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JAHRESBERICHT 2019

Die Stiftung Schweizerischer Bankenombudsman hat den Zweck, Bankkunden mit einem Ombudsman eine neutrale und
unabhéngige Informations- und Vermittlungsstelle ohne Rechtsprechungsbefugnis zur Verfligung zu stellen. Die Tatigkeit

des Ombudsman erstreckt sich auf das ganze Gebiet der Schweiz.
Gestuitzt auf Artikel 7.1 der Verfahrensordnung fiir den Schweizerischen Bankenombudsman informiert der Ombudsman

mindestens einmal jahrlich Uber seine Tatigkeit (Jahresbericht, Pressekonferenz).
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Editorial

2019 hitte fiir die Ombudsstelle ein Ubergangsjahr werden
sollen. Wir haben es uns weniger einschneidend vorgestellt. Der
Stiftungsrat, der Ombudsman und seine Mitarbeitenden mussten
mit grosser Trauer den Verlust ihrer geschatzten Prasidentin hin-
nehmen. Annemarie Huber-Hotz ist véllig unerwartet verstorben.
Welche Ironie des Schicksals: Als ihr Mandat diskussionslos das
zweite Mal erneuert wurde, teilte sie uns Folgendes mit: «Sagt mir
dann bitte, wenn ihr findet, es sei fiir mich Zeit zuriickzutreten.»
Nun hat das Schicksal entschieden.

Innerhalb der Stiftung waren sich alle einig, dass keine Eile fir
einen Wechsel besteht. Mit ihnrem wachen Geist bewahrte
Annemarie einen jugendlichen Enthusiasmus, immer motiviert,
voranzuschreiten. Zutiefst menschlich und wohlwollend, ver-
stand sie es, ihre Uberzeugungen zu vertreten, wobei sie fir
andere Ansichten stets offen war. Sie fehlt uns sehr. Im Namen
des Stiftungsrates und der Kollegen der Ombudsstelle spreche
ich ihr hiermit meinen herzlichen Dank aus.

Ich habe von einem Ubergangsjahr gesprochen. Im Hinblick auf das neue Finanzdienstleistungsgesetz, welches
am 1. Januar 2020 in Kraft getreten ist, hat der Bankenombudsman an seinen Statuten und Reglementen
diverse Anpassungen vorgenommen. Dieses Gesetz verpflichtet unter anderem alle Finanzdienstleister, sich
einer anerkannten Ombudsstelle anzuschliessen und ihre Kunden dariiber in Kenntnis zu setzen. Innerhalb
der vorgesehenen Frist wurde der zustandigen Behdrde ein Gesuch fiir die Anerkennung des Schweizerischen
Bankenombudsman als Ombudsstelle im Sinne des Gesetzes eingereicht.

2019 war der Ombudsman mit einer Anzahl thematisch bereits aus den Vorjahren bekannter Beschwerdefélle
konfrontiert, wie zum Beispiel Auseinandersetzungen um Gebuhren und Kosten oder die Berechnung von Vor-
falligkeitsentschadigungen fiir vorzeitig aufgeldste Festhypotheken, ohne dass sich jedoch Falle zu bestimmten
Themen besonders gehauft hatten. Allerdings hat sich eine gewisse Tendenz in der Anzahl Beschwerden zu
gewissen Themen fortgesetzt, welche sich bereits im Vorjahr abgezeichnet hatte. Abwicklungsprobleme nahmen
zu, gefolgt von Fallen zu Gebihren und Kosten. Wie ublich finden Sie im Jahresbericht eine nach Themen geord-
nete Auswahl dieser Beschwerdefélle.

Bevor ich meine kurze Einflihrung schliesse, mochte ich denjenigen danken, welche mit ihrer wertvollen Hilfe
dazu beitragen, die Beschwerden der Kunden Lésungen zuzufiihren. Allen voran unseren Ansprechpartnern bei
den Banken sowie dem Stiftungsrat fiir seine nachhaltige Unterstiitzung und nicht zuletzt den Mitarbeitenden
der Ombudsstelle, welche sich Tag fir Tag engagiert und kompetent fiir einvernehmliche Losungen einsetzen.

I
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Marco Franchétti
/ Ombudsman



Schweizerischer Bankenombudsman | Jahresbericht 2019 | Zahlen des Jahres

/Zahlen des Jahres

ALLE FALLE 2019 NACH SACHGEBIET (TOTAL 2013)

B Anlageberatung, Vermdgensverwaltung
M Borse, Depot

Kredite, Hypotheken

Konto, Zahlungsverkehr, Karten
M Diverses

ALLE FALLE 2019 NACH PROBLEMURSACHE (TOTAL 2013)

M Beratung

B Abwicklung
Betrug
Legitimation

B Gebiihren

B Technik/E-Banking

B Fehler Kunde

I Anforderung Bank
Restriktion Bank

B Anderes

ERLEDIGUNG ALLER SCHRIFTLICHEN FALLE 2019 (TOTAL 715)

B Anfragen ohne Vermittlungsgesuch
B Vermittlungsgesuch, Unterlagen ausgeblieben
Vermittlungsgesuch, nicht zustandig
Vermittlungsgesuch, Kunde an Bank verwiesen
B Vermittlungsgesuch, Bescheid ohne Intervention
B Intervention bei der Bank, keine Korrektur angezeigt
B Intervention bei der Bank, Korrektur angezeigt, von der Bank akzeptiert
I Intervention bei der Bank, Korrektur angezeigt, von der Bank verweigert

Detaillierte Angaben sind dem Kapitel Zahlen und Fakten ab Seite 44 zu entnehmen.
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2019 in Kurze

OMBUDSVERFAHREN

Wie in den Vorjahren befasste sich der Ombudsman im Be-
richtsjahr mit einer grossen Anzahl von verschiedenartigen
Beschwerdefallen zu diversen von Banken angebotenen Pro-
dukten und Dienstleistungen. Auf den Seiten 16-43 finden
sich ausgewabhlte Fallbeispiele.

Besonders erwdhnenswert sind unter anderem die Félle zu
Vorfalligkeitsentschadigungen im Zusammenhang mit nega-
tiven Wiederanlagesatzen. 2018 gab es dazu erste Gerichtsur-
teile. Im Berichtsjahr wurde eines dieser Urteile vom Ziircher
Obergericht in einem umfassend begriindeten Entscheid
bestatigt. Der Ombudsman hat dazu auf seiner Website
www.bankingombudsman.ch einen Artikel mit dem Titel
«Negativzinsen bei Vorfalligkeitsentschadigungen» ver-
offentlicht.

Einige Banken haben ihre vertraglichen Bestimmungen zur
Berechnung der Vorfélligkeitsentschadigungen zwischenzeit-
lich angepasst. Im Fall 2019/04 vertrat die Bank die Ansicht,
eine solche Anpassung bereits fiir eine laufende Festhypothek
glltig vornehmen zu kénnen. Auch bei Gebiihrenerhéhungen
stellt sich immer wieder das Problem, dass Banken diese
manchmal wahrend der Bindungsfrist von Vertragen mit fester
Laufzeit vornehmen wollen. Der Ombudsman vertritt seit jeher
die Ansicht, dass solche Anpassungen erst nach Ablauf einer
entsprechenden Bindungsfrist wirksam werden konnen. Siehe
dazu die Falle 2019/15 und 2019/16.

Im Depotgeschéft stellt sich immer wieder die Frage, wie weit
die Ublicherweise in den Depotbestimmungen der Banken gere-
gelten einfachen Verwaltungshandlungen gehen und welche
Informationen der Emittenten von Wertschriften an die Kunden
weitergeleitet werden miissen. Diese Problematik ist Gegen-
stand der Félle 2019/12 und 2019/13. Unter dem Kapitel «Borse
und Depot» findet sich schliesslich zusétzlich ein interessanter
Fall zur Aufspaltung einer Kryptowdhrung (2019/14).

Die Félle 2019/06, 2019/07 und 2019/08 behandeln Be-
schwerden zur Verantwortung der Bank bei einem ungeni-
genden oder negativen Anlageerfolg. In den Fallen 2019/10
und 2019/11 war die Frage umstritten, inwieweit eine Bank
steuerliche Uberlegungen bei der Anlageberatung respektive
der Vermogensverwaltung einfliessen lassen muss. Im letz-
teren Fall sowie im Fall 2019/09 war schliesslich fraglich, ob
ein empfohlenes Produkt mit dem erstellten Kundenprofil in
Ubereinstimmung gebracht werden kann. Das Thema «Anla-
geberatung und Vermogensverwaltungy bildet nachstehend
Gegenstand von weiteren Ausfiihrungen.

Auch das unschéne Thema «Missbrauch und Betrugy beschaf-
tigt den Ombudsman leider jedes Jahr. Im Fall 2019/19 berief
sich die Bank in einem Fall von E-Banking-Betrug auf Haftungs-
klauseln in ihren E-Banking-Bestimmungen, ohne dass sie
Uberzeugend nachweisen konnte, dass mit der Kundin ber-
haupt ein solcher Vertrag abgeschlossen worden war. Der Fall
2019/18 schildert einen Beschwerdefall, in welchem eine
gestohlene Kreditkarte von den unbekannten Tétern aus-
schliesslich mit der Contactless-Funktion ohne PIN-Eingabe
missbraucht wurde. Im einzigen Fall unter dem Kapitel «Devi-
senhandel» vertrat der Kunde die Ansicht, die Bank habe seine
offenen Devisenpositionen zu nicht marktgerechten Preisen
geschlossen (2019/22).

Seit jeher bemiiht sich der Ombudsman, dass er rasch und
ohne grosse Formalitdten kontaktiert werden kann. Im Ge-
gensatz zu vielen anderen Ombudsstellen verzichtet er darauf,
fur eine schriftliche Eingabe auf einer starren Eingabestruktur
mit einer Formularpflicht zu bestehen. Er erwartet jedoch, dass
sich die Kunden bemiihen, ihre Anliegen klar zu formulieren
und mit den fiir das Verstandnis wesentlichen Unterlagen zu
dokumentieren. Es gehort nicht zu seinen Aufgaben, chaoti-
sche Dossiers zu ordnen und einen Beschwerdefall - dhnlich
einem Anwalt oder Treuhénder - fiir den Kunden zu struktu-
rieren. Eine solche Téatigkeit ware mit derjenigen eines unab-
hangigen und neutralen Vermittlers nicht zu vereinbaren und
wirde zudem die Ressourcen zum Nachteil anderer Kunden
libermassig belasten. Wiinschen Kunden die Vermittlung des
Ombudsman, ist unabdingbar, dass sie zuerst selbst bei der
Direktion der Bank schriftlich reklamieren, ihre Anliegen in
vollstandiger Form vorbringen und eine schriftliche Stellung-
nahme dazu einfordern, bevor sie ihr Dossier dem Ombudsman
unterbreiten. Er kann nicht als Vermittler tatig werden, bevor
er nicht den wesentlichen Standpunkt der beiden Parteien
kennt.

In der heutigen Zeit ist es moglich, dass Telefongespréache von
Uberall her und auch von unterwegs gefiihrt werden. Wenn der
Ombudsman telefonisch kontaktiert wird, sind schlechte
Gesprachsverbindungen mit starken Nebengerduschen ein
zunehmendes Problem. Manchmal ist eine verniinftige Dis-
kussion schlicht nicht méglich. Riickfragen kdnnen nicht be-
antwortet werden, da die Kunden die nétigen Unterlagen nicht
zur Hand haben. Der Ombudsman empfiehlt, dass die Kunden
fur eine telefonische Kontaktnahme einen ruhigen Moment
abwarten, sich Zeit nehmen und die notwendigen Unterlagen
griffbereit haben. Das gehort zu einem respektvollen Umgang
mit der Zeit des anderen und fiihrt zu einer besseren Bera-
tungsqualitat zur Zufriedenheit beider Gesprachspartner.
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ZAHLEN IN KURZE

Der Bankenombudsman hat im Berichtsjahr insgesamt 2013
Falle (1298 mindliche und 715 schriftliche) abgeschlossen.
Waéhrend die Anzahl der schriftlichen Félle aus der Deutsch-
schweiz markant um 27 % abnahm, zeigte sich bei den Bank-
kunden aus den Ubrigen Regionen eine leichte Zunahme der
schriftlich eingereichten Félle. Bei den miindlichen Féllen
legten die Anfragen aus dem Inland um 20 % zu, wahrend die-
jenigen aus dem Ausland um 6 % abgenommen haben. Insge-
samt flihrte dies zu einer Zunahme von rund 5% gegeniiber
dem Vorjahr.

Mit 62 % Anteil am Gesamtvolumen hat die seit 2011 beste-
hende Dominanz des Sachgebiets «Konto, Zahlungsverkehr,
Karten» noch einmal weiter zugenommen. Fast drei Viertel
davon betrafen Falle der Teilgebiete «Konto/Sparheft» und
«Bankbeziehung generelly. Hauptthemen waren hier mit
Anteilen von 30% und 27 % Legitimations- und Abwicklungs-
fragen, wahrend Geblhrenfragen nur noch 20 % ausmachten.

Beim Sachgebiet «Kredite, Hypotheken» wurde der riicklau-
fige Trend der Vorjahre gestoppt, und sein Anteil hat sich leicht
auf 14 % erhoht. Grosstes Teilgebiet bilden mit beinahe 50%
der Félle erneut die «Festhypothekeny, wo Streitigkeiten bei
der Auflésung (Vorfélligkeitspramie bei vorzeitiger Riickzah-
lung, Abschlussgebiihr) im Vordergrund standen.

Die wichtigste Problemursache stellten wie bereits im Vorjahr
«Abwicklungsfragen» dar, welche Ausldser fiir 254 Eingaben
beim Bankenombudsman waren. 142 dieser Félle entfielen auf
das Sachgebiet «Konto, Zahlungsverkehr, Karteny. «Gebihren-
frageny standen bei weiteren 134 Fallen am Ursprung. Wie bei
den «Abwicklungsfragen» betraf mit 77 Féllen die Mehrheit das
Sachgebiet «Konto, Zahlungsverkehr, Karteny.

37 % der Bankkunden stammen aus dem Ausland, wobei die
unmittelbaren Nachbarlander Deutschland und Frankreich wie
im Vorjahr dominiert haben. Die Herkunft der Schweizer
Kunden entspricht wie jedes Jahrin etwa den effektiven Bevol-
kerungsanteilen der einzelnen Sprachregionen.

Bei 81% der schriftlichen Falle betrug der Streitwert maximal
100000 CHF und 85% der Falle konnten innerhalb der ange-
strebten Frist von 3 Monaten abgeschlossen werden. Ausser-
ordentlich lange Bearbeitungszeiten von iiber 6 Monaten traten
bei lediglich 5% der Félle auf.

Der Bankenombudsman hat insgesamt in 188 Fallen (26 % der
schriftlichen Félle) bei der Bank interveniert und empfahl nach
vertiefter Faktenanalyse in 118 Féllen ein Entgegenkommen
der Bank. In 7 Féllen (6 %) folgte die jeweilige Bank der Emp-
fehlung des Ombudsman nicht.

Die detaillierten statistischen Angaben zu den mindlich und
schriftlich eingereichten Beschwerden finden sich auf den
Seiten 44-53.

FINANZDIENSTLEISTUNGSGESETZ FIDLEG

Nachdem der Ombudsman in den Vorjahren intensiv im
Gesetzgebungsprozess fiir das Finanzdienstleistungsgesetz
FIDLEG engagiert war, befasste er sich im Berichtsjahr in
vielfaltiger Hinsicht mit den Auswirkungen und der Umsetzung
der neuen gesetzlichen Regelungen betreffend die Ombuds-
stellen fiir seine Institution. Dabei standen zwei Aspekte im
Vordergrund: einerseits die neue gesetzliche Anschlusspflicht
an eine Ombudsstelle fir Finanzdienstleister und Finanzin-
stitute und andererseits das neue gesetzliche Erfordernis fir
Ombudsstellen, eine Anerkennung durch das Eidgendssische
Finanzdepartement EFD zu erlangen.

Mit Bezug auf den ersten Aspekt war dabei von Bedeutung,
dass Aufgabe und Zustédndigkeitsbereich des Schweizerischen
Bankenombudsman in den Statuten seiner Tragerstiftung und
in der vom Stiftungsrat erlassenen Verfahrensordnung fest-
gelegt sind. Seit die Schweizerische Bankiervereinigung die
Stiftung Schweizerischer Bankenombudsman als Bestandteil
der Selbstregulierung der Bankbranche ins Leben gerufen und
der erste Ombudsman im April 1993 seine Tatigkeit aufge-
nommen hatte, besagten diese Regularien, dass der Schwei-
zerische Bankenombudsman fiir die «Bankkundeny der Mit-
gliedinstitute der Stifterin als unabhéangige und neutrale
Informations- und Vermittlungsstelle ohne Rechtsprechungs-
befugnis wirkt und sich mit Fragen und Beschwerden von
Bankkunden zu Geschéften, die durch «Bankeny mit Sitzin der
Schweiz getatigt werden, befasst.

Nachdem die neue Finanzmarktgesetzgebung nicht nur
Banken, sondern grundsétzlich alle Finanzdienstleister gemass
FIDLEG und Finanzinstitute im Sinne des Finanzinstituts-
gesetzes FINIG verpflichtet, sich einer Ombudsstelle anzu-
schliessen, hat die Schweizerische Bankiervereinigung
entschieden, dass der Bankenombudsman die Ombudsstelle
fur alle ihre Mitgliedinstitute sein soll, die einer gesetzlichen
Anschlusspflicht an eine solche unterliegen, also auch fir
Mitgliedinstitute, die Uber eine andere als eine Banklizenz
verfligen. Um dies zu verdeutlichen, hat die Generalver-
sammlung der Schweizerischen Bankiervereinigung am
12. September 2019 eine entsprechende Anpassung des Leit-
bilds der Branchenorganisation beschlossen, und deren Ver-
waltungsrat als zusténdiges Organ der Stifterin der Stiftung
Schweizerischer Bankenombudsman eine analoge Anpassung
in Artikel 3 der Stiftungsurkunde.
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Um diesem erweiterten statutarischen Auftrag Rechnung
zu tragen, hat in der Folge der Stiftungsrat der Stiftung
Schweizerischer Bankenombudsman an seiner Sitzung vom
21. November 2019 eine Anpassung der Terminologie in der
Verfahrensordnung fiir den Bankenombudsman beschlossen,
indem durchgehend der Begriff «Bankkunde» durch den allge-
meineren Begriff «Kunde» und der Begriff «Bank» durch den
allgemeineren Begriff «Institut» ersetzt wurde. Zudem wurde
die Umschreibung der Zusténdigkeit des Ombudsman in
Artikel 2.1 der Verfahrensordnung dahingehend erweitert,
dass der Ombudsman sich nicht nur wie bis anhin mit Fragen
und Beschwerden zu «Geschafteny, die durch «Banken» geta-
tigt werden befasst, sondern neu mit solchen zu «Bank- und
Finanzdienstleistungsgeschafteny, die durch «Institute» geté-
tigt werden.

Bezliglich des zweiten Aspekts galt es fiir den Ombudsman
und fiir die anderen jeweils zustéandigen Instanzen, auch in
formeller Hinsicht die in Artikel 84 Absatz 2 FIDLEG aufge-
fihrten Voraussetzungen fiir die Erlangung der Anerkennung
durch das Eidgendssische Finanzdepartement EFD zu schaffen.

Der Ombudsman hat daher in Abstimmung mit verschiedenen
Stakeholdern ein neues Organisationsreglement und eine neue
Beitrags- und Kostenordnung erarbeitet, die vom Stiftungsrat
am 21. November 2019 mit Wirkung auf das Inkrafttreten des
FIDLEG am 1. Januar 2020 verabschiedet wurden.

Im September 2019 hat das Eidgendssische Finanzdeparte-
ment EFD mit der Publikation eines Merkblattes unter Vorbe-
halt der anstehenden Beschlisse des Bundesrats zur Inkraft-
setzung der neuen Finanzmarktgesetze und zum Erlass der
Ausfiihrungsverordnungen die Anforderungen an Anerken-
nungsgesuche von Ombudsstellen konkretisiert. Der Bundes-
rat hat die erforderlichen Beschlisse am 6. November 2019
gefasst und publiziert, worauf der Ombudsman Ende Novem-
ber 2019 dem Eidgendssischen Finanzdepartement EFD
fristgerecht das formelle Gesuch um Erteilung der Anerken-
nung der Institution Schweizerischer Bankenombudsman
als Ombudsstelle gemass Artikel 84 Absatz 1 FIDLEG einge-
reicht hat.
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FINANZDIENSTLEISTUNGEN:
VERMGGENSVERWALTUNG, ANLAGEBERATUNG UND
GESCHAFTE BETREFFEND FINANZINSTRUMENTE

Fir die Tatigkeit des Ombudsman sind selbstverstandlich nicht
nur die Bestimmungen des FIDLEG zu den Ombudsstellen von
Bedeutung, sondern auch die Verhaltensregeln, die gemaéss
den Bestimmungen im zweiten Kapitel des neuen Gesetzes
von allen Finanzdienstleistern zu befolgen sind bzw. sein
werden.

Gewisse dieser Verhaltensregeln, namentlich die fundamen-
talen Informations- sowie die Dokumentations- und Rechen-
schaftspflichten, werden fiir alle Arten von Finanzdienstleis-
tungen gelten, d.h. sowohl fir die Anlageberatung und die
Vermdgensverwaltung, wie auch fiir die blosse Entgegennahme
und Ausflihrung bzw. Ubermittlung von Kundenauftragen, die
Finanzinstrumente zum Gegenstand haben.

