Orientierungshilfe fur Bankkunden in unsicheren Zeiten

e Die Anfragen und Vermittlungsgesuche nehmen weiter zu.

* Wahrend sich Kartenbetrugsfalle auf hohem Niveau stabilisieren, steigt die Zahl der
Betrugsfalle insgesamt unvermindert weiter an.

¢ Glaubwiirdige und verstandliche Kommunikation ist zentral im Umgang mit
verunsicherten Bankkunden.

Zurich, 21. Mai 2025. — An seiner Jahresmedienkonferenz zieht der Schweizerische
Bankenombudsman flr das Jahr 2024 insgesamt eine positive Bilanz. «<Auch in diesem Berichtsjahr
haben wir eine weitere Zunahme bei den Anfragen und Vermittlungsgesuchen

verzeichnet. Trotzdem gelang es uns, die Falle in der gewohnten Bearbeitungszeit und -
qualitat zu behandeln», berichtet Andreas Barfuss. Wahrend die Eingange bei der Suche nach
nachrichtenlosen Vermogen in etwa stabil bleiben, steigen die Vermittlungsgesuche insgesamt weiter
an. Die Problemursache ‘Betrug’ 10st in der Statistik des Schweizerischen Bankenombudsman den
langjahrigen Spitzenreiter ‘Abwicklung’ zum ersten Mal ab.

Zunahme der Anfragen und Vermittlungsgesuche

Die Ombudsstelle erledigte im Berichtsjahr insgesamt 2475 Falle. Davon waren 1576 mundliche
(+6%) und 899 schriftliche Falle (+3 %). Die grosse Mehrheit der Anliegen konnte direkt mit den
Kunden geklart und gelost werden. In 303 Fallen intervenierte der Ombudsman beim betreffenden
Finanzinstitut und machte in 172 Fallen konkrete Losungsvorschlage. In 97 % dieser Falle folgte das
Finanzinstitut der Empfehlung des Ombudsman und kam den Kunden entgegen. «Die hohe
Akzeptanz unserer Vorschlage unterstreicht nicht nur die Kompetenz der Ombudsstelle,
sondern auch die hohe Kompromissbereitschaft seitens der Institute», kommentiert Andreas
Barfuss.

Weiterhin viele Betrugsfalle

»Das Thema Betrug beschaftigte den Ombudsman bereits in den vergangenen Jahren
stark und der Trend ist ungebrochen» stellt Andreas Barfuss bedauernd fest. Diese Entwicklung
steht im Einklang mit der Dynamik, welche die Meldestellen und die Strafverfolgungsbehérden
schildern und auch im Ausland zu beobachten ist. Wahrend sich die Anzahl der Falle von Debit- und
Kreditkartenbetrug auf hohem Niveau stabilisierte, nahmen vor allem die Falle zu, in welchen es
Betrlgern gelang, von Kunden nicht selbst autorisierte oder unter dem Einfluss einer Tauschung
genehmigte Zahlungen auszulésen. Kunden kénnen nicht damit rechnen, dass die Finanzinstitute
einspringen, wenn sie von Betrligern geschadigt werden. «Pravention ist zentral», betont der
Ombudsman und wiederholt seine Empfehlung an die Kunden, die einschlagigen Informationen und
Warnungen der Behorden, der Finanzinstitute und der Konsumentenschutzorganisationen unbedingt
ernst zu nehmen und zu beachten.

Glaubwirdige und verstandliche Kommunikation

Dem Ombudsman werden viele Falle vorgelegt, weil Kunden das Verhalten einer Bank nicht verstehen
und sich dadurch unfair oder gar rechtswidrig behandelt fuhlen. Angesichts der komplexen
Sachverhalte, welche den Kundenanfragen teilweise zugrunde liegen, ist eine verstandliche und
adressatengerechte Kommunikation zentral. Einige der vorgelegten Falle lassen sich bereits dadurch
|6sen, dass der Ombudsman den Kunden die ihrem Fall zugrundeliegende Problematik glaubwurdig
und nachvollziehbar erklart. Die Mitarbeitenden der Ombudsstelle werden deshalb gezielt in der
Kommunikation geschult. Werden Kommunikationsschwierigkeiten zwischen Banken und Kunden
erkannt, was sich zum Beispiel durch eine Haufung von gleichartigen Fallen zeigen kann, machen die
Mitarbeitenden der Ombudsstelle die Banken darauf aufmerksam.
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