d’année pouvant avoir pour conséguence que le rachat de parts
n’intervienne qu’en début d’année suivante.

L’0mbudsman prit acte avec satisfaction de Uindemnisation proposée. Mais la réserve de la banque
appelait indéniablement un commentaire. Pour que le produit de la vente puisse étre crédité sur le
compte du client avant la fin de Uannée, il n’était pas nécessaire d’exécuter Uordre avec plus de vingt
Jjours d’avance. L’'0Ombudsman fit remarquer & la banque que ce mode opératoire revenait pratiquement
& donner au client concerné une option gratuite puisque, comme le montre Uexpérience, un client ne se
plaint d’une date d’exécution erronée que quand Uévolution ultérieure du cours lui est défavorable.

E. Evolution malheureuse d’un établissement hételier

Sa base de financement étant insuffisante et la banque se refusant & assainir la situation au prix d’un
abandon de créances, un hitelier demanda son aide a U'Ombudsman. Aprés une formation professionnelle
dans le batiment et divers emplois dans ce domaine, il avait acheté un hétel en 2000: issu d’une famille
ol Uon était hitelier de pére en fils, il entendait ainsi maintenir la tradition familiale dans son lieu
d’origine, situé dans un canton touristique. Avec un crédit bancaire de 700 000 CHF et des fonds pro-
pres a hauteur de 490 000 CHF, il comptait financer non seulement le prix d’achat (1 million de CHF),
mais aussi des investissements complémentaires (190 000 CHF). Certes, avant Uachat, le client avait fait
un business plan, mais ce n’est qu’a posteriori qu’il le soumit a des services spécialisés, dans le cadre
d’une recherche de subventions pour alléger son crédit. Il s’avéra alors non seulement que Uobjectif de
chiffre d’affaires était beaucoup trop ambitieux, mais aussi que Uassainissement nécessaire avait été
largement sous-évalué. L’hdtelier demanda donc & sa banque un abandon de créances conséquent. Celle-
ci ayant refusé, il sollicita Uaide de U'Ombudsman. Il fit valoir qu’au moment de Uachat, il s’en était
entiérement remis a la banque, tant pour le prix d’achat que pour les perspectives qu’offrait Uétablis-
sement, et que celle-ci, trés au fait de la situation locale, lui avait conseillé d’acheter et Uavait ainsi
induit en erreur.
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Dans la prise de position demandée par U'Ombudsman, la banque contesta vigoureusement cette version
des faits. Elle fit savoir qu’elle avait sciemment laissé a son client le soin d’évaluer le prix d’achat,
Uassainissement requis et les perspectives de Uétablissement, estimant qu’un professionnel du bdtiment
familiarisé avec le domaine de Uhdtellerie devait disposer des compétences nécessaires. Si elle avait
accepté de signer la convention de financement, c’était avant tout parce qu’elle s’était fiée aux don-
nées et chiffres communiqués ou prajetés par le client et les avait jugés plausibles.

Dans ces conditions, tout nouvel effort de conciliation de U'Ombudsman était voué a Uéchec. De fait, il
appartient normalement & Uentrepreneur d’évaluer le prix d’achat et les perspectives commerciales
d’un établissement hdtelier, puisque c’est sur lui que pése le risque commercial.

F. Majeur, donc responsable

A Uété 2004, le client emprunta 6 500 CHF & sa bangue dans le cadre d’un contrat de crédit a la con-
sommation. Il remit Uargent a son pére, qui s’engagea a effectuer les remboursements mensuels. Mais
contrairement a cet accord, il ne paya pas les mensualités; quant au fils, qui dans Uintervalle avait
da rejoindre Uécole de recrues, il ne parvint pas non plus a réunir les fonds nécessaires. La mére, qui
vivait séparée du pére, s’adressa donc & U'Ombudsman pour lui demander son aide. Elle considérait que
la banque n’avait pas suffisamment vérifié la solvabilité de son fils. Notamment, selon elle, la fiche
de salaire présentée n’était que provisoire et aurait dd inciter la banque a se renseigner plus avant.
Celle-ci aurait méconnu Uobjet de la Lo7 sur le crédit a la consommation, qui est précisément d’offrir
une certaine protection aux débiteurs.