Ausserdem wird Finanzdienstleistern, die eine Anlageberatung
oder eine Vermdgensverwaltung erbringen, die Pflicht obliegen,
eine Angemessenheits- oder eine Eignungspriifung durchzu-
flhren. Erbringt der Finanzdienstleister eine Anlageberatung
flr einzelne Transaktionen, ohne dafiir das gesamte Portfolio
zu beriicksichtigen, muss er sich iber die Kenntnisse und Erfah-
rungen seiner Kundinnen und Kunden erkundigen und vor der
Empfehlung von Finanzinstrumenten priifen, ob diese fir die
Kundin oder den Kunden angemessen sind. Dariber hinaus
muss der Finanzdienstleister sich liber die finanziellen Verhalt-
nisse und Anlageziele der Kundin oder des Kunden erkundigen,
wenn er eine Anlageberatung unter Berlicksichtigung des Kun-
denportfolios oder eine Vermdgensverwaltung erbringt.

Die Anforderungen an die Erbringung von Finanzdienstleistung
und das Anbieten von Finanzinstrumenten wurden vom Bun-
desrat in der Finanzdienstleistungsverordnung FIDLEV kon-
kretisiert. Was die Eignungsprifung anbelangt, ist in dieser
namentlich festgelegt, dass der Finanzdienstleister bei der
Erkundigung uber die finanziellen Verhéltnisse des Kunden die
Art und die Hohe des regelméassigen Einkommens, das Ver-
maogen sowie die aktuellen und kiinftigen finanziellen Verpflich-
tungen zu beriicksichtigen hat. Zudem hat er bei der Erkundi-
gung Uber die Anlageziele des Kunden dessen Angaben,
insbesondere zum Zeithorizont und zum Zweck der Anlage, die
Risikobereitschaft sowie allféllige Anlagebeschrankungen zu
beriicksichtigen. Gestitzt auf die eingeholten Informationen
hat der Finanzdienstleister sodann fiir jede Kundin und jeden
Kunden ein Risikoprofil zu erstellen sowie bei Vermdgens-
verwaltungsmandaten und dauernden Beratungsverhaltnissen
mit dem Kunden eine Anlagestrategie zu vereinbaren.

Der Bundesrat hat beschlossen, sowohl die neuen Finanzmarkt-
gesetze wie auch die zugehorigen Verordnungen auf den
1. Januar 2020 in Kraft zu setzen. Geméss den von ihm fest-

gelegten Ubergangsbestimmungen haben die Finanzdienst-
leister die Erflllung der Informations-, Priif-, Dokumentations-
und Rechenschaftspflichten sowie die Pflichten zu Transparenz
und Sorgfalt bei Kundenauftrédgen innert zwei Jahren, d. h. bis
spatestens Ende 2021 zu erfiillen. Bis dahin bzw. bis zu einem
bestimmten friheren Zeitpunkt, auf den ein Finanzdienst-
leister die Verhaltenspflichten erfiillen will, gelten fir die ein-
zelnen Finanzdienstleister die Verhaltensregeln der bisher fir
ihre Tatigkeit massgeblichen Finanzmarktgesetze weiter.

Obwohl die neuen Verhaltenspflichten somit noch nicht in Kraft
waren, haben sie auch schon im Berichtsjahr Wirkungen in der
Tatigkeit des Ombudsman gezeitigt. So hat der Ombudsman
festgestellt, dass diverse Banken offenbar bereits begonnen
hatten, ihre Prozesse und Dokumentationen auf die neuen
Anforderungen auszurichten, und in diesem Zusammenhang
von ihren Finanzdienstleistungskunden zusétzliche Informa-
tionen bzw. Dokumente eingefordert haben. Da, je nach der
Art des massgeblichen Finanzdienstleistungsverhaltnisses,
auch Informationen erhoben und dokumentiert werden miissen,
die weit in die finanzielle Privatsphare der Kunden reichen,
gelangten verschiedene verunsicherte Kunden mit Anfragen
und Beschwerden an ihn, weil sie die Informations- und Doku-
mentationsbegehren ihrer Bank als nicht erforderlich oder gar
Ubergriffig erachteten.

Umgekehrt wurden dem Ombudsman im Jahr 2019 einige Félle
unterbreitet, bei denen die Dokumentation der Bank mangel-
haft oder widerspriichlich war, indem beispielsweise die im
Rahmen eines Beratungsmandates erworbenen Finanzinstru-
mente nicht dem Ergebnis der Eignungspriifung entsprachen.
Auffallend war dabei auch, dass die Banken die von ihnen
vertretenen Positionen - die Investitionen hatten dem Kunden-
wunsch entsprochen, das Risikoprofil habe sich gedndert -
nicht dokumentieren konnten.

Die neuen Verhaltenspflichten des Finanzdienstleistungsge-
setzes sind aufsichtsrechtlicher Natur, so dass ihre Verletzung
in erster Linie eine Sanktion durch die Aufsichtsbehorde zur
Folge haben kann, aber nicht direkt eine zivilrechtliche Haf-
tung des Finanzdienstleisters fiir einen beim Kunden einge-
tretenen Schaden bewirkt. In anderen Worten kann der Kunde
keine direkte Schadenersatzforderung wegen eines angebli-
chen Verstosses gegen diese Pflichten geltend machen. Nach
liberwiegender Ansicht soll den aufsichtsrechtlichen Ver-
haltenspflichten aber eine sogenannte Ausstrahlungswirkung
auf das zivilrechtliche Verhéltnis zwischen dem Finanzdienst-
leister und seinem Kunden zukommen. Inwiefern und inwie-
weit diese Ausstrahlungswirkung sich auf die zivilrechtlichen
Haftungsvoraussetzungen fir von Kunden erlittene Anlage-
schaden auswirken wird, wird am Ende durch die Praxis der
Zivilgerichte bestimmt.
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Auch wenn der Ombudsman sich in seiner Tatigkeit weiterhin

primér an den privatrechtlichen Grundsatzen und Kriterien

orientieren wird, wird er bis dahin die neuen offentlich-
rechtlichen Bestimmungen bei seiner Suche nach fairen und
ausgehandelten Losungen nicht ganzlich ignorieren kénnen.

Dies insbesondere deshalb, weil die geltenden zivilrechtlichen

Regeln in weiten Teilen den neuen aufsichtsrechtlichen Vor-

schriften entsprechen. Die zivilrechtlichen Regeln haben ihre

Grundlage im Auftragsrecht und wurden durch das Bundes-

gericht konkretisiert und weiterentwickelt. Sie seien an dieser

Stelle in stark vereinfachter Form in Erinnerung gerufen:

- Die Chancen und Risiken aus einem Finanzdienstleis-
tungsgeschaft liegen grundséatzlich beim Kunden. Ist nichts
anderes vereinbart, hat er weder einen Gewinn mit dem
Finanzdienstleister zu teilen noch kann er einen Verlust
auf diesen abwalzen.

- Der Finanzdienstleister schuldet dem Kunden ein sorgfal-
tiges Tatigwerden und, ausser dies sei vereinbart worden,
nicht einen bestimmten Erfolg.

- Eine im Zusammenhang mit einer Finanzdienstleistung
erlittene Vermdgenseinbusse ist somit grundsétzlich vom
Finanzdienstleistungskunden zu tragen.

- Eine Haftung des Finanzdienstleisters kann aber dann
gegeben sein, wenn dieser eine dem geschadigten Kunden
geschuldete Sorgfalts- oder Treuepflicht verletzt hat und
der Schaden als Folge dieser Pflichtverletzung entstan-
den ist.

- Dievom Finanzdienstleister zu wahrende Sorgfalt bestimmt
sich nach der Art der geschuldeten Dienstleistung, oder
mit den Worten des Bundesgerichts: «Fir die bdrsen-
méssige Vermdgensanlage stehen dem Kunden grundsétz-
lich drei Formen von Vertragen zur Verfiigung: die blosse
Konto-/Depotbeziehung, die Anlageberatung und die
eigentliche Vermoégensverwaltung. [...] Fir die Quali-
fikation des Vertrags ist nicht entscheidend, welche
Bezeichnung die Parteien verwenden, sondern welche
Leistung der Klient im vereinbarten Rahmen verlangt und
die Bank tatsachlich erbringt.» (Bundesgerichtsentscheid
4A_449/2018 E. 3).

- Bei einer reinen Konto-/Depotbeziehung ist der Finanz-
dienstleister in erster Linie zur getreuen und sorgféltigen
Ausfuhrung von Auftragen des Kunden verpflichtet. Zwar
ist der Finanzdienstleister grundsétzlich nicht zu einer Bera-
tung verpflichtet. Es kannihn aber dennoch eine Beratungs-
bzw. Warnpflicht treffen, wenn er bei pflichtgemésser
Aufmerksamkeit hatte erkennen miissen, dass der Kunde
die mit einer bestimmten Anlage verbundenen Risiken nicht
erkannt hat, oder wenn sich ein besonderes Vertrauens-
verhaltnis zwischen ihm und dem Kunden entwickelt hat
und nach Treu und Glauben eine unaufgeforderte Beratung
und Warnung als geboten erscheint.

Bei der Anlageberatung hat der Finanzdienstleister die
Pflicht, seine Beratung unter Beriicksichtigung der Bedurf-
nisse, Kenntnisse und Anlageziele des Kunden zu erteilen.
Mit den erteilten Auskiinften soll das Informationsbe-
dirfnis des Kunden befriedigt werden, weshalb der Anla-
geberater stets auf den Versténdnishorizont des Kunden
abstellen und ihn mit seinem Rat jeweils in der Wahl der
geeigneten Massnahme unterstitzen soll. Dabeiist wesent-
lich, dass der Finanzdienstleister die Griinde, die zu einer
Empfehlung fiihrten, nachvollziehbar erldutern kann und
dass er im Streitfall auch belegen kann, dass der Kunde
den Auftrag zum Erwerb einer bestimmten Anlage (iber-
haupt erteilt hat.

Falls eine solche nicht vereinbart wurde, hat der Finanz-
dienstleister bei der Anlageberatung grundsatzlich keine
Pflicht, die Anlagen des Kunden dauernd zu liberwachen.
Anders kann es sich ausnahmsweise verhalten, wenn eine
entsprechende Vertrauensbasis im Anlageberatungsver-
haltnis zwischen der Bank und dem Kunden entstanden
ist.

Bei der Vermdgensverwaltung delegiert der Kunde die
Anlageentscheide an den Finanzdienstleister. Dieser ist
verpflichtet, die Interessen des Kunden zu wahren und
dessen Vermogenswerte sorgféltig und getreu zu ver-
walten. Entsprechend gehdrt es zur Sorgfaltspflicht des
Vermogensverwalters, die Interessenlage des Kunden
sowie dessen Risikobereitschaft und Risikofdhigkeit
abzuklaren. Das Ergebnis dieser Abklarungen ist in einem
Kundenprofil festzuhalten und es ist eine entsprechende
Anlagestrategie mit dem Kunden festzulegen.
Grundsatzlich obliegt es dem Kunden, der eine Sorgfalts-
pflichtverletzung des Finanzdienstleisters geltend macht,
diese darzulegen bzw. zu beweisen. Die blosse pauschale
Behauptung einer Pflichtverletzung ist nicht ausreichend.
Nach Ansicht des Ombudsman obliegt es aber wiederum
dem Finanzdienstleister, Widerspriiche und Liicken in der
Dokumentation zu erkléren.

Allein aus einer vom Kunden als unbefriedigend empfun-
denen Wertentwicklung seiner Anlagen lasst sich nicht
auf eine Verletzung von Sorgfaltspflichten durch den
Finanzdienstleister schliessen. Dokumentationsméangel
konnen aber bei der Beweiswiirdigung beriicksichtigt
werden: «So hat etwa beim Vorwurf unterbliebener Auf-
kldrung und Beratung der mit diesem Vorwurf konfron-
tierte Beauftragte die positiven Sachumstéande zu
behaupten und zu beweisen, welche den Unterlas-
sungsvorwurf entkréften» (Bundesgerichtsentscheid
4A_364/2013 E.6.6.4).
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OFFENTLICHKEITSARBEIT

Der Schweizerische Bankenombudsman befasst sich nebst der
jeweils Mitte Jahr stattfindenden Medienkonferenz auch wéh-
rend des Ubrigen Jahres mit diversen Aktivitdten im Bereich
Offentlichkeitsarbeit.

So sprachen der Ombudsman und sein Stellvertreter auf Ein-
ladung an mehreren Foren und Konferenzen und referierten
an Weiterbildungsveranstaltungen (namentlich in verschie-
denen Universitaten). An den jahrlichen Sitzungen der euro-
paischen Vereinigung der Finanzdienstleistungsombuds-
stellen (FIN-NET) sowie der Weltkonferenz der Finanz-
dienstleistungsombudsstellen (INFO Network) nutzten sie
die Gelegenheit des Gedankenaustauschs mit wichtigen
Exponenten im Ausland.

Auch im vergangenen Jahr gingen wiederum viele Medien-
anfragen zu spezifischen Bankfachthemen ein. Mdglichkeiten
flr Treffen mit Exponenten von Branchen- und Konsumenten-
schutzorganisationen wurden rege genutzt zwecks Bespre-
chung grundséatzlicher Fragen wie auch bankspezifischer
Themen. Schliesslich sind noch die fiir beide Seiten wertvollen
regelméassigen Zusammenkiinfte mit Vertretern diverser
Finanzinstitute zu erwahnen.

KONTAKT- UND NACHRICHTENLOSE
VERMOGENSWERTE

Seit 1996 amtet der Bankenombudsman auch als zentrale
Anlaufstelle fir die Suche von kontakt- und nachrichten-
losen Vermogenswerten. Im Rahmen dieser Tatigkeit hat er
im Berichtsjahr 468 neue Suchanfragen erhalten, die sich
jeweils auf Vermdgenswerte einer oder mehrerer vermuteter
Bankkunden bezogen. Von diesen und den noch aus dem Vor-
jahr pendenten Suchanfragen wurden 424 Anfragen als aus-
reichend legitimiert betrachtet und folglich 466 vermutete
Bankkunden in der zentralen Datenbank kontakt- und nach-
richtenloser Vermdgenswerte abgefragt. Verglichen mit dem
10-Jahres-Tiefststand aus dem Vorjahr resultierte ein Volu-
menanstieg bei den eingegangenen Suchanfragen von rund
15%. Hauptgrund dafiir sind wohl auslandische Medienberichte
gegen Ende des Jahres, welche einer breiten Offentlichkeit

die Suchmadglichkeitin Erinnerung gerufen haben. Im Berichts-
jahr konnten die Vermogenswerte von insgesamt 41 kontakt-
losen Kundenbeziehungen (Konto-/Depotwerte von 7,5 Milli-
onen CHF und der Inhalt von fiinf Schrankféchern) berech-
tigten Personen zugénglich gemacht werden. 12 dieser Félle
betrafen Suchanfragen, die von Berechtigten bereits in einem
der Vorjahre eingereicht und von der Anlaufstelle seither
pendent gehalten worden waren, die Kontaktlosmeldung der
Kundenbeziehung durch die Bank aber erst im Verlaufe des
Berichtsjahrs erfolgte. Seit Einfiihrung des aktuellen Such-
systems im Jahr 2001 konnte die Anlaufstelle somit insge-
samt 571 kontakt- und nachrichtenlose Kundenbeziehungen
ermitteln und berechtigten Personen Werte von 115,2 Milli-
onen CHF sowie den Inhalt von 62 Schrankféchern zuganglich
machen. Die detaillierten statistischen Angaben finden sich
auf den Seiten 54 - 57.

Im Rahmen der im Dezember 2015 initiierten Publikation lang-
fristig nachrichtenloser Vermdgenswerte amtiert der Banken-
ombudsman als Auskunftsstelle fiir Fragen und Anliegen rund
um die Publikationsplattform auf www.dormantaccounts.ch.
Im Berichtsjahr war der diesbeziigliche Aufwand wie im Vor-
jahr gering und beschrénkte sich auf Félle, wo die publizie-
rende Bank gemahnt werden musste, weil sie bei ihr einge-
gangene Antrage (zu) lange nicht beantwortet hatte, oder wo
es mutmasslich berechtigten Personen aufgrund technischer
Probleme nicht méglich war, ihren Antrag auf dem vorge-
sehenen Weg Uber die Publikationsplattform einzureichen.

Wie in den Vorjahren wirkten Vertreter der Bankenombuds-
stelle in der Arbeitsgruppe Narilo der Schweizerischen
Bankiervereinigung mit. Diese widmet sich der Koordination,
der Lésung aufgetauchter Probleme und der Verbesserung
der Abldufe rund um das Thema der kontakt- und nachrichten-
losen Vermogenswerte und hat im Berichtsjahr mehrfach
Sitzungen und Telefonkonferenzen abgehalten.

Né&here Informationen zu den massgeblichen Richtlinien und
den Mdglichkeiten zur Suche nach Vermdégenswerten bei
Banken in der Schweiz: www.bankingombudsman.ch (Rubrik
«Kontosuchey).
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KONTO, SPARHEFT UND SCHALTER

VERWEIGERTE KONTOAUSKUNFT

Die Beschwerdeflihrerin machte geltend, bei einer Rechtsvorgangerin der Bank vor vielen Jahren ein Konto auf ihren

Namen erdffnet und ihrem Bruder auf diesem eine Vollmacht erteilt zu haben. Der Bevollmachtigte habe regelméssig Geld

auf das Konto einbezahlt, um seine Schwester zu unterstiitzen. Nachdem die Beschwerdefiihrerin von der aktuellen Bank

bis Ende 2017 regelméssig Kontoauszilige erhalten hatte, verweigerte die Bank dem Bevollmachtigten die Verfligung Gber

das Kontoguthaben und gab danach weder dem Bevollméchtigten noch der Beschwerdefiihrerin Auskiinfte tiber das Konto.
Im Ombudsverfahren stellte sich heraus, dass das Konto einst nicht auf den Namen der Beschwerdefiihrerin eréffnet
worden war, sondern auf ihren inzwischen volljahrigen Sohn. Dieser war jedoch nicht erreichbar. Der Ombudsman konnte
die Bank Uberzeugen, dem Bevollmachtigten die notwendigen Auskiinfte zu erteilen, damit dieser die Beschwerdefiihrerin

Uiber die tatsachliche Situation aufklaren konnte.

Der Antwortbrief der Bank auf die Reklamation der Beschwer-
deflhrerin liess vermuten, dass sie die Auskunft verweigerte,
weil das Konto auf eine Drittperson lautete. Da sie einen inzwi-
schen volljahrigen Sohn hatte, vermutete der Ombudsman,
dass sie das Konto eventuell auf ihren Sohn eréffnet hatte und
ihr dies nicht mehr bewusst war. Die Kundenbeziehungen der
Bank, bei welcher die Beschwerdefiihrerin das Konto eroffnet
hatte, waren von einer anderen Bank (ilbernommen worden,
welche ihrerseits spater von einer dritten Bank libernommen
wurde. Die Beschwerdefiihrerin konnte von keiner der drei
Banken Kontoerdffnungsdokumente vorweisen. Sie verfiigte
jedoch uber Briefe der aktuellen Bank und iiber Kontoausziige,
welche darauf schliessen liessen, dass das Konto doch auf
ihren eigenen Namen lautete, und das Verhalten der Bank als
seltsam erscheinen liessen.

Der Ombudsman kontaktierte die Bank, unterbreitete ihr die
widersprichlichen Dokumente und bat sie um angemessene
Erklarungen. Leider erhielt er die gleiche lapidare Antwort wie
bereits die Kundin: Die Compliance-Abteilung der Bank erklarte
ihm, sie konne die Kontonummer auf den Dokumenten keiner
Geschéftsbeziehung auf den Namen der Kundin zuordnen und
diese sei flir eine solche Geschéaftsbeziehung nicht auskunfts-
berechtigt. Zu den widerspriichlichen Dokumenten nahm die
Bank keine Stellung. Der Ombudsman nahm darauf mit dem
CEO der Bank Kontakt auf und bat ihn, zu den gestellten Fragen
konkret Stellung zu nehmen.

Er wurde danach von einer Compliance-Mitarbeiterin telefo-
nisch kontaktiert, welche ihm mitteilte, das Konto sei anlass-
lich der Ubernahme der Vorgangerbank falschlicherweise mit
der Beschwerdefiihrerin als Kontoinhaberin aufgesetzt worden.
Tatséchlich habe die Beschwerdefiihrerin das Konto aber auf
den Namen ihres damals minderjahrigen Sohnes eroffnet
gehabt und sich das Verfligungsrecht bis zu dessen Volljahrig-
keit vorbehalten. Gleichzeitig habe sie ihrem Bruder eine Voll-
macht erteilt. Der Sohn sei mittlerweile volljahrig. Auf Rick-
frage des Ombudsman gab sie an, dass die Vollmacht zugunsten
des Bruders der Kontoer6ffnerin aber nie widerrufen wurde.

Der Ombudsman vertrat gegeniiber der Compliance-Mitarbei-
terin die Ansicht, die Bank kdnne in einem solchen Fall nicht
untatig bleiben und sich darauf beschréanken, der Kontoeroff-
nerin ab Eintritt der Volljahrigkeit des Kontoinhabers einfach
jegliche Auskunft zu verweigern. Vielmehr obliege es ihr, recht-
zeitig die Moglichkeit einer direkten Kontaktaufnahme mit dem
volljahrig werdenden Kontoinhaber sicherzustellen. Dies war
leider nicht geschehen und es gelang der Bank nicht mehr,
einen Kontakt zu diesem herzustellen. Wie der Ombudsman
sich von der Beschwerdefiihrerin selbst und ihrem Bruder
bestatigen liess, war auch ihr Kontakt zu ihrem Sohn bzw.
seinem Neffen abgebrochen.

Es war in diesem Fall offensichtlich, dass die Kontoer&ffnerin
wegen der inzwischen eingetretenen Volljahrigkeit des Konto-
inhabers nicht mehr auskunftsberechtigt war und die Bank
nurihm oder einem ausgewiesenen Vertreter Auskunft erteilen
durfte. Neben diesen Vertraulichkeitspflichten ist eine Bank
aber aufgrund der Richtlinien Uber die Behandlung von kon-
takt- und nachrichtenlosen Vermogenswerten bei Schweizer
Banken gehalten, kontakt- und nachrichtenlose Beziehungen
zu vermeiden. Sie héatte deshalb nach Ldsungen suchen
miissen, um beiden Pflichten nachzukommen und nicht ein-
fach eine passive Haltung einnehmen dirfen. Aufgrund der
Situation erachtete er es als sinnvoll, dass die Bank den
Onkel des Kontoinhabers gestiitzt auf die ihm einst einge-
raumte Vollmacht iber die wahren Verhaltnisse aufklarte und
es ihm Uberliess, die Auskiinfte an die Beschwerdefiihrerin
weiterzugeben. Die Bank war schliesslich mit diesem Vorge-

hen einverstanden.
2019/01
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AUSZAHLUNG VON GERINGFUGIGEN ZINSEN BEI DER KONTOSALDIERUNG
Der Kunde saldierte ein Konto bei der Bank mit einem Abschlusszinsbetreffnis von weniger als 5 CHF. Er hatte in der

Konsumentenpresse Berichte gelesen, wonach die Bank seit Jahren geringfligige Zinsbetrage zuriickbehalte, was er als

stossend empfand. Er korrespondierte mit dem verantwortlichen Redaktor und reklamierte bei der Bank. Nachdem er

keine zufriedenstellende Antwort erhielt, kontaktierte er die FINMA, welche ihn an den Bankenombudsman verwies,

welchem er seine Beschwerde unterbreitete. Kurz nach dem Versand der Eingangsbestatigung erhielt der Ombudsman

vom Kunden die Mitteilung, die Bank habe ihm geschrieben, dass der Zinsbetrag bei der Saldierung auf das von ihm
angegebene Konto liberwiesen worden sei. Nachdem er dies gepriift hatte, musste der Kunde feststellen, dass er den
verlangten Zinsbetrag tatsachlich bereits erhalten hatte. Er beschwerte sich darauf liber das Kommunikationsverhalten
der Bank, verlangte vom Ombudsman jedoch keine Intervention mehr.

Tatsachlich werden dem Ombudsman ab und zu Félle unter-
breitet, welche sich von alleine erledigen. Manchmal kommt
die Bank dem Kunden wunschgemaéss entgegen, jedoch nicht
innert der von ihm erwarteten Frist, so dass sich seine
Beschwerde an den Ombudsman als etwas voreilig heraus-
stellt. Seltener zeigt sich, dass das beanstandete Problem gar
nicht existiert, weil die Bank von allem Anfang an so handelte,
wie es den berechtigten Erwartungen des Kunden entsprach,
er dies jedoch nicht so wahrnahm. Im vorliegenden Fall ist
letzteres geschehen.

Der Kunde saldierte sein Konto bei der Bank, weil er mit deren
Dienstleistungen unzufrieden war. Berichte in der Konsumen-
tenpresse, wonach die Bank geringfligige Zinsbetrage nicht an
die Kunden auszahle und zurlickbehalte, bestatigten ihn in
seinem schlechten Eindruck iber die Bank und I&sten eine
grosse Empdrung in ihm aus. Die Tatsache, dass die Bank ihr
Verhalten gegenlber der Presse nur zdgerlich und nicht beson-
ders Uberzeugend erklarte, trugen das lhrige zu seinem Ein-
druck bei. Er beschwerte sich darauf in kurzen Zeitabstanden
lber mehrere Kanéle, d. h. telefonisch, per E-Mail und schrift-
lich bei der Bank Gber den ihm nicht vergliteten Zinsabschluss
von weniger als 5 CHF. Seine Korrespondenz war detailliert
und ausfihrlich. Als er innert der von ihm erwarteten Frist
keine Uiberzeugende Antwort erhielt, kontaktierte er die FINMA
und schliesslich den Ombudsman. Den fiir die Presseberichte
verantwortlichen Redaktor hielt er auf dem Laufenden. In der
Presse traten zudem Rechtsexperten auf, welche das Verhalten
der Bank als unrechtmassig kritisierten und teilweise gar als
strafrechtlich relevant einstuften.

Vor dem Hintergrund dieser Aufregungen hatte der Kunde
offenbar vergessen, seine Bankausziige zu konsultieren und
zu prifen, ob er tatsachlich auch ein Opfer des kritisierten
Verhaltens der Bank war. Hatte er das getan, hatte er sofort
festgestellt, dass der von ihm verlangte Betrag anlésslich der
Saldierung des Kontos wie von ihm verlangt auf sein neues
Bankkonto iiberwiesen worden war. Dies war auf den Belegen
des saldierten und des neuen Kontos zum entsprechenden
Zeitpunkt in der Ublichen Form ohne Weiteres ersichtlich.

Was kann man aus diesem Vorfall lernen? Bevor man ein Ver-
mittlungsverfahren einleitet, lohnt es sich, die relevanten
Unterlagen zusammenzustellen und zu prifen. Obschon der
Ombudsman oft nachvollziehen kann, dass Kunden, welche
viel Zeit in Warteschlangen am Telefon verloren oder deren
Anfragen nicht beantwortet wurden, verargert sind, ist es
ratsam, Probleme und Unstimmigkeiten mit einer gewissen
Besonnenheit anzugehen. Der Ombudsman ist selbstversténd-
lich auch bereit, Auseinandersetzungen uber geringfiigige
Betrdge entgegenzunehmen und versucht, diese mit der ange-
messenen Sorgfalt zu behandeln. Damit er seine Ressourcen
richtig einsetzen kann, ist er jedoch darauf angewiesen, dass
die Parteien die Verhéltnisméssigkeit im Vermittlungsverfahren
nicht aus den Augen verlieren. Schliesslich erwartet er, dass
beide Parteien, Kunden und Banken, bereit sind, ihr eigenes
Verhalten kritisch zu hinterfragen und bei der Losungsfindung

aufeinander zuzugehen.
2019/02
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ZAHLUNGSVERKEHR

ERFOLGLOSE LOSCHUNG EINES DAUERAUFTRAGS

Der Kunde war Inhaber eines Unternehmens und hatte einen Konflikt mit einer Angestellten. Diese kiindigte ihr Arbeits-

verhéltnis an einem Donnerstag fristlos. Am folgenden Freitag I6schte der Kunde im Verlaufe des spateren Nachmittags an

einem Automaten der Bank den Dauerauftrag fiir die Uberweisung des Lohns der Mitarbeiterin. Dieser wurde am folgenden

Montag trotzdem Uberwiesen. Er verlangte von der Bank, diesen zuriickzufordern respektive ihn fir die trotz der Léschung

des Dauerauftrags erfolgte Lohnzahlung zu entschadigen. Gemass seinen Angaben horte er danach nichts mehr von der
Bank, weshalb er sich an den Ombudsman wandte. Nach Priifung seines Anliegens musste ihm der Ombudsman mitteilen,
dass nach seiner Ansicht kein Fehlverhalten der Bank vorlag.

Der Ombudsman nahm als erstes telefonisch mit seinem
Ansprechpartner bei der Bank Kontakt auf. Dort wurde ihm
mitgeteilt, dass der Reklamationsbrief des Kunden von der
zustandigen Abteilung der Bank gepriift worden sei. Eine Mit-
arbeiterin habe mit dem Kunden Kontakt aufgenommen und
ihm mitgeteilt, dass sein Rickforderungsbegehren leider
erfolglos war, da seine ehemalige Angestellte mit einer Riick-
belastungihres Kontos nicht einverstanden war und die Ansicht
vertrat, der iberwiesene Lohn stiinde ihr rechtmaéssig zu. Eine
Entschadigung lehnte die Bank ab, da sie in ihren Zahlungs-
verkehrsbedingungen klar festhielt, dass die Loschung eines
Dauerauftrags mindestens fiinf Arbeitstage vor der Ausfih-
rung erfolgen misse, ansonsten diese erst bei der tber-
nachsten Ausfiihrung wirksam werde. Die Léschung an einem
Freitagnachmittag mit Wirkung fiir den folgenden Montag sei
verspatet erfolgt.

Geméss der Ansicht des Ombudsman ging die Bank korrekt
vor. Die Bestimmung, dass ein Dauerauftrag mindestens fiinf
Tage vor der nachsten Ausfiihrung geldscht resp. gedndert
werden musste, war in den Zahlungsverkehrsbedingungen
deutlich und in einer versténdlichen Sprache festgehalten. Es
war fiir den Ombudsman auch nachvollziehbar, dass fiir solche
Auftrége eine gewisse Vorlauffrist notwendig ist. Den Auftrag

des Kunden, den Betrag bei der Endempféngerin zuriickzufor-
dern, hatte die Bank ausgefiihrt und dafiir die vereinbarte
Gebihr von 30 CHF belastet. Dass die Rickforderung nicht
erfolgreich war, konnte ihr nicht angelastet werden, da die
Endempféngerin die Rickbelastung verweigerte. Aus den
Unterlagen des Kunden ging im Ubrigen nicht hervor, weshalb
er der Ansicht war, seine Angestellte habe den Lohn fir den
fraglichen Monat nicht zugute gehabt.

Da fiir den Ombudsman kein Fehlverhalten der Bank erkennbar
war, schloss er den Fall mit einem Bescheid an den Kunden
ab. Er teilte ihm darin mit, dass der Kunde versuchen konne,
seine Forderung auf dem Rechtsweg durchzusetzen, wenn er
die Einschatzung des Ombudsman nicht teile. In einem sol-
chen Fall miisse er aber das Gericht nicht nur von der Sorg-
faltspflichtverletzung der Bank lberzeugen, sondern auch
darlegen, dass ihm tatsachlich ein Schaden in der H6he der
Lohnzahlung erwachsen ist, da die Mitarbeiterin auf den Lohn
keinen Anspruch mehr hatte und er das ihm Zumutbare unter-
nommen hatte, den einer ungerechtfertigten Bereicherung
entsprechenden Betrag von dieser erhéltlich zu machen.
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KREDITE

ABANDERUNG DER VERTRAGSBEDINGUNGEN WAHREND DER LAUFZEIT EINER FESTHYPOTHEK

Die Kundin bezahlte zwei Festhypotheken vor deren Félligkeit zuriick. Die Bank berechnete ihr eine Vorfalligkeitsentsché-
digung, bei welcher sie neben den fiir die Restlaufzeit der Hypotheken vereinbarten Zinsen zusatzlich negative Wiederan-
lageséatze beriicksichtigte, so dass die Kundin mehr bezahlen musste, als wenn sie die Festhypotheken ordentlich hatte
auslaufen lassen. Die Kundin wehrte sich gegen die zusatzlich in Rechnung gestellten Negativzinsen unter Hinweis auf zwei
Urteile des Bezirksgerichts Ziirich. Die Bank weigerte sich, der Kundin die Negativzinsen zuriickzuzahlen. Sie vertrat die
Ansicht, dass sich der Fall von denjenigen, welche das Gericht beurteilt hatte, unterschied, und verwies auf ihre Allge-
meinen Kreditbedingungen, in welchen die Berechnung der Vorfélligkeitsentschadigung vereinbart wurde. Dort wurde
darauf hingewiesen, dass die massgebenden Wiederanlagesatze in einem negativen Zinsumfeld negativ sein konnen. Die
Kundin unterbreitete den Fall darauf dem Ombudsman. Leider war die Bank im Rahmen des Ombudsverfahrens zu keiner
Lésung bereit. Der Ombudsman musste die Kundin deshalb an die ordentlichen Gerichte verweisen.

Im Berichtsjahr beschéftigten den Ombudsman wiederum
regelmassig Beschwerden liber Vorfélligkeitsentschadigungen,
bei welchen Banken negative Wiederanlageséatze beriicksich-
tigt hatten und den Kunden héhere Betrdge in Rechnung
stellten, als féllig geworden waren, wenn die Festhypotheken
ordentlich ausgelaufen waren. Seit dem Bestehen des hart-
nackigen Negativzinsumfeldes im Schweizer Franken haben
sich zwei Gruppen von Banken herausgebildet. Die gemass
Wahrnehmung des Ombudsman gréssere Gruppe beschrankt
die Wiederanlageséatze bei minimal 0% und verlangt von den
Kunden bei der vorzeitigen Riickzahlung einer Festhypothek
im Maximum die Zinsen, welche fiir die Restlaufzeit vereinbart
waren. Eine kleinere Gruppe verlangt zusatzlich zu den verein-
barten Zinsen eine Entschadigung in der Hohe des Betrages,
der bei einer Wiederanlage des vorzeitig zurlickbezahlten
Kapitals auf dem Geld- und Kapitalmarkt zu den fiir die Rest-
laufzeit geltenden negativen Wiederanlageséatze zu bezahlen
ware. Mittlerweile liegen Gerichtsurteile vor, welche zum
Schluss kamen, dass diese Praxis aufgrund der Interpretation
der in den beurteilten Féllen anwendbaren Vertragsbestim-
mungen nicht zuldssig war. Einige der Banken der zweiten
Gruppe haben zwischenzeitlich ihre Vertrage dahingehend
prazisiert, dass sie den Kunden allféllige negative Wiederan-
lagesétze zusétzlich in Rechnung stellen dirfen.

Im vorliegenden Fall stellten sich zwei Hauptprobleme. Einer-
seits gingen die Meinungen zwischen der Kundin und der Bank
auseinander, welche Version der Allgemeinen Kreditbedin-
gungen und somit welche konkrete Formulierung fir die
Berechnung der Vorfalligkeitsentschadigung anwendbar war.
Die Kundin war der Ansicht, dass diejenige Version massge-
bend war, welche zum Zeitpunkt des Abschlusses ihrer Fest-
hypothek und der Unterzeichnung der dafiir relevanten Ver-
trage im Jahr 2013 Geltung hatte. Die Bank hatte diese im
Jahr 2017 und somit wahrend der Laufzeit der im Jahr 2013
abgeschlossenen Festhypothek ersetzt. Die neue Version wies
explizit darauf hin, dass die Wiederanlagesédtze in einem
Negativzinsumfeld negativ sein kdnnen. Andererseits stellte
sich die Frage, wie die auf den Fall anwendbare Bestimmung
zu interpretieren war.

Die Bank stellte sich auf den Standpunkt, dass sie sich in der
urspriinglichen Version von 2013 das Recht ausbedungen
hatte, die Kreditbedingungen jederzeit anzupassen. Die neuen
Bedingungen seien von der Kundin unwidersprochen geblie-
ben.Zudem habe die neue Version nur verdeutlicht, was bereits
gemass den 2013 geltenden Kreditbedingungen massgebend
gewesen sei, ndmlich dass die Wiederanlagesatze auf dem
Geld- und Kapitalmarkt fiir die Berechnung der Vorfalligkeits-
entschadigung herangezogen werden und somit im Falle von
negativen Marktsatzen eben negative Zinsen resultieren.
Schliesslich vertrat die Bank die Ansicht, die Kundin habe
sich ohne ihr Zutun 2019 entschlossen, die Festhypothek vor-
zeitig zurlickzuzahlen. Es sei somit klar, dass die zum Zeitpunkt
der Rickzahlung giiltigen Allgemeinen Kreditbedingungen
anwendbar seien.

Nach Ansicht des Ombudsman war es unhaltbar, dass die
Bank gestiitzt auf den Vorbehalt, die Kreditbedingungen
jederzeit anpassen zu diirfen, diese wahrend der Dauer der
Festhypothek mit Wirkung fiir dieselbe dnderte. Die Wirkung
einer solchen Anpassung musste deshalb aufgeschoben
werden, bis die bestehende Festhypothek abgelaufen war und
konnte erst auf eine allféllige Verldngerung oder Erneuerung
angewendet werden. Da die Kundin wahrend der Dauer ihrer
Festhypothek keine solchen Vertragsédnderungen erwarten
musste, erachtete der Ombudsman die Voraussetzungen fiir
eine stillschweigende Zustimmung zu diesen Anderungen vor-
liegend als nicht gegeben. Er war deshalb der Meinung, dass
die zum Zeitpunkt des Abschlusses der Festhypothek fiir die
Berechnung der Vorfélligkeitsentschadigung anwendbaren
Bestimmungen fiir den Fall massgebend waren. Fiir die Ausle-
gung dieser Bestimmungen war nach Ansicht des Ombudsman
das Verstandnis der Kundin zum Zeitpunkt des Vertrags-
schlusses massgebend. Der Vollsténdigkeit halber sei erwahnt,
dass das Obergericht des Kantons Ziirich wenige Wochen
nach dem Verfassen des Schlussberichts fiir den vorliegenden
Fall einen der Entscheide, auf welche sich die Kundin bezog,
bestéatigte und in der Urteilsbegriindung in Bezug auf den fir
die Auslegung massgebenden Zeitpunkt die gleiche Meinung
wie der Ombudsman vertrat.
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In Bezug auf die Interpretation der Bestimmung tiber die Vor-
falligkeitsentschadigung, welche in der zur Zeit des Abschlus-
ses der Festhypothek geltenden Version der Allgemeinen
Kreditbedingungen enthalten war, gingen die Meinungen
zwischen der Bank und der Kundin ebenfalls auseinander. Die
Kundin erachtete die Vertragsbestimmung mit derjenigen,
welche das Bezirksgericht Zurich beurteilt hatte, als praktisch
identisch und folgte daraus, dass die Bank maximal die fiir die
Restlaufzeit der Festhypothek vereinbarten Zinsen als Vorfal-
ligkeitsentschadigung verlangen kénne. Die Bank erachtete
das von einem erstinstanzlichen ausserkantonalen Gericht
geféllte Urteil als nicht massgebend. Tatsachlich war der Wort-
laut der Vertragsbestimmung, welche dem Urteil zugrunde lag,
und derjenigen, welche gemass Ansicht der Kundin in ihrem
Fall massgebend war, nicht identisch. Der Ombudsman war
jedoch der Meinung, dass ein Gericht, welches die fir den Fall
seiner Ansicht nach massgebenden Bestimmung beurteilen
wirde, mit hoher Wahrscheinlichkeit zum gleichen Schluss
kadme wie das Bezirksgericht Ziirich, und die Anwendung eines
negativen Wiederanlagesatzes als unzuldssig erachten wirde.
Er schlug der Bank deshalb eine vergleichsweise Regelung
des Falles vor. Da diese ein Entgegenkommen kategorisch
ablehnte, musste er die Kundin an die ordentlichen Gerichte
verweisen, welche eine solche Auseinandersetzung mit einem
flir beide Parteien bindenden Entscheid I6sen kdnnen, und das
Vermittlungsverfahren zu seinem grossen Bedauern erfolglos

einstellen.
2019/04
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VORFALLIGKEITSENTSCHADIGUNG BEI EINER VORZEITIGEN KUNDIGUNG EINER FESTHYPOTHEK WEGEN

VERTRAUENSVERLUST

Die Kunden hatten eine Festhypothek bei der Bank und wollten diese vorzeitig kiindigen, da sie geltend machten, eine

Bankgeheimnisverletzung habe zu einem Vertrauensverlust in ihre Bank gefiihrt und eine Weiterfiihrung der Geschéfts-

beziehung mit ihr sei fiir sie nicht mehr zumutbar. Die Bank berechnete ihnen eine Vorfalligkeitsentschadigung auf der

Basis von negativen Wiederanlagesatzen. Die Kunden verlangten von ihr, wenigstens auf die Negativzinsen zu verzichten.

Die Bank weigerte sich, ihnen entgegenzukommen und @nderte ihre Haltung auch im Ombudsverfahren nicht. Sie kam den

Kunden jedoch nach Beendigung des Ombudsverfahrens im gewiinschten Umfang entgegen.

Beiden Kunden handelte es sich um ein Ehepaar. Der Ehemann
hatte zusammen mit einem Partner eine Firma, welche mit der
Bank eine Kontobeziehung unterhielt. Der Kundenberater der
Bank hatte ein Problem im Zusammenhang mit einer grosseren
Zahlung mit dem Geschéftspartner des Ehemannes bespro-
chen, nachdem dieser bereits aus der Firma ausgeschieden
war. Die Zahlung flihrte dazu, dass die Bank die Geschéaftsbe-
ziehung mit der Firma kiindigte. Privat hatten die Kunden mit
der Bank eine Festhypothek abgeschlossen. Der Enemann war
der Ansicht, die Bank habe bei der Firmenbeziehung eine Bank-
geheimnisverletzung begangen und damit sein Vertrauen
derart grundlegend zerstort, dass er die private Bankbezie-
hung, welche er zusammen mit seiner Ehefrau unterhielt, mit
sofortiger Wirkung kiindigen und die Festhypothek vorzeitig
zuriickzahlen wollte. Die Bank berechnete ihnen dafir eine
Vorfalligkeitsentschadigung auf der Basis von negativen Wie-
deranlageséatzen, d. h. sie mussten mehr Zinsen bezahlen, als
wenn sie die Festhypothek ordentlich hatten auslaufen lassen.