L’0mbudsman ne put hélas rien faire d’autre pour cette mére inquiéte que de lui témoigner sa com-
préhension pour les soucis causés par la situation financiére de son fils. En effet, méme la Loi sur le
crédit a la consommation n’entend pas mettre sous tutelle les citoyens majeurs. La banque peut donc
partir du principe que les clients qui demandent un crédit assument la responsabilité de leurs finan-
ces et répondent honnétement et sans omissions aux questions qu’on leur pase. Avant d’octrayer le
crédit, la banque avait calculé Uexcédent budgétaire mensuel dont disposait le client, sur la base des
informations et documents transmis par ce dernier. Le client avait ensuite confirmé par sa signature
Uexactitude des calculs effectués, selon lesquels les revenus du jeune homme auraient da lui permettre
sans aucun probléme de payer les mensualités et de rembourser le crédit dans les plus brefs délais.
L’0mbudsman suggéra donc & la mére de Uemprunteur de dire & celui-ci qu’il s’adresse a son pére, car
c’était en fin de compte lui qui avait bénéficié du crédit.

G. Usance internationale en matiére d’intéréts

C’est dans son rapport annuel de 1995 que U'Ombudsman s’est exprimé pour la premiére fois sur Uusance
internationale en matiére d’intéréts. Les banques justifient son application en arguant du fait qu’elles
financent les hypothéques a taux fixe sur le marché interbancaire, ol ces conditions sont également
applicables. L'usance internationale en matiére d’intéréts entraine une augmentation du taux d’intérét
nominal de 0,014%, voire de 0,017% les années bissextiles. C’est ainsi qu’une petite société immobiliére
constata, @ Uoccasion du premier débit d’intéréts, qu’elle devait payer chaque semestre prés de 500 CHF
de plus que prévu. Elle était d’autant moins préte a s’en accommoder qu’avant de conclure le contrat,
elle avait sollicité plusieurs offres et opté pour la plus avantageuse. Or Uapplication de Uusance inter-
nationale en matiére d’intéréts n’avait pas été évoquée avant d’étre stipulée dans le contrat, de sorte
que la société n’y avait pas prété attention. Elle s’adressa donc a UOmbudsman pour lui demander con-
seil et solliciter sa médiation avant de recourir, le cas échéant, a des voies de droit.
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Le canseil juridigue n’entre pas dans les fonctions de U'Ombudsman. Certes, lui aussi jugea cette situa-
tion insatisfaisante. Mais la banque avait remis & la cliente un prajet de contrat correctement formulé,
qui stipulait en bonne place et avec la clarté requise le mode de calcul des intéréts. Ce contrat avait
été signé sans réserve et donc accepté, y compris la clause contestée. Méme par gain de paix, on ne
pouvait aboutir & une autre conclusion. D’aprés les constatations de UOmbudsman, la plupart des ban-
ques appliquent aujourd’hui Uusance internationale en matiére d’intéréts pour les hypothéques & taux
fixe, et rien ne permettait de penser en Uespéce qu’une offre concurrente — qu’elle applique U'usance
normale ou Uusance internationale — aurait assuré a la cliente un financement plus avantageux.

On peut toutefois imaginer des structures de taux oll Uusance en matiére d’intéréts détermine le choix
d’une offre plutét que d’une autre. L’'Ombudsman attira donc Uattention de la banque sur cette problé-
matique. Une présentation du mode de calcul des intéréts dés la phase d’offre n’améliorerait pas seule-
ment la transparence, elle contribuerait aussi a éviter des discussions et litiges inutiles.

H. De la chance dans son malheur

Cet exemple mantre comment a été résolu, en pratique, un cas litigieux reposant sur un des «modeles
d’escroqueriex» présentés au chapitre 3. L’'ordre de paiement du client, transmis par la poste, fut falsi-
fié par Uajout d’un «1x», ce qui augmenta le montant en cause de 10 000 CHF, et un des justificatifs fut
substitué.