Die Kunden waren der Ansicht, dass die Bank ihnen angesichts
der Umstédnde bei der Vorfélligkeitsentschddigung wenigstens
im Umfang der Negativzinsen entgegenkommen misste. Diese
lehnte ab. Sie teilte den Kunden mit, der Vorfall mit der behaup-
teten, von ihr bestrittenen Bankgeheimnisverletzung sei nur
vorgeschoben. Die Kunden wiirden die Bankbeziehung viel-
mehr deswegen kiindigen, weil die neue Bank ihnen einen
grosseren Kreditrahmen zur Verfiigung stellte. Sie vertrat
die Ansicht, sie habe die Vorfalligkeitsentschadigung in der
vollen von ihr berechneten Hohe zugute. Die Kunden waren
damit nicht einverstanden und unterbreiteten den Fall dem
Ombudsman.

Dieser machte die Bank darauf aufmerksam, dass das Bezirks-
gericht Zirich mittlerweile einen Entscheid publiziert hatte,
wonach es einer Bank aufgrund der im beurteilten Vertrag
vorhandenen Vorfélligkeitsklausel nicht erlaubt war, von
Kunden mehr als die fiir die Restlaufzeit geschuldeten ordent-
lich vereinbarten Zinsen zu fordern. Die Bank gab dem
Ombudsman inihrer Stellungnahme zu verstehen, der Gerichts-
entscheid sei flr sie nicht massgebend, da sich der von ihr
verwendete Vertrag wesentlich von demjenigen, welcher im
Gerichtsentscheid beurteilt worden war, unterschied, und sie

nicht an diese Rechtsprechung eines lediglich erstinstanzli-
chen Gerichts gebunden sei. Der Ombudsman musste den Fall
ohne Erfolg abschliessen. Da das Guthaben der Kunden den
Betrag der Vorfalligkeitsentschadigung nicht deckte, hatte die
Bank diese gegeniber den Kunden gerichtlich geltend machen
mussen. Er teilte den Kunden in seinem schriftlichen Bescheid
mit deutlichen Worten mit, dass er mit der Haltung der Bank
nicht einverstanden sei.

Wenig spater telefonierte der Ehemann und informierte den
Ombudsman, die Bank habe ihn angerufen und ihnen ein
Entgegenkommen offeriert, welches grosser war als der
Anteil der Vorfélligkeitsentschadigung, welcher auf die Nega-
tivzinsen entfiel. Er fragte, ob er das Angebot annehmen solle.
Der Ombudsman empfahl ihm die Annahme des Angebots.
Kurz darauf war der Konsumentenpresse zu entnehmen, dass
die Bank wegen einer Vorfélligkeitsentschadigung auf der
Basis von negativen Wiederanlagesatzen erstinstanzlich
gerichtlich unterlegen war. Aufgrund der zeitlichen Umstande
musste der Ombudsman vermuten, dass der Bank dieser Ent-
scheid bereits bekannt war, als sie ihre Stellungnahme an den
Ombudsman verfasste.

Der Ombudsman nahm deshalb mit der Geschéftsleitung der
Bank Kontakt auf und teilte dieser mit, dass ihn die getroffene
Losung mit den Kunden zwar freue, er jedoch nicht einsehe,
weshalb ein Entgegenkommen nicht bereits im Ombuds-
verfahren moglich gewesen sei. Die Bank entschuldigte sich
fur ihr Vorgehen und erklarte, das Entgegenkommen gegen-
Uber den Kunden habe nichts mit dem Gerichtsentscheid
zu tun. Sie habe diesen an die néchste Instanz weitergezogen,
da sie damit nicht einverstanden sei und glaube, ihre Argu-
mente seien nicht richtig gewirdigt worden. Vielmehr sei es
so, dass die Kommunikation zwischen der Region, in welcher
sich die betroffene Geschéaftsstelle befand, und der Zentrale
nicht richtig geklappt habe. Ein halbes Jahr spater bestéatigte
die néchsthohere Gerichtsinstanz den Entscheid gegen die
Bank. Letztere verzichtete darauf, diesen weiterzuziehen, und
zahlte der Kldgerin den zu viel belasteten Anteil an der Vor-

falligkeitsentschadigung zurick.
2019/05
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ANLAGEBERATUNG UND VERMOGENSVERWALTUNG

SCHLECHTE PERFORMANCE EINES ANLAGEFONDS

Ein Kunde in fortgeschrittenem Alter investierte nach einer Beratung durch die Bank in einen Anlagefonds. Er beklagte sich
beim Ombudsman, dass der Wert seiner Fondsanteile wahrend acht Jahren kontinuierlich zuriickgegangen sei und er diese
schliesslich mit Verlust verkaufen musste. Der Ombudsman stellte nach Riickfragen fest, dass es sich um einen Obligatio-
nenfonds handelte, dessen Ertragspotential aufgrund der Zinssituation in den letzten Jahren immer kleiner geworden war.
Ein Fehlverhalten der Bank bei der Anlageberatung war jedoch nicht ersichtlich. Der Kunde entschloss sich nach Erhalt der

Erklarungen des Ombudsman, die Angelegenheit nicht weiterzuverfolgen.

Der Kunde wurde von der Bank mit einem Anlagevorschlag
kontaktiert, nachdem Kassenobligationen mit einem aus heu-
tiger Sicht stolzen Zinssatz von 2,75 % fallig geworden waren.
Gestitzt auf diese Beratung investierte er in einen Anlage-
fonds. Er war Uber dessen Entwicklung nach acht Jahren ent-
tauscht und verkaufte die Fondsanteile nach seinen Angaben
mit Verlust. Darauf kontaktierte er den Ombudsman, weil er
der Ansicht war, beim Kauf falsch beraten worden zu sein.
Zudem habe er festgestellt, dass der Fonds umgewandelt
worden war, ohne dass er informiert worden sei.

Der Ombudsman musste dem Kunden einige Riickfragen
stellen, damit er sich ein ausreichendes Bild (iber den Sach-
verhalt machen konnte. Er bat ihn zudem, ihm mitzuteilen,
inwieweit ihm durch die Umwandlung des Fonds ein Schaden
erwachsen sei. Es zeigte sich, dass es sich beim umstrittenen
Anlagefonds um einen Obligationenfonds handelte. Aufgrund
der Zinssituation kénnen mit einem solchen Fonds seit nun-
mehr bereits einigen Jahren kaum mehr positive Renditen
erwirtschaftet werden, was auch vorliegend der Fall war. Der
Kunde hatte allerdings vergessen, die Ausschiittungen in seine
Kalkulation einzubeziehen. Tat man dies, resultierte fiir ihn in
etwa eine schwarze Null, d. h. er hatte ohne Beriicksichtigung
von Steuern weder einen Gewinn, noch einen Verlust gemacht.
Bei der vom Kunden beanstandeten Umwandlung des Fonds
handelte es sich lediglich um eine Namensanderung, bei wel-
cher die wesentlichen Eigenschaften des Fonds beibehalten
wurden. Der Kunde konnte in diesem Zusammenhang keinen
Schaden bezeichnen. Er machte nur geltend, dass er wahr-
scheinlich friiher auf die schlechte Performance des Fonds
aufmerksam geworden wére, wenn er die Anderung wahrge-
nommen hétte.

Nach Kenntnisnahme der ergédnzenden Informationen war fiir
den Ombudsman vorerst kein Fehlverhalten der Bank erkenn-
bar. Er zeigte fir die Enttduschung des Kunden Verstandnis,
musste ihm aber mitteilen, dass auch bei Investitionen, die
gestutzt auf eine Empfehlung der Bank getatigt werden, das
Risiko grundsatzlich beim Anleger liegt, welcher auch von den
Chancen der Investition profitiert. Es besteht keine allgemeine
Haftung dafir, dass Einschatzungen uber die zukinftige Ent-
wicklung von Finanzanlagen sich als richtig erweisen. Eine
Pflicht, den Kunden fir Verluste zu entschadigen, setzt daher
voraus, dass die Bank mit ihrer Empfehlung ihr obliegende
Informations-, Sorgfalts- oder Treuepflichten verletzt hat.

Eine Sorgfaltspflichtverletzung kann dann gegeben sein,
wenn die Bank eine Empfehlung abgab, die im Zeitpunkt der
Abgabe fir den betreffenden Kunden offensichtlich unver-
ninftig und unangemessen war. Gemass der bundesgerichtli-
chen Rechtsprechung beurteilt sich die Angemessenheit einer
empfohlenen Anlage im Verhaltnis zur persénlichen finanzi-
ellen Situation des Kunden sowie zu dessen Risikoprofil, d. h.
seiner Risikobereitschaft und -fahigkeit. Der Umfang der Infor-
mationspflicht bestimmt sich geméss Bundesgericht sodann
nach der Erfahrung und den Kenntnissen des Kunden. In der
Regel darf vorausgesetzt werden, dass den Bankkunden das
Vorhandensein von Kursrisiken bei Anlagen wie Fonds grund-
satzlich bekannt ist.

Die dem Ombudsman vom Kunden vorgelegten Informationen
ermoglichten es leider nicht, abschliessend zu beurteilen, ob
die Voraussetzungen fiir eine Haftung der Bank in seinem Fall
erfillt waren. Er bemangelte pauschal, die Beratung der Bank
sei ungenligend gewesen, ohne dazu ndhere Ausfiihrungen
zu machen. Der Ombudsman gab ihm deshalb noch einmal
Gelegenheit zu erkldren, was die Bank seiner Ansicht nach
falsch gemacht hatte und inwiefern der empfohlene Fonds fir
ihn unverniinftig und unangemessen war. Zudem bat er den
Kunden, sich zur Frage zu dussern, weshalb er die Anlage fast
9 Jahre behalten hatte, obschon er geméss seinen Angaben
festgestellt hatte, dass diese jéhrlich an Wert verlor.

Der Kunde informierte darauf den Ombudsman, dass er die
Angelegenheit nicht weiterverfolgen mochte und es vorziehe,
seine Ferien zu geniessen. In einem abschliessenden Brief an
ihn hielt der Ombudsman fest, dass die urspriingliche Empfeh-
lung der Bank fiir die Fondsanlage zumindest aufgrund der
vorliegenden Informationen wohl nicht zu beanstanden war.
Er bedauerte, dass die Bank ihn in Bezug auf die empfohlene
Fondsanlage offenbar nie kontaktiert und auf die schwinden-
den Ertragschancen aufmerksam gemacht hatte. Dies ware
im Sinne eines zuvorkommenden Kundenservices wiinsch-
bar gewesen. Eine Rechtspflicht zur aktiven Uberwachung
eines Kundendepots besteht nach Ansicht des Ombudsman
jedoch nur dann, wenn dies vertraglich vereinbart wurde, was

vorliegend nicht der Fall war.
2019/06

23



24

Schweizerischer Bankenombudsman | Jahresbericht 2019 | Ausgewahlite Félle | Anlageberatung und Vermdgensverwaltung

VERLUSTE IM RAHMEN EINES VERMOGENSVERWALTUNGSMANDATS
Die Kunden schlossen mit der Bank im Januar 2018 ein Vermdgensverwaltungsmandat ab. Nachdem sie Buchverluste von

rund 7 % der im Mandat investierten Vermogenswerte erlitten hatten, 16sten sie dieses im Dezember 2018 auf und veraus-

serten die Anlagen mit Verlust. Sie verlangten von der Bank eine vollstandige Entschadigung dafiir, da das Vermdgensver-

waltungsmandat nicht mit ihnrem Kundenprofil Gibereingestimmt habe. Die Bank lehnte eine Entschadigung ab. Im Rahmen

des Ombudsverfahrens zeigte sich, dass die Darstellung der Parteien iber das Zustandekommen des Vermdgensverwal-

tungsmandats weit auseinandergingen und deshalb wesentliche Fragen nicht geklart werden konnten. Es konnte deshalb

keine Losung erzielt werden.

Gemass Darstellung der Kunden hatten sie wegen einer gros-
sen Krise in ihrem Domizilland vor einigen Jahren einen Teil
ihrer Ersparnisse auf eine Bank in der Schweiz Giberwiesen. Sie
hatten diese lediglich sicher verwahren wollen und seien nicht
bereit gewesen, Anlagerisiken einzugehen. Nach einem Wechsel
in der Kundenberatung sei ihnen der Abschluss eines Vermo-
gensverwaltungsmandats regelrecht aufgendtigt worden. Der
neue Kundenberater habe ihnen zu verstehen gegeben, sie
seien als Kunden nicht mehr erwiinscht, wenn sie ihr Bankver-
mdogen, welches sie zu rund 80% in der Form von Kontogut-
haben hielten, nicht investieren wiirden. Die Unterlagen fir
das Kundenprofil, welches vor Abschluss des Vermdgensver-
waltungsmandats erstellt worden war, hatten sie vorunter-
zeichnet. Diese seien nachtraglich vom Kundenberater selber
ausgefillt worden. Die daraus resultierende Risikofdhigkeit
und Risikobereitschaft sei deshalb falsch. Aus den erlduterten
Umstanden schlossen sie, dass die Bank sie fiir die eingetre-
tenen Verluste vollumfénglich entschadigen miisse.

Inihrer Stellungnahme an den Ombudsman hielt die Bank fest,
dass sie mit den Kunden regelmassig Anlageideen diskutiert
habe und diese dafiir offen gewesen seien. Vor dem Hinter-
grund des tiefen Zinsumfelds sei ihnen empfohlen worden,
mehr als nur 20 % ihres Bankvermogens zu investieren. Dabei
sei kein ungebiihrlicher Druck auf sie ausgeiibt worden. Ange-
sichts ihrer komfortablen finanziellen Verhaltnisse sei es ohne
weiteres verantwortbar gewesen, gewisse Anlagerisiken ein-
zugehen. Das vorgeschlagene Mandat habe der Risikoféahig-
keit und der Risikobereitschaft der Kunden vollumfénglich
entsprochen. Tatsachlich seien die Unterlagen fiir das Kunden-
profil von den Kunden vorunterzeichnet worden. Der Kunden-
berater habe diese aber anlésslich eines Telefongespréchs
gemeinsam mit ihnen vervollstdndigt und ihnen das gestutzt
darauf gewahlte Vermdgensverwaltungsmandat eingehend
erlautert. Die vervollstandigten Unterlagen seien ihnen danach
zugestellt worden. Die Auflésung des Vermdgensverwaltungs-
mandates nach einer derart kurzen Anlagedauer sei entgegen
der Empfehlung der Bank erfolgt. Hatten die Kunden das Mandat
aufrechterhalten, waren die Buchverluste bereits nach relativ
kurzer Zeit wieder verschwunden. Sie war nicht bereit, die
Kunden zu entschadigen und vertrat diese Haltung dezidiert.

Anlageverluste miissen in der Regel von den Kunden getragen
werden, es sei denn, es zeige sich ein Fehlverhalten der Bank,
z.B. eine fehlerhafte Abkldrung der Risikofahigkeit und der
Risikobereitschaft der Kunden oder eine fehlerhafte Umset-
zung des gewahlten Vermodgensverwaltungsmandats.

Aus den Unterlagen zu diesem Fall ging deutlich hervor, dass
die Kunden sowohl mit dem Zeitpunkt des Abschlusses des
Vermogensverwaltungsmandates, wie auch mit dem Zeit-
punktvon dessen Auflésung, grosses Pech hatten. Beide waren
rickblickend so gewahlt, dass sich das bekannt schlechte
Anlagejahr 2018 sehr negativ fiir sie auswirkte. Es zeigte sich
auch, dass sie sehr nervds auf die Buchverluste reagierten. Es
kam gegeniiber dem Kundenberater zu Giblen Beschimpfungen.

Die Risikofahigkeit war beiihnen zweifellos gegeben. Es stellte
sich jedoch die Frage, ob ihre Risikobereitschaft richtig einge-
schéatzt worden war. Rein aufgrund der Unterlagen bestanden
fir den Ombudsman diesbeziglich keine Zweifel. Darin waren
die Risiken des Mandates transparent und mit anschaulichen
Beispielen beschrieben. Gestiitzt darauf hatten die Kunden
erkennen konnen, dass sie mit den Anlagen gewisse Risiken
eingehen. Wenn sie tatsachlich gar keine solchen Risiken hatten
eingehen wollen, hatten sie auf den Abschluss des Mandates
ganz verzichten miissen. Anlagen ganz ohne Risiken gibt es
nicht, was als allgemein bekannt vorausgesetzt werden kann.
Gemass den Unterlagen waren die Kunden bereits in der Ver-
gangenheit mit einem Teil ihres Bankvermdgens Anlagerisiken
eingegangen. Das Ausmass der Buchverluste war vor dem Hin-
tergrund des schlechten Anlagejahres 2018 im Ubrigen unauf-
fallig.

Allerdings ging die Darstellung der Parteien, wie die Unter-
lagen zustande gekommen waren, stark auseinander. Der
Ombudsman muss als neutraler Mediator die Glaubwiirdigkeit
der Parteien respektieren. Eigentliche Beweisverfahren wie
z.B. Zeugeneinvernahmen konnen darum nicht Bestandteil
des Ombudsverfahrens sein. Die unterschiedlichen Sachver-
haltsdarstellungen konnten deshalb vorliegend im Rahmen
des Ombudsverfahrens nicht geklart werden. Der Ombudsman
erlauterte ihnen die Argumente der Parteien in einem ab-
schliessenden Bescheid. Sie wurden informiert, dass sie sich
an die ordentlichen Gerichte wenden kdnnten, wenn sie die
von ihnen behaupteten Anspriiche weiterverfolgen wollten.
Der Ombudsman empfahl ihnen, sich vorgangig bei einem
fachkundigen Anwalt Gber die Chancen und Risiken eines sol-
chen Schrittes zu informieren, und machte sie darauf auf-
merksam, dass sie fir ihre Darstellung des Sachverhalts,
welche von den schriftlichen Dokumenten abwich, grundsatz-

lich die Beweislast tragen.
2019/07
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VERLUSTE IM RAHMEN EINES VERMOGENSVERWALTUNGSMANDATS

Die anwaltlich vertretene Kundin hatte tber viele Jahre ein Vermdgensverwaltungsmandat bei der schweizerischen Toch-
tergesellschaft einer international tatigen auslandischen Grossbank. Diese gab einen Teil ihres Geschéftsbereichs auf und
schlug den betroffenen Kunden vor, zu einer von ihr bestimmten anderen Bank zu wechseln. Die Kundin akzeptierte diesen
Vorschlag. Knapp eineinhalb Jahre spater |6ste die Kundin das Vermdgensverwaltungsmandat auf und beklagte sich bei der
neuen Bank Uber Verluste und zu hohe Gebiihren. Sie verlangte von ihr den Ersatz der Differenz zwischen dem Wert ihres
Portefeuilles anldsslich dessen Ubernahme von ihrer friiheren Bank und dem Wert desselben anlésslich der Auflésung der
Geschaftsbeziehung mit der neuen Bank. Letztere lehnte dies mit dem Argument ab, die Verluste seien wegen negativen
Marktentwicklungen im Jahr 2018 verursacht worden. Im Rahmen eines Vermdgensverwaltungsmandates misse das
Anlagerisiko durch den Kunden getragen werden, und es sei kein bestimmter Anlageerfolg geschuldet. Die von ihr in
Rechnung gestellten Gebiihren seien giiltig vereinbart worden, und sie habe das Mandat richtig umgesetzt. Der Anwalt der
Kundin wandte sich darauf an den Ombudsman. Im Ombudsverfahren war die Bank bereit, die Kundin in einem geringen

Umfang vergleichsweise zu entschéadigen, was diese akzeptierte.

Der Wert des Portefeuilles der Kundin betrug weniger als
200000 CHF. Sie verlangte von der Bank eine Entschadigung
von rund 10000 CHF. Ihr Anwalt war der Ansicht, die von der
Bank in Rechnung gestellten jahrlichen Geblhren von 1,5%
des Werts der Anlagen seien exorbitant. Ausserdem sei der
Aktienanteil mit 40 % fiir eine konservative Anlagestrategie zu
hoch gewesen. Die Bank sei zudem Fremdwé&hrungsrisiken
eingegangen, welche sie mit relativ teuren Swaps abgesichert
habe. Sie hatte mit einer konservativen Anlagestrategie liber-
haupt keine Fremdwahrungsrisiken eingehen sollen. Schliess-
lich beanstandete er die grosse Anzahl von Transaktionen und
akzeptierte die Erklarung der Bank nicht, diese seien wegen
Geldentnahmen der Kundin erfolgt, da keine solchen stattge-
funden héatten. Nach Ansicht des Anwalts wéren bei dem Wert
des Portefeuilles eine Investition in wenige breit diversifizierte
Anlagefonds angemessener gewesen.

Die Beschwerde des Anwalts an den Ombudsman war relativ
oberflachlich abgefasst. Der Ombudsman forderte ihn deshalb
auf, sich mit den Argumenten der Bank auseinanderzusetzen
und zur Behauptung Stellung zu nehmen, die Verluste seien
wegen den negativen Marktentwicklungen, welche die gesamte
Anlegergemeinde betroffen hatten, entstanden. Zudem wurde
er aufgefordert darzulegen, welche Schaden seiner Klientin
durch die von ihm behaupteten Fehlhandlungen konkret
entstanden sind. Schliesslich wurde er gebeten zu erkléren,
inwiefern die von der Bank in Rechnung gestellten Geblihren
exorbitant waren. Er kam dieser Aufforderung nicht nach und
dusserte sich im Ombudsverfahren nicht mehr.

Weil die friheren Stellungnahmen der Bank an den Anwalt der
Kundin aber Fragen aufwarfen, kontaktierte der Ombudsman
die Bank trotzdem und verlangte von ihr eine Stellungnahme
zum Fall. Da diese Behauptungen enthielt, welche sich als
aktenwidrig herausstellten, musste die Bank mehrmals
gemahnt werden, sich mit den Beschwerdepunkten sorgféltig
auseinanderzusetzen. Sie legte schliesslich dar, sie habe
das Portefeuille nach Ubernahme von der friiheren Bank der
Kundin umgestellt, da es viele Produkte enthalten habe, welche
ihrem Anlageuniversum fremd gewesen und von ihr nicht
aktiv verfolgt worden seien, namentlich viele eigene Produkte
der fritheren Bank. Die von der vorherigen Bank verfolgte

Anlagestrategie «ausgewogen» mit einem Anlagehorizont von
4 bis 7 Jahren habe am ehesten der Anlagestrategie «konser-
vativy in der Einteilung der neuen Bank entsprochen. Diese Anla-
gestrategie beinhalte ca. 45 % Obligationenfonds, 25 % Aktien-
fonds, 15% alternative Produkte und 15% Liquiditat mit einer
Abweichung von ungefdhr 5%. Da Obligationen in CHF kaum
mehr eine Rendite abwerfen wiirden, habe sie in USD-Obli-
gationenfonds investiert und das Wahrungsrisiko mit Swaps
abgesichert. Sie wies mit Vergleichswerten nach, dass der
Anlageerfolg des Mandats zwar enttduschend, jedoch nicht
ausserordentlich schlecht war. Die Verluste seien nicht auf
Fehler zurlickzufiihren, und es miisse beriicksichtigt werden,
dass das auf ein Anlageziel von 5 bis 7 Jahre ausgelegte Mandat
bereits nach kurzer Zeit, nach einer Phase mit einer allgemein
sehr enttduschenden Marktentwicklung im Jahr 2018 aufge-
I6st worden sei. Die von ihr in Rechnung gestellten Geblhren,
deren Ruckerstattung die Kundin als Teil des ihr entstandenen
Verlustes verlangt habe, seien geringer als bei der Vorganger-
bank gewesen und von der Kundin akzeptiert worden. Sie ver-
wies zudem auf eine schriftliche Entlastungserklarung der
Kundin, in welcher diese wenige Monate vor der Aufldsung des
Mandates dessen Umsetzung und die damit verbundenen
Transaktionen ausdriicklich akzeptiert und sie von einer Haf-
tung freigezeichnet habe. Damit der Fall vergleichsweise geldst
werden konnte, zeigte sich die Bank bereit, der Kundin die
Gebiihren flir die Wahrungsswaps von insgesamt rund 700 CHF
zu erstatten.

Eine Weiterfiihrung der Vermittlungsbemiihungen wére fiir den
Ombudsman nur dann méglich gewesen, wenn der Anwalt der
Kundin hétte darlegen kdnnen, dass die Verwaltungsgebihren
nicht giiltig vereinbart worden waren und dass die Verluste
dadurch entstanden sind, dass die Bank bei der Umsetzung
des Vermodgensverwaltungsmandates Fehler gemacht hatte,
welche in addquat kausaler Weise zu einem Schaden fiir seine
Klientin geflihrt haben. Da dem Ombudsman trotz entspre-
chender Aufforderung keine solchen Argumente vorgelegt
wurden, empfahl er den vorgeschlagenen Vergleich zur
Annahme. Der Anwalt der Kundin folgte dieser Empfehlung.
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VERLUSTE AUS EINER INVESTITION IN EIN STRUKTURIERTES PRODUKT
Die Kundin investierte nach einem Beratungsgesprach mit ihrer Kundenberaterin in ein strukturiertes Produkt auf der

Grundlage von Forex-Transaktionen. Sie machte geltend, sie habe die wesentlichen Eigenschaften des Produkts und

dessen Risiken nicht verstanden. Mangels gentigender Englischkenntnisse sei sie nicht in der Lage gewesen, das Factsheet

zum Produkt zu begreifen. Das Produkt habe auch nicht ihrem Risikoprofil entsprochen. Sie forderte deshalb von der Bank
den Ersatz des ihr damit entstandenen Schadens, welchen sie auf 140000 GBP bezifferte. Die Bank lehnte eine Entscha-
digung ab. Die Kundin legte den Fall darauf dem Ombudsman vor. Im Ombudsverfahren war die Bank schliesslich bereit,

die Kundin mit 50000 GBP zu entschadigen. Die Kundin akzeptierte diesen Vergleichsvorschlag.

Mit dem strukturierten Produkt verpflichtete sich die Kundin,
liber einen gewissen Zeitraum periodisch bestimmte Betrage
in GBP zu verkaufen und dagegen zu einem bestimmten Preis
ihre Heimatwahrung zu erwerben. Stieg der Kurs dieser
Wahrung gegeniiber GBP wahrend der Laufzeit des Produkts,
machte sie damit einen Gewinn. Im umgekehrten Fall erlitt sie
damit einen Verlust. Das Domizil der Kundin befand sich in
einem Schwellenland. Sie hatte das Pech, dass ihre Heimat-
wahrung wahrend der Laufzeit des Produktes vor allem wegen
politischer Turbulenzen stark fiel. Sie machte geltend, dass
sie sich beim Erwerb des Produkts stark auf die Erklarungen
der Kundenberaterin in ihrer Muttersprache verlassen habe
und unter anderem auch aus sprachlichen Griinden nicht in
der Lage gewesen sei, die englische Produktdokumentation
zu verstehen. Sie sei deshalb von einer wesentlich kirzeren
Laufzeit des Produkts und einem wesentlich kleineren maxi-
malen Investitionsbetrag ausgegangen. Der Ombudsman
konnte den Unterlagen entnehmen, dass sich das strukturierte
Produkt ausdriicklich an professionelle Investoren richtete.
Aus seiner Sicht war die Produktdokumentation nicht leicht
verstandlich.

Der Ombudsman kontaktierte die Bank und wollte von ihr
wissen, wie sie das Profil der Kundin erstellt hatte, wie der
Beratungsprozess abgelaufen war und weshalb sie die Ansicht
vertrat, die Empfehlung des Produktes sei mit dem Kunden-
profil vereinbar. Die Bank erklarte, sie habe zu Beginn der
Geschaftsbeziehung mit der Kundin deren Investitionsziele
geklart und ein Kundenprofil erstellt. Die Kundin habe Anlage-
vorschldge flr Obligationen in GBP verlangt. Als Referenzwah-
rung habe sie USD gewahlt, obschon sie Anlagen vornehmlich
in GBP getétigt habe. Das erstellte Kundenprofil habe eine
mittlere Risikobereitschaft, jedoch eine hohe Verlustkapazitat
gezeigt. Die Kundin habe dann diverse Dokumente unter-
zeichnet, unter anderem ein Risikoaufklarungsdokument, wel-
ches sich auf die Risiken von strukturierten Produkten konzen-
triert habe, die denjenigen entsprechen, welche Gegenstand
des vorliegenden Falles seien. Sie habe dann in Treuhandan-
lagen in GBP und USD bei Banken in ihrem Domizilland inves-
tiert, sei aber mit den Ertrdgen nicht zufrieden gewesen. Sie
habe sich danach nach Forex-Produkten erkundigt, mit wel-
chen sie GBP und USD zu glinstigen Kursen in ihre Heimat-
wahrung wechseln und spéater wieder zuriickwechseln konnte.
Solche Transaktionen habe sie mit Banken in ihrem Heimatland
schon verschiedentlich getatigt.

Nach Ansicht der Bank wurden die wesentlichen Eigenschaften
und Risiken des strukturierten Produkts in der Dokumenta-
tion, welche der Kundin abgegeben worden war, verstandlich
erldutert. Ihre Kundenberaterin habe diese zuséatzlich in einem
E-Mail und in einem Telefongesprach in der Muttersprache der
Kundin erldutert. Darauf habe sich die Kundin zur Investition
entschieden. Die Bank betonte, dass sie der Kundin ein dis-
kretiondares Vermdgensverwaltungsmandat vorgeschlagen
habe. Diese habe jedoch ihre Investitionsentscheide selber
fallen wollen und lediglich eine Anlageberatung verlangt,
welche jedoch nicht in einem schriftlichen Vertrag festgehal-
ten war. Schliesslich bemerkte sie, dass die Kundin mit dem
Produkt Wahrung ihres Heimatlandes erworben habe, welche
sie dort fir ihren Lebensunterhalt brauchen kénne. Es sei
deshalb fraglich, ob man effektiv von einem Verlust sprechen
konne, welcher lediglich im Verhéltnis zur Ursprungswahrung
GBP entstanden sei, da die jeweiligen Wechselgeschéfte zu
héheren Preisen erfolgt seien, als sie mit einem sogenannten
Spot-Geschéft hatte erzielen kdnnen. Die Bank sah deshalb
aus einer rechtlichen Optik keine Schadenersatzpflicht. Sie
zeigte sich jedoch bereit, den Fall ohne Anerkennung einer
Rechtspflicht vergleichsweise zu erledigen, und offerierte dafiir
eine Zahlung von 20000 GBP.

Der Ombudsman kontaktierte die Bank darauf ein zweites Mal.
Er hatte Mihe zu verstehen, weshalb die Bank der Kundin
gerade dieses Produkt empfohlen hatte, welches sich explizit
an professionelle Investoren richtete und bat die Bank, genauer
zu erklaren, weshalb sie dieses fiir die Kundin vor dem Hinter-
grund des erstellten Kundenprofils als geeignet und ange-
messen erachtete. Er vertrat die Ansicht, die Produktdoku-
mentation sei fir unerfahrene Investoren ungeeignet und hatte
Verstéandnis dafiir, dass sich die Kundin auf die fiir sie verstand-
licheren Aussagen ihrer Kundenberaterin verliess. Diese ent-
hielten keine spezifischen Zusicherungen in Bezug auf das
Produkt, waren aber von einer sehr optimistischen Haltung
dazu gepragt. Aufgrund der ihm vorliegenden Informatio-
nen erachtete er einen Vergleichsvorschlag in der Hohe von
20000 GBP als ungeniigend.

Die Bank erhohte darauf ihr Vergleichsangebot auf 50000 GBP.
Der Ombudsman empfahl der Kundin dieses zur Annahme, da
die Bank wiederum festhielt, das Produkt sei fiir die Kundin
geeignet und angemessen gewesen, und ein weiteres Ent-
gegenkommen im Rahmen des Vermittlungsverfahrens
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ausschloss. Ein Gang vor die ordentlichen Gerichte mit dem  bereit gewesen, gewisse Wahrungsrisiken einzugehen. lhre
Ziel, eine hohere Entschadigung zu erzielen, wére fiir die Kundin  Ansicht, sie sei von einer kiirzeren Laufzeit und einem gerin-
nach Ansicht des Ombudsman mit erheblichen Risiken ver-  geren Investitionsbetrag ausgegangen, war schlecht doku-
bunden gewesen, obschon die Produktdokumentation nicht mentiert. Die Kundin folgte dem Rat des Ombudsman und
leicht verstandlich abgefasst war. Sie hatte ein Risikoaufkla- akzeptierte den Vergleich.

rungsdokument unterzeichnet und war nach eigenen Aussagen
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STEUERSCHADEN WEGEN EINES ANGEBLICH OHNE AUFTRAG DES KUNDEN ERWORBENEN

STRUKTURIERTEN PRODUKTS

Der Kunde machte geltend, er sei ein Anleger, welcher nur bescheidene Risiken eingehen wolle. Er habe ein Kontoguthaben
von mehreren Millionen US Dollars in Treuhandanlagen investieren wollen. Die Bank habe anstelle von Treuhandanlagen
gegen seinen explizit gedusserten Willen 23 seines gesamten Vermdgens in ein einziges strukturiertes Produkt investiert,
welches risikoreich gewesen sei und sich zudem bei ihm steuerlich negativ ausgewirkt habe. Er reklamierte bei der Bank
und verlangte, sie miisse ihm die Differenz zwischen dem Erfolg nach Steuern der gewiinschten Treuhandanlage und dem
strukturierten Produkt erstatten. Diese lehnte eine Entschadigung ab und machte geltend, der Kunde habe dieses Produkt
nach ausfiihrlichen Beratungsgesprachen und der Ubergabe der Produktdokumentation erworben. Im schriftlichen
Anlageberatungsvertrag sei der Kunde darauf aufmerksam gemacht worden, dass die Bank keine Steuerberatung erbringe.
In diesem Vertrag und der Produktdokumentation sei ausdricklich festgehalten, dass die Kunden die steuerlichen
Konsequenzen einer Investition selber abklaren miissen und dafiir gegebenenfalls einen Steuerberater beiziehen sollten.
Der Kunde war mit der Haltung der Bank nicht einverstanden und legte den Fall dem Ombudsman vor. Die Bank war auch

im Rahmen des Ombudsverfahrens zu keinem Entgegenkommen bereit.

Dem Ombudsman stellte sich im vorliegenden Fall das Pro-
blem, dass die Sachdarstellungen des Kunden und der Bank
in Bezug auf die Investition komplett auseinanderlagen. Im
Ombudsverfahren hielten beide Parteien hartnéckig an diesen
fest und waren nicht bereit, einander entgegenzukommen. Der
Ombudsman musste deshalb das Verfahren erfolglos einstellen
und verfasste einen abschliessenden Bescheid, in welchem er
die Standpunkte und die Argumente der Parteien wiirdigte.

Die Bank konnte sich auf ein unterzeichnetes Kundenprofil
stiitzen, das den Kunden als erfahrenen Investor mit dem Anla-
geziel «Wachstumy auswies, der willens und in der Lage war,
erhebliche Anlagerisiken einzugehen. Gemass Darstellung der
Bank waren mit dem Kunden Beratungsgesprache fir mass-
geschneiderte strukturierte Produkte gefiihrt worden, nachdem
ihm die Zinskonditionen fir die urspriinglich gewiinschten
Treuhandanlagen zu ungiinstig waren. In Bezug auf die Bera-
tungsgesprache konnte sie sich lediglich auf die Aussagen des
Kundenberaters stiitzen. In der Kundengeschichte, in welcher
die Kundenkontakte protokolliert wurden, fanden sich Ein-
trége Uber viele, z.T. recht unbedeutende Ereignisse. Zu den
behaupteten Beratungsgesprachen fir die umstrittene Inves-
tition im Wert von mehreren Millionen US Dollars fand sich
jedoch kein Eintrag, was den Ombudsman erstaunte. Das
strukturierte Produkt wurde nach Ablauf einmal erneuert. Die
Bank stellte sich auf den Standpunkt, der Kunde habe die
Produktdokumentation und die Transaktionsbelege erhalten.
Das Produkt sei zudem in den Depotausziigen ersichtlich
gewesen. Sie bezeichnete den Standpunkt des Kunden als
unglaubwirdig und vermutete, dieser habe lediglich Griinde
gesucht, nach Kenntnisnahme der Steuerfolgen die fir ihn
unerwarteten Kosten nachtraglich auf die Bank abzuwalzen.

Zugunsten des Kunden sprach, dass es keinerlei Belege fir
seine explizite Zustimmung zur Transaktion gab. Es fehlte ein
schriftliches Einverstandnis, und es gab auch keine Kontakt-
notiz, aus welcher ersichtlich gewesen waére, dass die Trans-
aktion mit dem Kunden besprochen worden und er damit ein-
verstanden gewesen wére. Zudem war in einer Kontaktnotiz
vermerkt, er sei strukturierten Produkten gegeniiber abgeneigt.
Im Weiteren wiesen die urspriinglichen Transaktionsbelege,

auf welche sich die Bank stiitzte, nicht klar auf ein struktu-
riertes Produkt hin. Unter diesen Umstanden hatte sich die
Bank nach Ansicht des Ombudsman nicht auf eine stillschwei-
gende Genehmigung der Transaktionen nach Zustellung der
Belege berufen kénnen. Bei der Erneuerung nach Ablauf des
Produkts wurde dieses dann klar als strukturiertes Produkt
bezeichnet, was vom Kunden unwidersprochen blieb. Dem
Kunden héatte es oblegen, die behaupteten Fehler zeitnah nach
deren Kenntnisnahme mit der nétigen Deutlichkeit zu rigen.

Unter der Annahme, die vom Kunden bestrittene Darstellung
der Bank sei korrekt und dieser habe sich nach einem Bera-
tungsgesprach zum Erwerb des strukturierten Produkts ent-
schlossen, priifte der Ombudsman sodann das Argument des
Kunden, das Produkt hatte ihm nicht empfohlen werden diirfen,
da es fiir ihn steuerschéadlich sei. Der Kunde brachte vor, mit
einer Treuhandanlage, die den gleichen Ertrag generiert hatte
wie das strukturierte Produkt, hatte er rund 100000 CHF
weniger Steuern bezahlen missen. Dies deshalb, weil das
strukturierte Produkt, welches auf USD lautete, im Gegensatz
zur Treuhandanlage, bei welcher lediglich die Zinsertrage
besteuert worden waéren, der Differenzbesteuerung unterlag.
Er argumentierte, dass ein Produkt mit einer solchen spe-
ziellen steuerlichen Eigenschaft ihm nicht hatte empfohlen
werden dirfen, zumindest nicht ohne einen entsprechenden
expliziten Hinweis auf diese.

Die Bank stellte sich auf den Standpunkt, im Anlageberatungs-
vertrag sei klar festgehalten, dass sie keine Steuerberatung
erbringe und in der Produktdokumentation befinde sich ein
weiterer Hinweis, dass der Kunde die steuerlichen Konse-
quenzen einer Investition selber abklaren misse.

Nach Ansicht des Ombudsman ist es {iblich, dass Banken
eigentliche Steuerberatungen nur aufgrund von spezifischen
Vereinbarungen, in der Regel durch spezialisierte Abteilungen,
und Ublicherweise entgeltlich, erbringen. Gemass der von ihm
beobachteten allgemeinen Bankpraxis beschrankt sich jedoch
die Anlageberatung nicht nur auf die diversen Risiken, welche
den Marktwert und die Sicherheit eines Anlageproduktes
beeinflussen kénnen. Vielmehr gehdren dazu auch Hinweise



Schweizerischer Bankenombudsman | Jahresbericht 2019 | Ausgewahlte Féalle | Anlageberatung und Vermégensverwaltung

auf produktspezifische Steuerrisiken und die Ertragsmdglich-
keiten nach Steuern, insbesondere, wenn ein Kunde erstmals
eine bestimmte Investition tatigt.

Selbst wenn aufgrund der vertraglichen Vereinbarung keine
Steuerberatung geschuldet ist, darf eine Bank gemaéss der
Meinung des Ombudsman gestiitzt auf die ihr im Rahmen der
Anlageberatung obliegende Sorgfaltspflicht keine Produkte
empfehlen, welche unabhangig von der individuellen Steuer-
situation des Kunden aufgrund seines Steuerdomizils zu ver-
meidbaren Steuerbelastungen fiihren, welche den erzielbaren
Ertrag nach Steuern substantiell negativ beeinflussen. Ob im
konkreten Fall das strukturierte Produkt in diesem Sinne als
«steuerschadlichy zu betrachten war, blieb im vorliegenden
Fall allerdings umstritten.

Da die Bank klar machte, dass sie zu keinem Entgegenkommen
bereit war, verzichtete der Ombudsman darauf, sich in seinem
abschliessenden Bescheid zur Hohe des geltend gemachten
Steuerschadens zu dussern und stellte seine Vermittlungs-
bemihungen ein. Er driickte dabei der Bank nochmals sein
Erstaunen dariiber aus, dass diese das Beratungsgesprach
und die Zustimmung des Kunden zu einer derart grossen
Transaktion nicht eindeutig dokumentieren konnte. Dies war
der Glaubwiirdigkeit ihrer Darstellung nicht férderlich und
flhrte schliesslich auch dazu, dass die Streitigkeit einen
grossen Aufwand verursachte und das Ombudsverfahren mit
einem unklaren Ergebnis eingestellt werden musste.

Wie in diesem Fall, beobachtet der Ombudsman nach wie
vor regelmassig, dass zwar Anlageberatungsdienstleistungen
mehr und mehr in schriftlichen Vertragen formalisiert werden,
die Dokumentation der gestiitzt darauf gefiihrten Beratungs-
gesprache teilweise aber ganz fehlt oder inhaltlich ungenii-
gend ist. Solche Félle erscheinen ihm im Hinblick auf das
Inkrafttreten der aufsichtsrechtlichen Verhaltens- und Doku-
mentationspflichten des Finanzdienstleistungsgesetzes

FIDLEG erstaunlich.
2019/10
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STEUERSCHADEN NACH UMSTELLUNG EINES VERMOGENSVERWALTUNGSMANDATS
Die sehr betagte Kundin mit auslandischem Wohnsitz hatte seit vielen Jahren ein Vermégensverwaltungsmandat bei einer

kleineren Bank, welche auf das Geschéaft mit vermdgenden Privatkunden fokussiert war. Vor einigen Jahren hatte die durch

ihren Sohn vertretene Kundin das bei der Bank gehaltene Vermogen in ihrem Wohnsitzland steuerlich regularisiert. Nach

Erfillung der Steuerpflichten fiel das Bankvermdgen unter eine Million Franken. Die Bank verkaufte danach samtliche

Vermogenswerte und ersetzte diese durch einen einzigen hauseigenen Anlagestrategiefonds. Mit dem Verkauf realisierte

sie betrachtliche Buchgewinne, welche lber die Jahre aufgelaufen waren. Dadurch fielen bei der Kundin betrachtliche

Steuern an. Die Bank lehnte es ab, sich am Steuerschaden zu beteiligen, welchen der Sohn im Namen seiner Mutter gel-
tend machte. Im Ombudsverfahren war sie schliesslich bereit, 50 % der wegen der Umstellung des Vermdgensverwaltungs-

mandats anfallenden Steuern zu tibernehmen.