En Uespéce, Uescroc fit de surcroit une erreur de calcul, de sorte que le total du justificatif de substi-
tution et des autres justificatifs auxquels il n’avait pas touché ne correspondait plus au total figurant
sur le formulaire de paiement (falsifié). De Uavis de U'Ombudsman, cette incohérence aurait dd inciter
la banque & procéder @ un examen approfondi ou a se renseigner auprés du client. La banque se justifia
de ne pas Uavoir fait en expliquant que ces cas sont fréquents et que les clients sont en général mé-
contents lorsque des ordres de paiement sont rejetés en raison d’une erreur de calcul.

L’0mbudsman ne se rallia pas entiérement a cet argument. Toutefois, le réglement amiable de ce cas fut
facilité par le fait que grace a la réclamation rapide du client, on put encore blogquer 6 000 CHF sur le
compte du fraudeur. Le préjudice réel n’était ainsi plus «quex de 4 800 CHF, dont la banque prit 80%,
soit 3 900 CHF, & sa charge. Malgré le total erroné figurant sur Uordre de paiement, qui ne pouvait étre
considéré simplement comme «normaly, elle souligna expressément que ce geste ne valait pas recon-
naissance de son erreur, mais était consenti en considération de Uancienneté de la relation d’affaires
et de la fidélité du client. Le client accepta avec reconnaissance cette solution, que U'Ombudsman consi-
déra lui aussi comme juste a tous égards.

I. Renseignements clairs, y compris en cas d’erreur sur le nom

Pour solliciter la médiation de U'Ombudsman, il ne doit pas nécessairement y avoir préjudice. Pour un
client, il peut étre tout aussi problématique d’obtenir une information ou de se faire confirmer une si-
tuation. Ainsi, dans la succession d’un défunt, ses héritiers trouvérent des relevés d’un compte de libre
passage, qui lui avaient été transmis durant plusieurs années et qu’il avait soigneusement conservés.
Aprés son décés, sa seeur contacta la banque au nom des héritiers et demanda s’ils pouvaient préten-
dre a Uavoir de libre passage. La banque répondit par la négative, au motif que les relevés présentés
étaient établis au nom d’Ernst B. et non du défunt Alfred B. Elle supposait une erreur lors d’une mu-
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tation d’adresse. Elle s’en excusa platement et demanda aux héritiers de détruire les relevés transmis
par erreur. Contactée par téléphone, elle refusa de communiquer d’autres renseignements en s’abritant
derriére le secret bancaire.

Les héritiers ne se contentérent pas de cette répaonse. Non seulement le défunt avait soigneusement
conserveé ces relevés de compte qui, soi-disant, ne le concernaient pas, mais la réponse écrite de la
bangue mentionnait bel et bien, a la rubrique «Concerne», un compte de libre passage au nom d’Alfred
B.. En outre, aprés avoir été longtemps salarié et, a ce titre, membre d’une caisse de pension, le défunt
s’était établi a son compte, de sorte qu’il était tout & fait possible qu’un compte de libre passage ait
été ouvert. Les héritiers voulurent donc se faire confirmer par une instance neutre s’ils pouvaient ou
non prétendre aux avoirs comptabilisés au nom d’Ernst B. ou Alfred B.

Si le compte de libre passage en cause était ouvert, de fait, au nom d’un quasi-homonyme sans lien
avec le défunt, la banque ne pouvait donner aucun renseignement le concernant, y compris a UOmbuds-
man. Mais il était compréhensible que les héritiers ne se satisfassent pas d’une explication «probable»
et cherchent a savoir avec certitude s’ils avaient droit a d’éventuels avoirs. L’0Ombudsman pria donc la
banque de réexaminer Uaffaire en détail et de donner aux héritiers une explication motivée et claire.

La banque constata lors de ses vérifications que pas plus tard que dans les années 1980, un compte de
libre passage avait été ouvert au nom du défunt, Alfred B., lorsqu’il avait démarré son activité indé-
pendante, mais que ce compte avait été soldé et cloturé. Ernst B., selon la banque, était clairement une
autre personne, son numéro d’AVS était différent et il avait douze ans de moins que le défunt Alfred

B. ’adresse initiale d’Ernst B. n’était pas celle du défunt et c’est par la suite seulement que, pour des
raisons inexplicables aujourd’hui, elle avait été mutée. Les héritiers d’Alfred B. eurent ainsi la certi-
tude que tout avait bien été clarifié.