Der Sohn der Kundin stérte sich insbesondere daran, dass er
kurz vor der Umstellung des Vermdgensverwaltungsmandats
Besuch vom neuen Kundenberater erhalten hatte, dieser ihn
aber nicht Giber die geplanten Massnahmen informierte. Er hielt
zudem fest, dass die Steuer auf den realisierten Gewinnen
nach dem Tod seiner bereits sehr betagten Mutter fiir die Erben
nicht angefallen waren und die Bank mit der Umstellung des-
halb hatte zuwarten sollen.

Der Ombudsman kontaktierte darauf die Bank und bat sie um
eine Stellungnahme zum Fall. Er wollte insbesondere verstehen,
aus welchen Motiven die Umstellung des Vermdgensverwal-
tungsmandats erfolgte, ob die Kunden iiber die Anderungen
und die damit verbundenen Risiken informiert wurden und ob
allfsllige Steuerfolgen in die Uberlegungen eingeflossen waren.
Die Bank vertrat die Ansicht, gestiitzt auf den Vermdgensver-
waltungsvertrag und die Richtlinien der Bankiervereinigung
flr Vermdgensverwaltungsauftrage habe sie die Kundin resp.
ihren Vertreter nicht Giber die geplante Umstellung informieren
mussen, sondern sei selber ohne Weiteres zu den Massnahmen
berechtigt gewesen. Der Besuch des neuen Kundenberaters
beim Sohn der Kundin habe dem Kennenlernen gedient. Die
Besprechung der Anlagen sei kein Thema gewesen. Sie habe
sich generell dazu entschieden, kleinere Depots, d.h. solche
unter einer Million Franken, nicht mehr traditionell zu verwalten,
sondern die Vermdgenswerte zu verkaufen und mit dem Erlos
einen passenden hauseigenen Anlagestrategiefonds zu
erwerben, welcher aktiv verwaltet werde. Dies sei effizienter
und fir die Kunden auch mit weniger Gebiihren verbunden.

Im Weiteren teilte die Bank dem Ombudsman mit, es sei auf-
grund ihrer allgemeinen Geschéftsbedingungen alleine Sache
der Kunden, sich uber die steuerlichen Konsequenzen der
Anlagen zu informieren. Sie sei im Rahmen der Vermdgensver-
waltung nicht verpflichtet, die steuerliche Situation der Kunden
beiihren Anlageentscheiden mitzuberiicksichtigen. Die Kundin
seiaufgrund der Jahresendauszige daruberinformiert gewesen,
dass in ihrem Depot erhebliche Buchgewinne aufgelaufen
seien. Schliesslich wies sie daraufhin, dass die Umstellung
etwa zur Hélfte bereits im Jahr 2017 erfolgt sei und der ent-
sprechende Jahresendauszug, in welchem diese Massnahmen
ersichtlich gewesen seien, unwidersprochen geblieben sei.

Der Ombudsman intervenierte erneut bei der Bank und musste
dieser mitteilen, dass er ihre Ausfiihrungen in weiten Teilen als
falsch und schlicht nicht mehr als zeitgemaéss erachtete. Er
anerkannte, dass die Bank auf der Basis der geltenden Ver-
tragsbedingungen nicht verpflichtet war, die Kundin steuerlich
zu beraten. Mangels vorgéangiger Information war letztere
jedoch nicht in der Lage gewesen, die steuerlichen Konse-
quenzen der von der Bank entschiedenen Umstellung abkla-
ren zu lassen. Der Ombudsman war im Weiteren der Meinung,
dass eine Bank mit internationaler Privatkundschaft Gber
die Kernelemente der auf ihre Kunden anwendbaren Steuer-
systeme Bescheid wissen muss. Im Gegensatz zur Schweiz
kennenviele Lander Kapitalgewinnsteuern fiir Privatpersonen.
Diese sind zwar im Detail verschieden ausgestaltet. Die Bank
hatte jedoch erkennen missen, dass die Umstellung der Ver-
mdgensverwaltungsmandate fiir Kunden, welche von Kapital-
gewinnsteuern betroffen sind, schwerwiegende steuerliche
Folgen haben kann, selbst wenn sie keine Verpflichtung hatte,
die individuelle Steuersituation der Kundin abzuklaren. Sie
muss Verwaltungshandlungen vermeiden, welche derart
steuerschéadlich sind, dass sie einen Anlageerfolg in Frage
stellen. Dies ist Teil ihrer Pflichten als Vermdgensverwalterin
und hat mit einer Steuerberatung noch nichts zu tun. Im vor-
liegenden Fall verlor die Kundin im Ubrigen alleine wegen den
Steuern wesentlich mehr als 10% ihres Anlagevermdgens.

Nachdem die Bank mit diesen Argumenten konfrontiert wurde,
zeigte sie sich bereit, der Kundin 50% der durch die Um-
stellung angefallenen Steuern zu ersetzen. Der Ombudsman
erachtetet diesen Vergleichsvorschlag als angemessen, da
die Kundin resp. ihr Sohn es unterlassen haben, den Endjah-
resauszug 2017 zu beanstanden und somit weiteren Schaden
zu verhindern. Der Kundenvertreter nahm den Vergleichs-

vorschlag dankend an.
2019/11
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BORSE UND DEPOT

SCHADEN WEGEN NICHTWEITERLEITUNG WESENTLICHER INFORMATIONEN DURCH DIE DEPOTBANK

Die Bank informierte den Kunden {iber ein Umtauschangebot fir eine Obligation, welche dieser in seinem Depot bei ihr
verwahren liess. Der Kunde wollte das Angebot annehmen, musste jedoch feststellen, dass er nicht am Umtauschverfahren
teilnehmen konnte, da er sich nicht vorgangig dafiir registriert hatte. Dieses Erfordernis war in einer Information enthalten
gewesen, welche der Emittent der Obligation einige Monate vorher herausgegeben hatte. Diese Information war von der
Bank nicht an den Kunden weitergeleitet worden. Dieser machte geltend, es sei ihm ein Schaden von 12000 EUR ent-
standen, weil er nicht am Umtauschangebot teilnehmen konnte. Die Bank wollte ihm nur einen Bruchteil dieses Schadens
ersetzen, worauf er sich an den Ombudsman wandte. Nach Durchfiihrung des Ombudsverfahrens war sie schliesslich
bereit, dem Kunden die Halfte des Schadens zu ersetzen, was dieser annahm.

Die Bank machte zuerst gegenliber dem Kunden und spater
gegeniiber dem Ombudsman geltend, ihre Depotstelle, bei der
sie die Obligationen fiir den Kunden verwahrte, habe ihr die
Information, dass bestimmte Investoren sich vor dem eigent-
lichen Umtauschangebot registrieren mussten, nicht weiter-
geleitet. Sie habe lediglich eine allgemeine Information tber
ein bevorstehendes Sanierungsverfahren des Emittenten
erhalten. Da aufgrund dieser allgemeinen Information keine
Handlungen der Depotkunden erforderlich gewesen seien,
habe sie diese nicht weitergeleitet. Der Ombudsman bat die
Bank darauf um eine Kopie der erwéhnten allgemeinen Infor-
mation. Nach deren Durchsicht musste er feststellen, dass die
Registrierungspflicht flir bestimmte Inhaber der Obligationen
entgegen den Aussagen der Bank dort aufgefiihrt war. Aller-
dings war das Verfahren ausserordentlich komplex. Den Inha-
bernwurde deswegen empfohlen, sich an einen lokalen Anwalt
am Sitz des Emittenten zu wenden, welcher sich in einem
Schwellenland befand.

Nachdem der Ombudsman die Bank mit der Tatsache konfron-
tierte, dass ihr die wesentlichen Informationen doch vorge-
legen hatten, stellte sie sich auf den Standpunkt, sie habe
gestiitzt auf ihr Depotreglement keine Pflicht, solche Informa-
tionen weiterzuleiten, zumal es sich beim Kunden um einen
sogenannten «execution only»-Kunden handle. Dieser sei
selber dafiir verantwortlich, die notwendigen Informationen
beim Emittenten zu beschaffen. Der Ombudsman war in diesem
Punkt dezidiert anderer Meinung. Seiner Ansicht nach gehort
esusanzgemass zu den klaren Pflichten einer Depotbank, wich-
tige Informationen lber sogenannte «Corporate Actionsy, die

sie erhélt, an ihre Depotkunden weiterzuleiten. Dem von der
Bank angerufenen Depotreglement konnte denn auch nichts
anderes entnommen werden. Dieses machte keine Unter-
scheidung, ob es sich nur um einen «execution only»-Kunden
handelt, oder ob die Bank mitihm einen Anlageberatungs- oder
Vermogensverwaltungsauftrag abgeschlossen hat. Die Bank
hatte geméss Auffassung des Ombudsman daher die ihr auf-
grund des Depotreglements obliegenden beschrankten Ver-
waltungspflichten verletzt.

Eine andere Frage war, ob diese Vertragsverletzung addquat
kausal fir den vom Kunden geltend gemachten Schaden war,
d.h. ob sein Schaden nach verniinftigem Ermessen einen
Zusammenhang mit der vorgangigen Vertragsverletzung hatte.
Dabei musste man wohl beriicksichtigen, dass das Verfahren,
welches der Kunde hatte durchlaufen miissen, wie erwahnt
sehr komplex war. Es wéren ihm unter Umstédnden Anwalts-
kosten erwachsen, und es konnte nicht zweifelsfrei abge-
schétzt werden, dass die Schritte auch erfolgreich gewesen
waren. Der Ombudsman schlug der Bank deshalb vor, den Fall
vergleichsweise zu erledigen und dem Kunden 50 % des geltend
gemachten Schadens zu ersetzen. Die Bank beharrte zwar auf
ihrer Ansicht Uber die Sach- und Rechtslage, war aber ohne
Anerkennung einer Rechtspflicht trotzdem bereit, dem Kunden
das vorgeschlagene Angebot zu unterbreiten. Dieser nahm

das Vergleichsangebot an.
2019/12
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FEHLENDE GUTSCHRIFT EINER NACHZAHLUNG AUF DIVIDENDEN FUR EINEN DEPOTKUNDEN

Der Kunde beschwerte sich bei der Bank dariiber, dass diese ihm Nachzahlungen auf Dividenden fiir eine bestimmte
Aktienposition, welche er bei ihr im Depot hielt, teilweise nicht gutschrieb und bei denjenigen, welche ihm gutgeschrieben
worden waren, ungerechtfertigte Steuerabziige gemacht habe. Seine ausfiihrliche Reklamation wurde von der Bank mit
grosser Verzogerung beantwortet. Sie machte geltend, sie habe dem Kunden alle Nachzahlungen weitergeleitet, auf welche
er Anspruch gehabt habe. Im Ubrigen habe sie lediglich die Nachzahlungsauftrége ihrer Depotbank weitergeleitet und habe
keine weiteren Pflichten. Der Kunde reklamierte erneut bei der Bank und legte ihr Dokumente vor, welche seine Anspriiche
auf die von ihm behaupteten Nachzahlungen und seine Ansicht, wie diese steuerlich zu behandeln sind, belegten. Die Bank
kam erst nach einer Mahnung und iber ein halbes Jahr spater auf die Reklamation des Kunden zuriick, hielt jedoch im
Wesentlichen an ihrer ersten Antwort fest. Der Kunde legte den Fall darauf dem Ombudsman vor. Seine berechtigten
Anspriiche konnten im Ombudsverfahren durchgesetzt werden.

Die Reklamation des Kunden war gut begriindet und doku-
mentiert. Er hatte die Nachzahlungsanspriiche zusammen mit
anderen Minderheitsaktiondren gerichtlich erstritten und
war deshalb Uber dieselben und die Art und Weise, wie diese
umgesetzt werden mussten, bestens informiert. Die mass-
gebenden Informationen waren auch 6ffentlich zuganglich. Es
war flr ihn deshalb nicht nachvollziehbar, dass die Bank ihm
beschied, er habe keinen Anspruch auf die Nachzahlungen.
Da er im Zusammenhang mit Depotdienstleistungen bereits
verschiedentlich bei der Bank reklamieren musste, warf er ihr
Qualitatsmangel vor.

Der Kunde beschrankte seine Beschwerde an den Ombudsman
auf die Nachzahlungsanspriiche und legte ihm das steuerliche
Problem nicht mehrvor, da er dieses anderweitig 16sen konnte.
Die Stellungnahmen der Bank gegenliber dem Kunden waren
fir den Ombudsman nicht nachvollziehbar. Er kontaktierte
diese und bat sie, die Beschwerde des Kunden mit der notwen-
digen Sorgfalt zu bearbeiten und ihre Haltung zu priifen. Auch
der Ombudsman musste die Bank mehrmals mahnen, bevor
er mit grosser Verzogerung eine Antwort erhielt. Diese war
allerdings erfreulich. Die Bank hatte nun ihre Depotbank kon-
taktiert, welche ihrerseits mit der Gesellschaft Kontakt auf-
nahm, welche zu den Nachzahlungen verpflichtet war. Es stellte
sich heraus, dass diese félschlicherweise noch nicht erfolgt
waren. Da absehbar war, dass sich die Zahlungen noch ein
wenig verzdgern wiirden, schoss die Bank dem Kunden diese
vor, entschuldigte sich bei ihm und gewéhrte ihm flr den
betrachtlichen Aufwand, welchen er mit der berechtigten
Beschwerde hatte, eine kleine Entschadigung. Der Fall konnte
somit zu seiner Zufriedenheit geldst werden.

Der Fall zeigt, dass die Komplexitéat von Depotdienstleistungen
nicht zu unterschatzen ist. Wahrend die iblichen Prozesse in
diesem ausgesprochenen Massengeschaft stark standardi-
siert werden konnen und kaum zu Beschwerden Anlass geben,
zeigen sich bei der Behebung von spezifischen Problemen,
z.B. im Zusammenhang mit der Umsetzung von komplexeren
sogenannten «Corporate Actionsy, zuweilen Qualitatspro-
bleme. Die Antworten, welche die Bank dem Kunden im vor-
liegenden Fall hatte zukommen lassen, erweckten den Ein-
druck, dass es am notigen Know-how fehlte, wie solche
Probleme angegangen werden missen. Die Bank vertrat sogar
die Ansicht, dass sie die gewohnten und im Depotgeschéft
dem Marktstandard entsprechenden beschrankten Verwal-
tungshandlungen bei diesem Kunden nicht erbringen musste.
Sie begriindete dies unter anderem auch damit, dass es sich
um einen reinen «execution only»-Kunden handle. Die Depot-
bestimmungen der Bank enthielten geméss den Feststellungen
des Ombudsman keine entsprechenden Einschrénkungen.
Dies wére auch uniblich. Wie weit die erwahnten beschrank-
ten Verwaltungshandlungen im Einzelfall gehen miissen, ist
teilweise umstritten. Sie sind jedoch gemass der Ansicht des
Ombudsman grundsétzlich auch gegeniiber «execution only»-

Kunden zu erbringen.
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SCHADEN NACH AUFSPALTUNG EINER KRYPTOWAHRUNG
Der Kunde war in eine Kryptowdhrung investiert. Das entsprechende Guthaben hielt er in einem Depot bei der Bank. Nach

der Aufspaltung der Kryptowahrung schrieb ihm die Bank nur seinen Anteil an einem der beiden Teile der aufgespaltenen

Kryptowahrung gut. Er konnte den anderen Teil weder bei der Bank halten, noch in ein Depot bei einem anderen Anbieter

transferieren und erhielt dafiir auch keine Entschadigung. Die Bank begriindete dies damit, dass ihre Partnerbdrse, welche

ihr fir dieses Geschaft als Liquiditatsgeberin dient, nur die Aufbewahrung des einen Teils der Wahrung ermdglichte, und

verwies auf die Bestimmungen ihres Vertrags iber den Handel mit Kryptowahrungen. Im Ombudsverfahren konnte keine

Losung gefunden werden.

Die Kryptowahrung Bitcoin Cash spaltete sich nach Auseinan-
dersetzungen unter den am Netzwerk beteiligten Personen in
die neuen Wahrungen Bitcoin Cash ABC und Bitcoin Cash
Satoshi Vision auf. Der Kunde fand nach dieser Aufspaltung,
welche als sogenannte «Hard Fork» bekannt ist, nur seinen
Anteil an Bitcoin Cash ABC in seinem Depot wieder. Er for-
derte die Bank deshalb auf, ihm auch seinen Anteil an Bitcoin
Cash Satoshi Vision gutzuschreiben. Diese machte geltend,
eine solche Gutschrift sei nicht moglich, da ihre Partnerboérse
Bitstamp die Blockchain Bitcoin Cash Satoshi Vision nicht
unterstiitze, sondern nur die Bitcoin Cash ABC, welche von
der Mehrheit der am Netzwerk Beteiligten Ubernommen
worden war. Der Kunde forderte die Bank daraufhin auf, ihm
den Gegenwert seines Anteils an Bitcoin Cash Satoshi Vision
von rund 500 EUR in EUR zu ersetzen, da er diesen Anteil
weder bei der Bank halten, noch an ein anderes Depot bei
einem Drittanbieter libertragen konnte und somit effektiv
verloren hatte. Die Bank weigerte sich, dem Kunden eine
solche Entschadigung zu leisten, worauf er den Fall dem
Ombudsman unterbreitete.

In ihrer Stellungnahme an den Ombudsman bestétigte die
Bank ihre Haltung. Sie verwies dabei auf den mit dem Kunden
abgeschlossenen Vertrag liber den Handel mit Kryptowéah-
rungen. In diesem Vertrag wurden die Kunden ausfihrlich
lber die mit Kryptowahrungen verbundenen Risiken informiert
und darauf hingewiesen, dass viele Fragen im Zusammenhang
mit diesen neuen Wahrungen noch ungeklart sind. Unter
anderem wurden die Kunden darin auch explizit auf die mog-
lichen negativen Folgen eines Hard Forks, wie sie vorliegend
leider eingetreten sind, aufmerksam gemacht. Im Vertrag

stand, dassihnen unter Umstanden nichtimmer alle Versionen
einer Kryptowéhrung gutgeschrieben werden kénnten und das
Risiko bestehe, dass die Kunden den Wert davon nach einem
Hard Fork verlieren. Der Kunde habe sich mit diesen vertrag-
lichen Bestimmungen einverstanden erklart und damit aner-
kannt, dass die Bank nicht immer in der Lage sein werde, ihm
neue Token, welche aufgrund eines Hard Forks entstiinden,
zur Verfugung zu stellen. Die Bank habe weder die Mdglich-
keit noch die Absicht, ihren Kunden Bitcoin Cash Satoshi
Vision Token zur Verfligung zu stellen. Sie habe auch keine
Verpflichtung, neue Token oder deren Gegenwert in einer
anderen Wéhrung verfligbar zu machen. Geméss ihren Infor-
mationen sehe ihre Liquiditdtsgeberin Bitstamp in der Zukunft
nicht vor, Bitcoin Cash Satoshi Vision zu unterstiitzen. Sie
bedaure diese Situation, kdnne aber den Forderungen des
Kunden aus den genannten Griinden nicht nachkommen.

Der Ombudsman konnte das Unversténdnis und die Frustra-
tion des Kunden iber die Folgen, welche der Hard Fork der
Kryptowdhrung, in welche er investiert war, fiir ihn hatte, gut
nachvollziehen. Die vertraglichen Bestimmungen waren seiner
Ansicht nach jedoch unmissverstéandlich. Es handelte sich
wohl um ein Risiko, welches dem Handel mit Kryptowahrungen
offenbar inharent ist und unter dem Titel «Risiken und Risiko-
allokation» klar dem Kunden zugeordnet wurde. Angesichts
der Ausfiihrungen der Bank und dieser vertraglichen Bestim-
mungen erachtete der Ombudsman weitere Vermittlungs-
bemiihungen als aussichtslos und musste das Verfahren ohne

Ergebnis flr den Kunden einstellen.
2019/14
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GEBUHREN

KREDITAUFLOSUNGSGEBUHREN FUR EINE FESTHYPOTHEK
Die Kunden hatten bei der Bank eine Festhypothek, welche sie nach Ablauf von einer anderen Bank abldsen liessen. Dafiir

berechnete ihnen die bisherige Bank eine Kreditauflésungsgebiihr von 400 CHF. Die Kunden bestritten diese Gebihr und

waren lediglich bereit, eine Kreditauflosungsgebiihr in der Hohe der zum Zeitpunkt des Abschlusses der Festhypothek

vereinbarten 100 CHF zu bezahlen. Die Bank weigerte sich, den Kunden entgegenzukommen. Der Ombudsman war der

Ansicht, die Bank habe gegen die von ihm bei der Beurteilung von solchen Féllen iblicherweise zugrunde gelegten

Gebiihrengrundséatze verstossen. Im Ombudsverfahren zahlte die Bank den Kunden 300 CHF zuriick, weigerte sich aber,

ihre Gebihrenpraxis generell anzupassen.

Der Ombudsman sah sich auch im Jahr 2019 mit zahlreichen
Gebihrenstreitigkeiten konfrontiert. Den vorliegenden Fall
unterbreiteten ihm die Kunden, nachdem sie nach Lektiire
seines Jahresberichts 2016 (Seiten 13 ff und 21 ff) zum Schluss
gekommen waren, die Bank habe die dort erlduterten Grund-
satze nicht eingehalten, und mit ihr keine Einigung fanden. Die
Bank hatte die Kreditauflosungsgebiihren wahrend der Lauf-
zeit ihrer Festhypothek zweimal verdoppelt, von urspriinglich
100 CHF auf 200 CHF und in einem zweiten Schritt von 200 CHF
auf 400 CHF, weil sie der Ansicht war, die urspriinglich verein-
barten Geblhren seien nicht kostendeckend gewesen. Die
Anderungen wurden lediglich im Internet publiziert und in den
Geschaftsstellen aufgelegt.

Gebihrenstreitigkeiten beurteilt der Ombudsman nach den
folgenden Grundsatzen: Bankgebihren sind in der Regel dann
geschuldet, wenn sie blich oder vereinbart sind. Normaler-
weise akzeptieren die Kunden bei der Kontoeréffnung die
Allgemeinen Geschéftsbedingungen der Bank, in welchen auf
Geblihrentabellen verwiesen wird, oder es wird in anderen all-
gemeinen Vertragsbedingungen auf solche Gebihrentabellen
verwiesen. Die Banken behalten sich meistens vor, diese peri-
odisch anzupassen. Werden in einer laufenden Geschéftsbe-
ziehung Gebiihren neu eingefiihrt oder angepasst, stellt dies
eine Vertragsanderung dar, welche den betroffenen Kunden
auf dem fir sie Ublichen Kommunikationsweg so rechtzeitig
mitgeteilt werden muss, dass diese ihr Verhalten anpassen
und die Bankbeziehung gegebenenfalls auflosen kdnnen, wenn
sie mit der Anderung nicht einverstanden sind. Eine Vereinba-
rung kann auch stillschweigend zustande kommen, z.B. wenn
entsprechende Mitteilungen der Bank vom Kunden unwider-
sprochen bleiben. Werden diese Grundsatze eingehalten, dus-
sert sich der Ombudsman nicht zur Angemessenheit von
Gebihren, da geschéftspolitische und tarifarische Fragen
gemdss der Verfahrensordnung seiner Beurteilung entzogen
sind.

Tatsachlich kam auch der Ombudsman zum Schluss, dass die
Bank diese Grundséatze im Fall der Kunden verletzt hatte.
Trotzdem weigerte sich diese auch nach seiner Kontaktnahme
mit ihr, den Kunden die zu viel verrechneten Betrége zurilick-
zuzahlen. Nachdem der Leiter der Geschéftsstelle mit der zen-
tralen Rechtsabteilung der Bank Riicksprache genommen

hatte, entschloss sich die Bank, den Kunden den zu viel ver-
rechneten Betrag von 300 CHF zurlickzuerstatten. Sie vertrat
jedoch die Ansicht, dies geschehe lediglich aus Kulanz. Sie
sei berechtigt gewesen, den Kunden den urspriinglichen
Betrag von 400 CHF zu belasten. Aufgrund ihrer allgemeinen
Geschéftsbedingungen habe sie das Recht, Gebiihren jeder-
zeit anzupassen. Es sei rechtlich nicht erforderlich und zudem
unpraktikabel, Kunden mit Produkten, welche feste Laufzeiten
haben, in Bezug auf Gebiihren anders zu behandeln als die
Ubrigen Kunden. Im Weiteren habe sie mit der Art der Mittei-
lung der Erhéhungen die Vorschriften der Preisbekanntgabe-
verordnung eingehalten. Kreditaufldsungsgebiihren seien
ublich, und der Betrag sei marktgerecht.

Die Ausfiihrungen der Bank liberzeugten den Ombudsman nicht
und waren nicht geeignet, seine langjahrige Praxis zu andern.
Obschon Kreditaufldsungsgebiihren geméss seiner Beobach-
tung zwar haufig sind, werden diese keineswegs von allen
Banken verlangt. Sie waren in der Vergangenheit Gegenstand
von Interventionen des SECO und demnach nicht unumstritten.
Im vorliegenden Fall spielte die Frage, ob die Kreditauflosungs-
gebihr Ublich ist, im Ubrigen keine Rolle, da eine Gebihren-
vereinbarung vorlag und es darum ging, deren Gliltigkeit zu
priifen. Schliesslich kommen Kreditaufhebungsgebihrenin der
Praxis in verschiedener Hohe vor, so dass ein bestimmter
Betrag, wie z.B. vorliegend 400 CHF, nicht vorbehaltlos als
marktiblich bezeichnet werden kann.

Gebiihren sind nach Ansicht des Ombudsman Vertragsbestand-
teil, und die Preisbekanntgabeverordnung regelt die Frage, wie
Geblhren zivilrechtlich bindend eingefiihrt und angepasst
werden kdnnen, nicht. Zudem scheint eine Regelung, wonach
sich Kunden in allgemeinen Geschéaftsbedingungen jedwelchen
zukiinftigen Gebiihrenanpassungen zum vorneherein unter-
werfen, ohne die Moglichkeit zu haben, den Vertrag zu den
alten Bedingungen aufzuldsen, wenn sie mit der Gebiihren-
anderung nicht einverstanden sind, problematisch. Der
Ombudsman wird seine Gebihrengrundsatze deshalb auch
in Zukunft auf Gebihrenstreitigkeiten anwenden.



Schweizerischer Bankenombudsman | Jahresbericht 2019 | Ausgewéhlte Félle | Gebiihren

GEBUHREN FUR KUNDEN MIT DOMIZIL IM AUSLAND NACH DER KUNDIGUNG DER GESCHAFTSBEZIEHUNG
Die Bank kiindigte dem Kunden mit Domizil im Ausland wegen einer Anpassung ihrer Geschéaftsstrategie die gesamte

Geschaftsbeziehung. Dieser erteilte die gewiinschten Saldierungsauftrage und wollte seine Hypothek zuriickzahlen. Die

Bank verlangte vom Kunden fiir die Riickzahlung eine hohe Vorfalligkeitsentschadigung. Sie zeigte sich schliesslich bereit,

die Hypothek bis zum Ablauf der Festzinsperiode weiterlaufen zu lassen, verlangte aber vom Kunden, dafiir ein Konto

weiterzufiihren, damit darauf die Zinsen belastet werden kdnnen. Fir dieses Konto verlangte sie von ihm wegen seines
Wohnsitzes im Ausland eine Zusatzgebihr. Der Kunde wehrte sich gegen diese Gebihr erfolglos. Im Ombudsverfahren
konnte schliesslich erreicht werden, dass die Bank auf die Gebiihr verzichtete.

Der Kunde erhielt von der Bank ein Schreiben, mit welchem
diese ihm die gesamte Geschaftsbeziehung kiindigte und innert
kurzer Frist Saldierungsinstruktionen verlangte. Er kam dieser
Aufforderung nach und wollte auch seine Hypothek zuriick-
zahlen, die mit einer festen Laufzeit abgeschlossen worden,
aber noch nicht abgelaufen war. Die Bank verlangte dafiir eine
Vorfalligkeitsentschadigung. Alternativ zeigte sie sich bereit,
die Festhypothek bis zum Ablauf der vereinbarten Dauer laufen
zu lassen. Der Kunde wurde aber gezwungen, dafiir ein Konto
weiterzuflihren, damit die Bank darauf die quartalsweise anfal-
lenden Zinsen belasten konnte. Dafiir sollte er geméss Auffas-
sung der Bank neben den iblichen Gebihren auch eine
spezielle Gebihr fir Kunden mit Domizil Ausland bezahlen,
welche die Bank vor einigen Jahren eingefiihrt hatte. Der Kunde
war damit nicht einverstanden, weil er das Konto fiir keine
andere Dienstleistung mehr nutzen konnte. So wurde ihm zum
Beispiel auch der E-Banking-Zugang verweigert. Er verlangte
von der Bank, dass diese ihm ab dem Datum, mit welchem die
Kiindigung wirksam geworden war, die Gebiihren zurlicker-
stattet und bis zum Ablauf der Hypothek auf die Erhebung der-
selben verzichtet. Die Bank lehnte dies ab, obschon sie im Ant-
wortschreiben auf die Reklamation des Kunden ausdriicklich
festhielt, dass reine Hypothekarkunden von der umstrittenen
Gebihr befreit seien.

Nach Sichtung der ihm vom Kunden zur Verfligung gestellten
Unterlagen kam der Ombudsman zum Schluss, dass in der
Angelegenheit seitens der Bank wohl etliches schiefgelaufen
war. Die Bank hatte die Beziehung offenbar mit einem Stan-
dardschreiben gekiindigt und die laufende Festhypothek
wahrscheinlich schlicht vergessen. Die Kundenreklamation
wurde danach scheinbar ebenfalls mit einem Standard-
schreiben beantwortet, welches inhaltlich nicht auf das
Anliegen des Kunden einging. Die Bank hielt darin ausdriick-
lich fest, dass reine Hypothekarkunden die von ihm beanstan-
dete Gebihr nicht bezahlen mussten. Der Kunde war aber
aufgrund der Kiindigung der Geschéaftsbeziehung fiir die Rest-
laufzeit der Festhypothek nun ein reiner Hypothekarkunde. Es
war deshalb fiir den Ombudsman nicht verstandlich, weshalb
sich die Bank weigerte, dem Kunden die umstrittenen Gebuhren
zuriickzuzahlen und fur die Restlaufzeit der Hypothek auf diese
zu verzichten. Er forderte die Bank deshalb auf, zum Fall Stel-
lung zu nehmen, und teilte ihr gleichzeitig mit, dass er, ohne
dieser Stellungnahme vorgreifen zu wollen, aufgrund der vor-
liegenden Informationen die Meinung vertrete, die Bank misse
dem Kunden entgegenkommen.

Die Bank war leider nur bereit, fiir die Restlaufzeit auf die
umstrittenen Gebihren zu verzichten, und verweigerte die
Rickzahlung des Teils der Gebihren, welche dem Kunden
bereits belastet worden waren. Sie begriindete ihre Haltung
damit, dass denreinen Hypothekarkunden diese Gebiihren nur
dann erlassen werde, wenn der Kontosaldo weniger als
10000 CHF betrage. Sei dieser auch nur kurzzeitig hoher, wie
dies vorliegend der Fall war, werde seitens der Bank vermutet,
dass das Konto fiir weitere Dienstleistungen benitzt werde.
Dann werde die umstrittene Gebiihr automatisch féllig. Sie
konnte dem Ombudsman nicht sagen, ob diese zusétzliche,
erst im Ombudsverfahren erwédhnte Bedingung dem Kunden
je mitgeteilt worden war.

Der Ombudsman musste deshalb ein weiteres Mal bei der
Bank vorstellig werden. Er machte sie unter anderem darauf
aufmerksam, dass die von ihr erwdhnte Vermutung vorliegend
wohl nicht greifen kénne, da dem Kunden seit Wirksamwerden
der Kiindigung samtliche mit dem Konto verbundenen Dienst-
leistungen verweigert wiirden und er dieses nur noch fir die
Zinszahlungen fiir die Hypothek verwenden kénne. Die Bank
lenkte schliesslich ein und zahlte dem Kunden auch die bereits
belasteten Gebiihren zuriick. Der Ombudsman freute sich, dass
dieser fir ihn an sich klare Fall im zweiten Anlauf doch noch
geldst werden konnte. Nach Ansicht des Ombudsman hétte
der Kunde vorliegend wohl auf der kostenfreien vorzeitigen
Rickzahlung der Festhypothek bestehen kdnnen. Die Bank
hatte die gesamte Geschéftsbeziehung auf einen bestimmten
Termin gekiindigt, ohne dass ein Kiindigungsgrund fiir die
Festhypothek gegeben war. Dies hatte vom Kunden als Ange-
bot fiir eine kostenlose vorzeitige Rickfiihrung verstanden
werden kdnnen. Da er diesen Punkt aber selber nicht auf-
brachte und sich auf die Bestreitung der Gebiihren beschrénkte,
wurde der Ombudsman diesbeziiglich auch nicht aktiv. Dass
die Bank sich in Anbetracht der zahlreichen Fehler und Wider-
spriiche nicht zu einer Entschuldigung gegeniiber dem Kunden
hatte durchringen kénnen, erachtete der Ombudsman als

bedauerlich.
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MISSBRAUCH UND BETRUG

BETRUGERISCH AUSGELOSTE ZAHLUNG

Das E-Mail-Konto der Kundin wurde gehackt. Den unbekannten Tatern gelang es darauf, bei der Bank mit einem E-Mail,
welches die Absenderadresse der Kundin aufwies, eine Zahlung Gber 9000 CHF an ein Empfangerkonto bei einer Bank in
Ubersee auszuldsen. Der Betrag konnte nach Entdeckung des Vorfalls bei der Empfingerbank nicht mehr erhltlich
gemacht werden. Nach Ansicht der Kundin war die Bank verpflichtet, den Betrag ihrem Konto wieder gutzuschreiben, da
sie den Auftrag nicht sorgfaltig genug gepriift habe. Dieser sei fiir sie sowohl in der Form, wie auch inhaltlich, ungewdhnlich
gewesen. Zudem sei die Unterschrift, welche die Bank fir die Ausfiihrung des Auftrags per E-Mail eingefordert hatte,
erkennbar gefalscht gewesen. Nachdem sie sich mit der Bank nicht hatte einigen kdnnen, unterbreitete sie den Fall dem
Ombudsman. Im Vermittlungsverfahren konnte die Auseinandersetzung vergleichsweise geregelt werden.

Die Bank erhielt angeblich von der Kundin ein E-Mail mit einem
angehangten Dokument. Dieses Dokument enthielt den
umstrittenen Zahlungsauftrag tiber 9000 CHF, welcher von
der Kundin nicht unterschrieben war. Die Bank bat die Kundin
darauf per E-Mail, den Auftrag zu unterzeichnen und ihr diesen
entweder im Original oder als eingescannte Kopie noch einmal
zukommen zu lassen. Sie erhielt darauf den unterzeichneten
Auftrag als eingescannte Kopie per E-Mail und fiihrte diesen
aus. Es stellte sich heraus, dass das E-Mail von Betriigern
verfasst war, welche das E-Mail-Konto der Kundin gehackt
hatten. Diese hatten aufgrund der Rickfrage der Bank auf dem
Auftrag eine gefélschte Unterschrift angebracht. Die Bank hatte
die Falschung nicht erkannt und den Auftrag ausgefihrt.

Gemass der Kundin entsprach die Unterschrift auf dem Auf-
trag nicht dem von ihr bei der Bank hinterlegten Unterschrif-
tenmuster. Sie habe zudem noch nie einen Auftrag in dieser
Hohe erteilt und noch nie Geld an Empfanger im Ausland
lberwiesen. Zahlungsauftrage per E-Mail habe sie immer vor-
gangig telefonisch angekiindigt. Sie war deshalb der Meinung,
die Bank habe den Auftrag nicht mit der notwendigen Sorgfalt
gepriift. Hatte sie dies getan, hatte die Falschung erkannt
werden mussen. Die Bemiihungen der Bank, den Betrag von
der Empfangerbank zuriickzuerhalten, blieben erfolglos. Die
Kundin reklamierte bei der Bank und verlangte die Riick-
buchung des Betrages. Die Bank wollte zu ihrer Reklamation
vorerst nicht Stellung nehmen, da sie das Ergebnis der poli-
zeilichen Ermittlungen abwarten wollte. Die Kundin gelangte
darauf an den Ombudsman. Dieser kontaktierte die Bank und
stellte ihr diverse Fragen zum Vorfall. Die Bank machte der
Kundin nach Vorlage des Polizeiberichtes den Vorschlag, ihr
4500 CHF, d.h. 50% des uberwiesenen Betrags, wieder gut-
zuschreiben. Sie schickte dieses Schreiben direkt an die
Kundin, ohne auf die Fragen des Ombudsman einzugehen.

Der Ombudsman kontaktierte die Bank deshalb erneut und bat
sie, zu seinen Fragen Stellung zu nehmen. Er fragte sie, ob sie
mit der Kundin eine E-Mail-Vereinbarung abgeschlossen habe.
Wiinscht ein Kunde, der Bank Auftrége via E-Mail zu erteilen,
und ist eine Bank bereit, Auftrdge in dieser Form trotz der
Risiken dieses Kommunikationskanals zu akzeptieren, wird
dies gemass der Erfahrung des Ombudsman Ublicherweise in
einer Vereinbarung geregelt. Solche Vereinbarungen enthalten
in der Regel eine Risikoaufklarung inklusive einer Regelung

Uber die Haftung bei Missbrduchen sowie eine Regelung
des genauen Prozesses, z.B. ob und in welcher Form E-Mail-
Auftrége vor der Ausfiihrung riickbestatigt werden missen.
Aus den Unterlagen ging lediglich hervor, dass die Bank in ihren
Allgemeinen Geschaftsbedingungen den Kunden zusicherte,
gegen betrigerische Aktivitaten geeignete Massnahmen zu
ergreifen und den Schaden daraus zu tragen, wenn sie die
geschéftsubliche Sorgfalt verletzt. Ob sie mit der Kundin eine
E-Mail-Vereinbarung abgeschlossen hatte, war nicht ersicht-
lich. Der Ombudsman hielt fest, dass unabhéngig von einer
solchen Vereinbarung Rickfragen im Zusammenhang mit per
E-Mail erteilten Auftrégen nicht tber denselben E-Mail-Kanal
erfolgen sollten, da diese so in den meisten Féllen wieder in
die Hande der unbekannten Betriger fallen, welche ihre Tau-
schungen damit aufrecht erhalten kdnnen. Im Weiteren stellte
der Ombudsman zwischen der Unterschrift der Kundin auf den
Briefen, welche diese ihm zukommen liess, und derjenigen auf
dem gefélschten Zahlungsauftrag erhebliche Abweichungen
fest. Daer nicht Giber das bei der Bank hinterlegte Unterschrif-
tenmuster verfligte und sich Unterschriften erfahrungsgemass
Uber die Zeit verandern konnen, bat er die Bank, sich zum Vor-
wurf der Kundin zu dussern, die Unterschrift sei nicht sorg-
faltig genug geprift worden. Zudem ersuchte er die Bank, zum
Vorwurf der Kundin Stellung zu nehmen, sie habe in der Ver-
gangenheit keine Auftrége in dieser Art erteilt, und die Zah-
lung sei fir sie ungewdhnlich gewesen. Schliesslich teilte er
der Bank mit, auf der Basis der ihm zurzeit bekannten Infor-
mationen sei ein Vergleich iiber lediglich 50% der Schadens-
summe seines Erachtens nicht angemessen und bat sie, eine
Erh6hung des Vergleichsangebots zu prifen.

Die Bank vertrat in ihrer Antwort zwar nach wie vor die Mei-
nung, sie habe am Zahlungsauftrag nichts Ungewdhnliches
erkennen kénnen und die Legitimation der Kundin mit der ibli-
chen Sorgfalt abgeklart. Sie zeigte sich schliesslich aber bereit,
ihr Vergleichsangebot auf %z der Schadenssumme, d. h. auf
insgesamt 6000 CHF zu erhéhen. Der Ombudsman musste
davon ausgehen, dass eine weitere Erhéhung des Vergleichs-
angebots im Rahmen des Vermittlungsverfahrens nicht
realistisch war und empfahl der Kundin angesichts der Risiken
eines Gerichtsverfahrens, das Angebot anzunehmen. Sie zeigte
sich damit zufrieden und nahm das Vergleichsangebot an.
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TRANSAKTIONEN OHNE PIN-EINGABE MIT DER CONTACTLESS-FUNKTION EINER GESTOHLENEN KREDITKARTE
Der Kundin wurde im Ausland die Brieftasche mit diversen Ausweisen und Bankkarten gestohlen. Da sie eine der Kredit-

karten, welche gestohlen wurden, seit langer Zeit nicht mehr benutzt hatte, vergass sie, diese zu sperren. Als sie dann die

Rechnung fir diese Karte erhielt, musste sie feststellen, dass die unbekannten Tater sehr viele Transaktionen mittels der

Contactless-Funktion unter dem fiir die Eingabe eines PIN-Codes notwendigen Minimalbetrag getétigt hatten. Sie war

bereit, wegen des unterbliebenen Sperrauftrags einen Teil des Schadens selber zu tragen, wunderte sich aber, dass keine

Sicherheitsmassnahmen einen solchen Missbrauch der Karte verhindert hatten. Die Kreditkartenherausgeberin weigerte
sich zuerst, sich am Schaden zu beteiligen, entschadigte die Kundin jedoch schliesslich in vollem Umfang.

Die Sicherheit der sogenannten Contactless-Funktion bei
Kredit- und Bankkarten wurde in der Presse in der Vergan-
genheitimmer wieder kritisch hinterfragt. Die Funktion erlaubt
es, Transaktionen mit solchen Karten zu tatigen, indem diese
lediglich in unmittelbare Nahe eines Annahmegeréts gehalten
werden. Fir Transaktionen bis zu einem bestimmten Maximal-
betrag, in der Schweiz in der Regel bis 40 CHF, ist die Eingabe
eines PIN-Codes nicht notwendig. Kommt eine solche Karte
in falsche Hande, ist es deshalb auch einem Unberechtigten
moglich, diese bis zum Maximalbetrag ohne PIN-Eingabe ein-
zusetzen. Anldsslich von Gesprachen mit Branchenvertretern
wurde dem Ombudsman versichert, dass Algorithmen einge-
setzt wiirden, um Missbrauche zu verhindern. Uber die Einzel-
heiten dieser Sicherheitsmassnahmen wurden aus nahe-
liegenden Griinden keine Auskiinfte erteilt.