J. Des livrets d’épargne jeunesse pillés

L’0mbudsman n’a pas toujours a intervenir auprés de la banque pour que le client rentre dans ses
droits. Est illustratif & cet égard le cas d’une mére qui, durant Uété 2004, se plaignit par téléphone de
ce que son ex-époux avait pillé les livrets d’épargne de leurs deux enfants, sur lesquels elle détenait
Uautorité parentale exclusive. Ne connaissant pas les détails de Uaffaire, UOmbudsman lui conseilla de
faire dans un premier temps une réclamation écrite auprés de sa banque. Ceci ne produisit toutefois
pas le résultat espéré et, deux mois plus tard, la mére s’adressa a U'Ombudsman par écrit. Au vu des do-
cuments, il apparut que les livrets d’épargne étaient toujours en sa possession mais que son ex-eépoux
était parvenu a les faire solder en prétendant qu’ils étaient introuvables. A la demande de Uex-époux,
la banque proposa & la mére d’ouvrir deux nouveaux comptes aux noms des enfants, comptes sur lesquels
des retraits ne seraient possibles qu’avec la signature des deux parents. A cette condition, Uex-époux
était disposé a verser sur ces comptes les montants prélevés, de sorte que les enfants pourraient en
disposer a leur majorité. Or la banque, en se référant aux Conditions des livrets et a Uinterprétation
selon laquelle il ne s’agissait pas de livrets d’épargne nominatifs, et donc pas de titres au porteur dits
imparfaits, exerca une certaine pression pour que la convention correspondante soit signée: la mére
demanda & U'Ombudsman ce qu’il convenait de faire. Elle souhaitait maintenir, dans la mesure du possi-
ble, une séparation nette de Uautorité parentale, y compris concernant le patrimoine de ses enfants.
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Au vu de la copie des Conditions des livrets, il apparut qu’il s’agissait tout a fait de titres au porteur
et que donc, Uex-époux n’ayant pas présenté les livrets, la bangue avait payé a ses risques et périls.
Aussi U'Ombudsman conseilla-t-il & la cliente d’exiger le rétablissement de la situation initiale et de
maintenir son pouvoir de disposition exclusif. Il lui proposa son aide en cas de difficultés dans la mise
en ceuvre de sa demande. Tel ne fut visiblement pas le cas, puisque la cliente ne se manifesta plus.

K. Facture de carte de crédit pour un client étranger

Le client constata que sa facture de carte de crédit mentionnait des retraits effectués avec sa carte,
mais aussi d’autres retraits effectués avec une autre carte portant un autre numéro. Auprés de sa ban-
que, il contesta & plusieurs reprises avoir recu cette deuxiéme carte, et donc avoir effectué les retraits
correspondants a hauteur de 1 700 CHF. La banque se borna a faire savoir au client que le délai de ré-
clamation était d’ores et déja expiré, mais qu’elle s’efforcerait dans la mesure du possible d’obtenir
des remboursements de la part des agences étrangéres concernées. A cet effet, elle demanda au client
de signer une déclaration sur Uhonneur aux termes de laguelle la carte de crédit en cause n’avait été
ni perdue, ni volée et était en sa possession aux dates d’utilisation. Absolument opposé a cette méthode,
le client demanda & U'Ombudsman de «régler» cette affaire. Mais avant méme que celui-ci ait pu inter-
venir, la banque examina le cas en détail et se déclara préte a rembourser intégralement les retraits
litigieux. En outre, elle s’excusa des désagréments causés au client et le crédita a titre d’indemnité
d’un montant de 200 CHF. Le décompte joint s’avéra hélas pour le moins déconcertant: d’une part, il
était a nouveau demandé au client, concernant les montants extournés, de contester dans un délai de 30
Jjours les retraits non effectués par lui; et d’autre part, sur ces montants indus, il se vayait imputer un
intérét moratoire. Le client transmit donc ces documents peu clairs a UOmbudsman et lui demanda d’in-
tervenir auprés de la banque pour qu’elle augmente le montant de Uindemnité.

Dans sa prise de position adressée a U'Ombudsman, la banque déclara que dans Uintervalle, elle avait
établi un troisiéme décompte, que toutes les annulations requises avaient désormais été correctement
effectuées et que les intéréts moratoires avaient eux aussi été remboursés. Pour U'Ombudsman, Uaffaire
était ainsi classée. Il rejeta la demande du client d’intervenir en faveur d’une augmentation de 1'in-
demnité versée au titre des désagréments subis. Bien que comprenant parfaitement le mécontentement
du client, U'Ombudsman considérait que dans une relation commerciale comme Uest la relation client

— banque, des erreurs peuvent survenir, et que la personne concernée doit accepter certains désagreé-
ments. Le montant de 200 CHF lui semblait étre une juste indemnisation des codts effectifs.

L. Cliente débordée

Lorsque U'Ombudsman parvient & rassurer une cliente préoccupée, comme ce fut le cas en Uespéce, c’est
particuliérement satisfaisant. Bien entendu, la résolution d’une affaire complexe constitue le défi ma-
jeur. Le fait est que U'Ombudsman ne comprit rien a la premiére requéte de cette cliente visiblement
trés dgée. Elle prétendait simplement que trois ans auparavant, on Uavait convaincue d’effectuer des
versements, ce qu’elle avait fait depuis lors a hauteur de 100 CHF, puis 50 CHF par mois. Lorsqu’elle
avait voulu retirer les avoirs en compte qui, selon elle, s’élevaient & 2 350 CHF, on ne lui avait versé que
1 440 CHF. Sa réclamation était restée sans réponse, on se permettait n’importe quoi avec les personnes
dgées, affirmait-elle. Méme au vu des explications complémentaires demandées, 'Ombudsman ne put
que supposer que la cliente — dont il s’avéra par la suite qu’elle avait 81 ans — avait souscrit un plan
d’épargne en fonds d’actions. Pour une vieille dame de condition apparemment modeste, c’était en soi-
méme si inhabituel que U'Ombudsman demanda & la banque de prendre position.
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Comme nous Uavons évoqué en introduction, le nombre des cas soumis a U'Ombudsman a baissé pour la
deuxiéme fois depuis la création de cette instance. Au total, 1 735 requétes de clients ont été traitées
en 2004, soit 378 de moins qu’en 2003 (2 113), ce qui correspond a un recul de 18%. Sur ces 1 735 requé-
tes, on a dénombré 781 requétes téléphoniques (2003: 967) et 954 requétes transmises par correspon-
dance.

Le nombre des requétes transmises par correspondance est passé de 1 146 a 954. Parmi ces cas, 872 (998)
ont été réglés durant Uexercice, tandis que 82 (148) étaient encore en cours en fin d’année. Au total,

ce sont donc 1 653 (1 965) requétes de clients sur les 1 735 transmises qui ont été réglées. 203 des cas
soumis a UOmbudsman durant Uexercice ont été traités verbalement au préalable.

Evolution du nombre de cas réglés
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[J Nombre de cas traités verbalement
B Nombre de cas traités par correspondance
(O dont cas évoqués verbalement)

La tendance @ une complexité accrue des cas, et donc a une charge de travail accrue, se maintient. Ceci
se traduit par une prolongation des délais de traitement par rapport aux exercices antérieurs. Comme
de surcroit le rythme de transmission des requétes n’est pas régulier, il y a parfois eu des goulots
d’étranglement durant Uexercice sous revue, sans compter que les demandes de renseignements auprés
des clients ou Uattente de prises de position de la banque prennent nécessairement du temps.
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Les développements ci-aprés présentent un peu plus en détail certains aspects de natre activité. Comme
a Uaccoutumée, ces indications se basent sur les 872 requétes transmises par correspondance et réglées
durant Uexercice. Le graphique ci-dessous présente leur répartition selon la provenance des clients:

Provenance des requétes réglées par correspondance (en %)
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Pour la premiére fois depuis assez longtemps, on a constaté au cours de Uexercice sous revue une évo-
lution de la répartition des requétes selon leur provenance. La part des requétes provenant de Uétran-
ger a nettement progressé, passant de 26% a 32% (+ 23%). Par ailleurs, celle des requétes provenant de
Suisse italienne a elle aussi sensiblement augmenté, passant de 4% a 5%, au détriment surtout de celle
des requétes provenant de Suisse alémanique (recul de 56% & 50%). Ces chiffres indiquent que le taux de
notoriété de notre institution a encore progressé non seulement au Tessin, mais aussi a Uétranger. Peut-
on aussi en canclure que les clients étrangers sont mains réticents a soumettre leurs requétes a une
instance extérieure? L’avenir nous le dira.
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En revanche, la part des requétes émanant de clients commerciaux est restée & peu prés stable au cours
de Uexercice sous revue, G 8%. Nous entendons par «clients commerciaux» les personnes maorales, y com-
pris les sociétés de personnes et les sociétés individuelles.

Le nombre des clients qui se font représenter par un tiers s’est inscrit en hausse durant Uexercice sous
revue, passant de 20% a 28%. Les avocats choisissent bien souvent cette voie, afin d’aboutir rapidement a
une solution économique pour leurs clients. Des fiduciaires, parents et connaissances se font aussi vo-
lontiers les porte-parole des clients qui s’estiment 16sés.

La répartition selon la nature des cas se présente comme suit:

Evolution de la répartition selon la nature des cas (cas réglés par correspondance, en %)
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Afin de représenter de maniére plus parlante les différents secteurs d’intervention de U'Ombudsman,
nous avons procédé comme en 2003 et regroupé des sous-secteurs présentés séparément dans nos
rapports d’activité antérieurs: comptes/livrets d’épargne (9%), trafic des paiements (7%) et cartes (4%)
d’une part, crédits (4%), hypothéques (8%) et crédits a la consommation/leasing (1%) d’autre part. Si le
deuxiéme segment n’affiche aucune évolution notable, le premier s’inscrit en nette augmentation puis-
qu’il est passé de 15% a 20%. On ne saurait toutefois y voir une tendance claire, et cette augmentation
tient vraisemblablement tout autant au recul du nombre de cas concernant le secteur des placements.
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De fait, pour la premiére fois depuis cinq ans, les requétes relatives au conseil en placement et a la
gestion de fortune ont été moins nombreuses durant Uexercice sous revue. Certes, avec 24%, elles cons-
tituent toujours le secteur d’activité prépondérant de I’Ombudsman; mais elles ont nettement diminué
par rapport a Uexercice précédent, ol elles représentaient encore 35% de Uensemble des requétes. Ces
chiffres montrent que les effets de la crise boursiére se sont estompés par rapport a Uannée derniére...
mais ceci ne doit pas faire oublier que 24%, c’est encore le double des valeurs habituellement consta-
tées avant cette crise.

Sans doute n’est-ce qu’un hasard, mais les chiffres concernant la deuxiéme catégorie des opérations
sur titres — exécution de transactions boursiéres et administration de titres (opérations de dépdt) — se
sont inscrits en hausse, passant quant a eux de 10% a 12%.

Comme précisé plus haut, tous les pourcentages indiqués sont calculés sur les 872 requétes de clients
traitées par correspondance et définitivement réglées durant Uexercice. Dans 42% de ces cas, U'Ombuds-
man a jugé opportun d’intervenir auprés de la banque et de lui demander de prendre position. En 2003,
ce pourcentage s’établissait a 38%. Dans environ la moitié de ces cas («en faveur du client»: 20% sur le
graphique ci-dessous), UOmbudsman est arrivé a la conclusion que la banque avait effectivement eu un
comportement fautif ayant entrainé un préjudice pour le client. Presque toujours, les requérants ont
alors été indemnisés totalement ou partiellement (selon la faute commise par la bangue).

Ceci signifie a Uinverse que 58% des requétes ont pu étre traitées sans intervention auprés de la ban-
que. Dans la moitié des cas, il s’agissait d’expliquer au client une situation qu’il ne comprenait pas:
c’est, dans le graphique ci-dessous, la catégorie intitulée «Renseignements (28%). Par ailleurs, il va de
soi que les cas des catégories «Dossier incompletx (7%), «Incompétentx (10%) et «Autorité» (cas ol, par
exemple, un tribunal est déja saisi de Uaffaire, soit prés de 1%) sont également réglés par U'Ombudsman
sans intervention auprés de la banque.

Répartition selon le résultat obtenu (cas réglés par correspondance, en %)
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Comme déja en 2003, 11% de nos efforts de médiation se sont heurtés a ce que nous appelons une «ques-
tion de preuve. Il s’agit des cas ol les positions du client et de la banque sont diamétralement oppo-
sées, de sorte que la solution, si elle existe, ne peut résulter que d’une procédure probatoire, procédure
pour laquelle UOmbudsman est incompétent. Si le client tient & faire valoir ses droits, nous lui con-
seillons alors de porter Uaffaire devant les tribunaux.
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L’0mbudsman accorde une grande importance aux relations publiques, et notamment aux contacts avec
les journalistes. A cet égard, deux aspects vont de pair: «donner», c’est-a-dire communiquer volontiers
et en toute neutralité des informations sur des questions spécifiques grace au savair-faire dont dis-
posent les services de 'Ombudsman, et «recevoiry, c’est-a-dire accroitre la notoriété de Uinstitution
en élargissant sa surface médiatique. En outre, le fait que les représentants des médias reconnaissent
en U'Ombudsman une instance emblématique de la place bancaire suisse constitue un atout important
pour Uancrage de cette institution dans le grand public. La résolution de cas litigieux, mais aussi des
événements professionnels comme la Journée des banquiers ou des réunions d’associations de groupes
bancaires, ont été Uoccasion d’entretenir de nombreux contacts avec des CEO et des spécialistes de la
banque afin de confirmer cet ancrage. Ceci sert les mémes objectifs, a savoir respect de Uinstitution de
UOmbudsman en tant qu’instance professionnelle de médiation et contribution & une meilleure connais-
sance de nos activités.

Dans le cadre de son entrée en fonction, le tout nouvel Ombudsman pour le secteur financier sud-afri-
cain nous a rendu visite — en matiére de médiation, la pensée bancassurance est une réalité en Afrique
du Sud; 7l s’est surtout intéressé au traitement des litiges dans la pratique. En revanche, ce sont plutdt
des questions institutionnelles qui ont été au cceur de notre rencontre avec des représentants de UAs-
sociation liechtensteinoise des banques, qui ont examiné le concept de U'Ombudsman des banques suisses
en vue de créer leur propre systéme de médiation. Avec les représentants des consommateurs (organi-
sations, journaux et magazines), les contacts se nouent en général lorsqu’ils consultent UOmbudsman
pour un avis technique ou nous adressent des consommateurs en quéte d’informations. L’invitation de la
Fondation pour la protection des consommateurs a Uoccasion du quarantiéme anniversaire de sa consti-
tution a également permis des rencontres et des échanges.

A Uautomne, nous avons eu le plaisir de renouer avec la tradition des rencontres avec les médiateurs
des banques privées allemandes. Outre la présentation de situations conflictuelles concreétes, les diffé-
rences procédurales et la jurisprudence en matiére de droit de la consommation dans nos deux pays ont
été au centre des débats. Il est ainsi apparu que la compétence reconnue au juge allemand pour con-
tréler les Conditions générales et les contrats types permet — et a effectivement permis — de régler
définitivement par décision de justice de nombreux conflits qui, en Suisse, donnent lieu a des discus-
sions répétées entre les banques et U'Ombudsman. En revanche, les quatre médiateurs allemands — qui
sont tous d’anciens magistrats, habitués a ce titre & des régles procédurales strictes — nous envient
U'Ombudsman de sa possibilité d’accomplir «tous les actes qu’il estime nécessaires pour se former une
opinion indépendante et objective» et élaborer ainsi une solution, sans régles procédurales restrictives
et conformément au Réglement concernant U'Ombudsman des banques suisses.

Enfin, je tiens & mentionner notre échange de vues traditionnel et toujours cordial avec les médiateurs
de la région de Zurich: Madame Lili Nabholz-Haidegger, médiatrice des assurances privées et de la Suva,
Monsieur Gebhard Eugster, Ombudsman de Uassurance maladie, Monsieur Markus Kdgi, Ombudsman du
Canton de Zurich, Monsieur Werner Moser, Ombudsman de la Ville de Zurich, ainsi que Madame Claudia
Kaufmann, appelée a lui succéder, Maonsieur Nicolas Oetterli, Ombudsman du secteur suisse du tourisme
et Monsieur Otto Schoch, Ombudsman des médias DRS.
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