Im vorliegenden Fall schilderte die Kundin, ihre gestohlene
Karte seiin einer Art und Weise verwendet worden, welche auf
einen Missbrauch der Méglichkeit schliessen liess, Waren und
Dienstleistungen bis zu einem bestimmten Maximalbetrag ohne
Codeeingabe zu bezahlen. Mit der von der Kundin seit langer
Zeit unbenutzten Karte seieninnert wenigen Tagen ausschliess-
lich mittels der beschriebenen Contactless-Funktion ohne
Codeeingabe lber 200 Transaktionen im Gesamtbetrag von
knapp 2000 CHF getétigt worden. Dabei sei die Karte bei den
gleichen Handlern zum Teil am gleichen Tag bis zu sieben
Mal fir Transaktionen zwischen 0.40 EUR und 25 EUR ein-
gesetzt worden. Die Kundin hatte bei der Benutzung ihrer
anderen Karten die Erfahrung gemacht, dass bei einer solchen
Verwendung zuweilen der PIN angefragt wurde, obschon der
Maximalbetrag fiir eine PIN-freie Zahlung nicht erreicht war.
Vorliegend sei nicht ersichtlich, dass irgendwelche Sicher-
heitsmassnahmen vorhanden gewesen waren, welche den
Missbrauch hatten verhindern kénnen, und die Bank sei nicht
bereit, sich am entstandenen Schaden zu beteiligen.

Der Kundin war bewusst, dass sie im Zusammenhang mit der
missbrauchlichen Verwendung ihrer Karte durch die unbe-
kannten Tater eine erhebliche Mitverantwortung trug, da sie
die Karte vergessen hatte und deshalb nicht hatte sperren
lassen. Da sie bisher in der Angelegenheit lediglich telefonisch
mit der Kreditkartenherausgeberin Kontakt hatte, empfahl
ihr der Ombudsman, sich vorerst mit einer schriftlichen
Beschwerde an die Direktion zu wenden, damit dieser Gele-
genheit gegeben wurde, ihre Haltung zu iberdenken. Selbst-
verstandlich zeigte er sich bereit, den Fall entgegenzunehmen,
falls es zu keiner Losung kommen sollte. Die Kundin befolgte
diesen Rat und schlug der Kreditkartenherausgeberin vor,
sich mit einem Drittel am Schaden zu beteiligen. Wenig spater
informierte sie den Ombudsman, die Kreditkartenherausge-
berin habe ihr nach erneuter Priifung des Falles per E-Mail
mitgeteilt, den Schaden ganz zu (ibernehmen.

Der Fall zeigt, dass es wichtig und sinnvoll ist, wenn der
Ombudsman die Kunden in einem ersten Schritt fir eine
schriftliche Reklamation an die Direktion der Bank verweist,
wenn dies vor der Kontaktnahme mit ihm noch nicht erfolgt
ist. Dies erlaubt der Direktion der Bank, den Fall zu priifen und
gegebenenfalls direkt zu erledigen. Im vorliegenden Fall hat
sie die Erwartungen der Kundin gar tbertroffen, was der

Ombudsman gerne zur Kenntnis nahm.
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BESTRITTENE E-BANKING-TRANSAKTIONEN

Die Kundin, welche sich im vorliegenden Fall an den Ombudsman wandte, befand sich bereits in fortgeschrittenem Alter
und wurde von ihrem Enkel vertreten. Sie hatte vor einigen Jahren bei der Bank ein Konto erdffnet und musste feststellen,
dass dieses mittels Zahlungsauftragen im Gesamtbetrag von rund 70000 CHF, welche via E-Banking erteilt wurden, prak-
tisch geleert wurde. Sie war sich nicht bewusst, je einen E-Banking-Vertrag abgeschlossen zu haben, besass nach ihren

Angaben keinen Computer und hatte auch keine Computerkenntnisse. Es stellte sich heraus, dass der Schwiegersohn der
Kundin die von der Bank an ihre Adresse gesandten Zugangsdaten fiir das E-Banking abgefangen hatte. Danach hatte er
sich das Geld seiner Schwiegermutter auf sein Konto und dasjenige seiner Frau bei der gleichen Bank tiberwiesen und
schliesslich verbraucht. Die Bank weigerte sich, die Kundin zu entschadigen, und verweigerte auch im Ombudsverfahren
jegliches Entgegenkommen. Sie wurde dafiir vom Ombudsman scharf kritisiert. Es blieb ihm jedoch nichts anderes Ubrig,
als die betagte Kundin an die ordentlichen Gerichte zu verweisen.

Die Kundin verlangte von der Bank eine Entschadigung fiir die
ohne ihren Auftrag ausgefiihrten Zahlungen. Die Bank verwei-
gerte dies und stiitzte sich dafiir auf die Sorgfalts- und Haf-
tungsbestimmungen des gemass Bankangaben mit der Kundin
abgeschlossenen E-Banking-Vertrags. Auf die Frage, wann und
wie dieser Vertrag abgeschlossen worden war, gab die Bank
in der Korrespondenz mit der Kundin und auch in den ersten
Antworten gegeniiber dem Ombudsman ausweichende, wenn
nicht gar irrefiihrende Auskinfte.

Auf die entsprechenden Nachfragen des Ombudsman erklarte
sie schliesslich, es sei anzunehmen, dass die Kundin anldss-
lich der Kontoerdffnung, bei welcher sie von ihrer Tochter
begleitet worden war, den Wunsch gedussert habe, einen
E-Banking-Zugang zu erhalten. Sie behauptete, der Kundin
sei anlasslich der Kontoeroffnung ein Dokument abgegeben
worden, in welchem samtliche Dienstleistungen, inklusive
E-Banking, aufgefiihrt gewesen seien. Eine personalisierte
Kopie dieses Dokuments konnte die Bank allerdings nicht
beibringen. Beim ersten E-Banking-Login seien sodann die
einschlagigen Vertragsbedingungen akzeptiert worden. Fir
dieses Login seien die Bankkarte und der zugehdrige PIN
zwingend notwendig gewesen. Beides habe sich bei einem
Barbezug der Kundin an einem Bankschalter noch in ihrem
Besitz befunden. Sie habe ihre Sorgfaltspflicht verletzt, indem
sie es ermoglicht habe, dass der Betriiger in Besitz der Karte
und des PIN kommen konnte. Es falle nicht in den Verantwor-
tungsbereich der Bank, dass der Betriiger, welcher zum Fami-
lienkreis der Kundin gehore, auch das Kartenlesegerat und ein
Passwort abgefangen habe, welche zusatzlich zur Bankkarte
und dem PIN fiir den Einstieg ins E-Banking benétigt worden
seien. Die Kundin habe es schliesslich unterlassen, sich nach
den ausgebliebenen Kontoausziigen zu erkundigen, welche
ihr monatlich zugestellt worden waren und offenbar vom
Betrliger ebenfalls abgefangen wurden. Hatte sie dies getan,
héatte sie die betrigerischen Transaktionen friiher entdeckt
und weitere solche verhindern konnen.

Dem Ombudsman erschien es hdchst ungewdhnlich, dass die
Bank den behaupteten Abschluss des E-Banking-Vertrags mit
der Kundin nicht klar nachweisen konnte und diesen auf der
Basis von solchen Mutmassungen herleiten musste. In diesem
E-Banking-Vertrag waren die Sorgfaltspflichten der Kundin

beschrieben. Er enthielt auch die Grundlagen, gestutzt auf
welche Transaktionen, die nicht von der Kundin getétigt
wurden, dieser zugerechnet und ihrem Konto belastet werden
konnten. Die Kundin bestritt den Abschluss eines solchen
Vertrages, da sie keine E-Banking-Dienstleistungen wollte,
keine dafiir notwendigen elektronischen Geréate hatte und
solche geméss ihren Angaben wegen des Fehlens der not-
wendigen Kenntnisse auch nicht hatte bedienen kénnen. Der
Ombudsman muss als neutraler Vermittler die Glaubwdrdig-
keit der Parteien respektieren und kann einen bestrittenen
Sachverhalt nicht mittels eines Beweisverfahrens verbindlich
klaren. Im Rahmen des Vermittlungsverfahrens musste des-
halb offenbleiben, welche Partei in Bezug auf den umstrittenen
Abschluss eines E-Banking-Vertrags recht hatte.

Der Ombudsman erachtete es nach der Wiirdigung der Par-
teistandpunkte als sinnvoll, den Streitfall vergleichsweise
zu regeln. Dabei ging er davon aus, dass die Bank fiir den
Abschluss des von ihr geltend gemachten Vertrages nach-
weispflichtig ist. Er hatte grosse Zweifel daran, dass der Bank
in einem Gerichtsverfahren ein solcher Nachweis gelingen
wirde. Die Kundin musste sich demgegeniiber wohl anrech-
nen lassen, dass der Betriiger in Besitz der Bankkarte und des
zughorigen PIN gelangt war. Dass sie auch dafiir verantwort-
lich war, dass das Kartenlesegerat und das E-Banking-Pass-
wort vom Betriiger abgefangen wurde, schien ihm jedoch nicht
einsichtig, wenn sie, wie von ihr dargelegt, keinen E-Banking-
Vertrag abgeschlossen und keine solche Sendung erwartet
hatte. Andererseits hatte sie dadurch, dass sie sich tatsédch-
lich nie nach Kontoausziigen erkundigt hatte und demzu-
folge auch keine solchen kontrollieren konnte, tatsachlich zur
Vergrésserung des Schadens beigetragen.

Aufgrund dieser Uberlegungen forderte der Ombudsman die
Bank auf, der Kundin weitgehend entgegenzukommen. Diese
lehnte jedoch jegliches Entgegenkommen kategorisch ab. Er
musste deshalb seine Vermittlungsbemiihungen einstellen und
die Kundin in einem abschliessenden Bescheid an die ordent-
lichen Gerichte verweisen. Gegenliber der Bank dusserte er
sein Unverstandnis lber ihre mangelnde Vergleichsbereit-
schaft und ihr Verhalten wahrend des Ombudsverfahrens.
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KREDITKARTEN

BEANSTANDUNG EINES MIT EINER KREDITKARTE BEZAHLTEN ONLINE-KAUFS VON FUSSBALLTICKETS
Der Kunde hatte fiir einen Fussballmatch der Premier League lber eine englische Ticketplattform online Tickets erworben

und mit einer von der Bank herausgegebenen Kreditkarte bezahlt. Vor Ort hatte er dann nicht die Platze zugeteilt erhalten,

welche er gebucht hatte. Er verlangte von der Bank 75% des Kaufpreises zurlick, nachdem seine Reklamation bei der

Ticketplattform erfolglos gewesen war. Die Bank leitete ein sogenanntes Chargeback-Verfahren ein, welches fiir den

Kunden ebenfalls negativ ausging, und verweigerte eine Entschadigung. Danach fiihrte der Kunde mit der Bank einen

intensiven Briefwechsel, in welchem er ihr schwere Vorwirfe machte, und legte den Fall schliesslich dem Ombudsman vor.

Nach Durchsicht der ihm vom Kunden vorgelegten Unterlagen kam der Ombudsman zum Schluss, dass im vorliegenden
Fall kein Fehlverhalten der Bank vorlag. Er erteilte dem Kunden deshalb einen abschliessenden Bescheid, ohne die Bank

vorgangig zu kontaktieren.

Aus den Unterlagen des Kunden ging nur allzu deutlich hervor,
dass er schwer enttduscht und verédrgert war und sich sehr
unfair behandelt vorkam. Der Ombudsman konnte dies nach-
vollziehen, stand aber nach Durchsicht der Unterlagen vor
der anspruchsvollen Aufgabe, dem Kunden versténdlich zu
erklaren, dass eine Schadensregelung auf der Ebene der
Kreditkartentransaktion mit der Bank nicht méglich war.

Dieser hatte mit der Kreditkarte Fussballtickets erworben,
welche sich auf der Torseite des Fussballfeldes relativ nahe
am Spielfeld befanden und hatte dafiir viel Geld bezahlt. Vor
Ort musste er dann Platze akzeptieren, welche sich auf der
langen Seite des Spielfeldes weit oben in den Sitzreihen
befanden, und war sehr enttduscht. Zudem empfand er den
Ticketzuteilungsprozess als chaotisch. Er versuchte nach dem
Spiel, von der Ticketplattform direkt eine Riickerstattung zu
erhalten. Dies wurde ihm mit dem Argument verweigert, dass
sich die Ticketplattform in ihren Allgemeinen Geschaftsbe-
dingungen vorbehalte, die Erwerber zu «upgraden» und ihnen
bessere Platze zuzuteilen, als diese gebucht hatten. In den
Geschaftsbedingungen war auch eine genaue Hierarchie der
Sektoren in den Fussballstadien aufgefiihrt, d. h. es war nach
objektiven Kriterien festgehalten, was als «Upgrade» gilt. Die
dem Kunden zugeteilten Platze galten gegeniiber den von
ihm gebuchten Platzen als besser, obschon er selber dies
offensichtlich vdllig anders empfand. Er sah im Vorgehen
der Ticketplattform einen Betrug und warf der Bank dabei
Gehilfenschaft vor.

Den Unterlagen war zu entnehmen, dass die Bank ein soge-
nanntes Chargeback-Verfahren einleitete. Dieses Verfahren
stehtinnerhalb der Kreditkartenorganisationen zur Verfligung,
um fehlerbehaftete Kreditkartenbelastungen fir die Kunden
rasch und ohne grésseren Aufwand zu korrigieren, z. B. wenn
diese geltend machen, eine mit der Karte bezahlte Leistung
sei nicht oder nur mangelhaft erfolgt. Der Anbieter der Leis-
tung hat im Rahmen des Chargeback-Verfahrens die Moglich-
keit, glaubhaft zu machen, dass er die Leistung vertragsge-
méss erbracht hatte. Dies ist im vorliegenden Fall geschehen.
Die Ticketplattform hat in ihrer Stellungnahme gegenuber der
Kreditkartenorganisation, wie bereits direkt gegenliber dem
Kunden, erklart, sie sei zum erwahnten «Upgrade» aufgrund
ihrer Allgemeinen Geschéftsbedingungen berechtigt gewesen.

Die Kreditkartenorganisation hat deshalb eine Riickbelastung
abgelehnt. Die Bank, welche die Kreditkarte herausgab, war
andiesen Entscheid gebunden und musste den Kunden bitten,
sich gegebenenfalls gerichtlich direkt mit der Ticketplattform
auseinanderzusetzen, wenn er seine Anspriiche weiterver-
folgen wolle.

Die Kunden haben gemass den Kartenbedingungen in der
Regel keinen Anspruch darauf, dass ein Kreditkartenheraus-
geber fir sie ein solches Chargeback-Verfahren einleitet. Sie
missen sich Belastungen fiir Kreditkartentransaktionen,
welche sie getétigt haben, grundsétzlich anrechnen lassen und
sich bei Problemen im Grundverhéltnis, d.h. im Zusammen-
hang mit der erworbenen Ware oder Dienstleistung, direkt
mit dem Anbieter auseinandersetzen. Trotzdem erwartet der
Ombudsman, dass ein Kreditkartenherausgeber ein Charge-
back-Verfahren einleitet, wenn ein Kunde eine Transaktion
glaubhaft beanstandet, fiir welche ein solches zur Verfligung
steht. Diese Erwartungen hatte die Bank im vorliegenden Fall
erflllt. Der Grund fir den negativen Entscheid, welchen die
Kreditkartenorganisation im Chargeback-Verfahren getroffen
hatte, war zudem fiir den Ombudsman nachvollziehbar. Es war
unbestritten, dass der Kunde den Fussballmatch besuchen
konnte. Fir den Wechsel der Tickets konnte sich der Anbieter
auf eine vertragliche Regelung berufen. Die Frage, ob diese
Regelung angemessen war, konnte im sogenannten Zahlungs-
verhéltnis durch die Kreditkartenherausgeberin als Zahlungs-
vermittlerin nicht entschieden werden. Sie musste und durfte
den Kunden dafiir direkt an die Ticketplattform verweisen. Da
diese ihm gegeniiber eine Entschadigung bereits abgelehnt
hatte, blieb ihm einzig die Mdglichkeit, seine Forderung ge-
richtlich geltend zu machen.

Der Ombudsman sah kein Fehlverhalten der Bank und erklarte
dem Kunden in einem abschliessenden Bescheid, dass ein
Vermittlungsverfahren vor diesem Hintergrund nicht einge-

leitet werden kdnne.
2019/20
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KREDITKARTENRECHNUNG MIT GERUNDETEN RAPPENBETRAGEN
Der Kunde storte sich daran, dass auf seiner Kreditkartenrechnung die Rappenbetrage jeweils auf die nachsten flinf

Rappen gerundet wurden. Er war der Ansicht, dies sei in den Allgemeinen Kartenbedingungen nirgends festgehalten und

auch nicht notwendig, da heute Rechnungen elektronisch beglichen wiirden. Dies sei auch in genauen Rappenbetrdgen

moglich. Der Ombudsman sah im Vorgehen der Bank kein Fehlverhalten, solange die tblichen kaufmannischen Rundungs-

regeln eingehalten werden.

Das Eingabeformular dieses Kunden war auf dem Briefpapier
seines Arbeitgebers, eines bekannten Medienunternehmens,
gedruckt. Die Anfrage stellte er jedoch in seinem eigenen
Namen. Er erklérte, er bezahle seine Rechnungen immer elek-
tronisch und verwies auf einen Konkurrenten der Bank, wel-
cher bei seinen Kreditkartenrechnungen keine Rundungen von
Rappenbetrdgen vornahm.

Da der Kunde geltend machte, die Bank runde die Rappenbe-
trage immer auf die ndchst hoheren 5 Rappen auf, z. B. von
95.17 CHF auf 95.20 CHF und verhalte sich so systematisch
zu seinem Nachteil, entschied der Ombudsman diese zu kon-
taktieren und zu einer Stellungnahme aufzufordern. Es stellte
sich heraus, dass der Kunde eine Rechnung tber 74.68 CHF,
welche auf 74.70 CHF aufgerundet war, im genauen Rappen-
betrag Gberwiesen und somit zwei Rappen zu wenig bezahlt
hatte. Zum Beweis, dass die Bank auch Betrage von XX.17 CHF
auf XX.20 CHF aufrundete, legte er dem Ombudsman die
nachste Monatsrechnung vor. Auf dieser summierten sich seine
Einkaufe auf einen Betrag von 305.17 CHF, welcher scheinbar
auf 305.20 CHF aufgerundet, anstatt auf 305.15 CHF abge-
rundet worden war. Die Aufrundung erfolgte aber gemass der
Stellungnahme der Bank nur deshalb, weil von der vorange-
henden Rechnung noch zwei Rappen ausstehend waren und
die Rechnung somit effektiv auf 305.19 CHF lautete, welche
auf 305.20 CHF aufgerundet wurden.

Damit hatte die Bank ihrer Ansicht nach die Ublichen kaufman-
nischen Rundungsregeln eingehalten. Sie stiitzte sich zudem
auf Art. 84 Abs. 1 OR, wonach Geldschulden «in gesetzlichen
Zahlungsmitteln der geschuldeten Wahrung» zu bezahlen seien.
Die kleinste aktuell glltige Einheit der Schweizer Wahrung sei
das Funfrappenstiick, weshalb das Runden auf diese Stiicke-
lung zuldssig sei.

Der Ombudsman beschied dem Kunden, gemadss seiner
Erfahrung sei es tatsachlich tblich, dass im elektronischen
Zahlungsverkehr auch mit ungerundeten Rappenbetrdagen
gerechnet werde. Wo es zu einem Rechnungsabschluss komme,
und wo es Schnittstellen zu nicht elektronischen Zahlungs-
vorgangen geben konne, z.B. durch Einzahlungen mit einem
Einzahlungsschein an einem Postschalter, werde jedoch ibli-
cherweise auf den Betrag der nachstgrosseren oder nachst-
kleineren Einheit, in welcher das Zahlungsmittel vorhanden
sei, gerundet. Dies entspreche den gangigen Rundungsregeln,
welche sich einmal zugunsten des Kunden und ein andermal
zugunsten der Bank auswirken kénnten. Der Ombudsman gehe
davon aus, dass sich die Auf- und Abrundungen lber einen
langeren Zeitraum gesehen etwa die Waage halten wiirden, und
konnte dem Argument, die Bank wiirde sich auf diese Weise
zulasten der Kunden bereichern, deshalb nicht folgen. Er teilte
die Ansicht der Bank, dass sie bei der Rechnungsstellung auf
die nachste kleinste Einheit des vorhandenen gesetzlichen
Zahlungsmittel runden kdnne. Er erachtete es zudem als ver-
tretbar, dass die Bank die Rechnungsstellung einheitlich hand-
habte und nicht zwischen Kunden unterschied, welche die
Rechnung ausschliesslich elektronisch beglichen und eine
Rundung deshalb nicht erforderlich war, und solchen, welche
fur die Begleichung der Rechnung regelmaéssig oder gelegent-
lich den Postschalter benutzten, was zumindest bei Barzah-
lung einen gerundeten Betrag voraussetzt. Er konnte deshalb
im Zusammenhang mit Rundungen nach den iiblichen kauf-
mannischen Regeln kein Fehlverhalten der Bank erkennen und
erteilte dem Kunden abschliessend einen entsprechenden

Bescheid.
2019/21
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DEVISENHANDEL

MARKTPREIS BElI EINER ZWANGSWEISEN SCHLIESSUNG VON DEVISENPOSITIONEN
Der Kunde hatte bei der Bank eine grosse Anzahl von Devisenpositionen in Wahrungspaaren, welche am 2. Januar 2019 von

einem sogenannten «Flash-Crashy betroffen waren, d.h. einem kurzzeitigen Mangel an Liquiditat auf dem Devisenmarkt,

welcher zu starken Preisschwankungen fiihrte. Da geméss der Bank fiir die offenen Positionen keine genigende Margen-

deckung mehr vorhanden war, wurden diese zu einem grossen Teil mit Verlust automatisch geschlossen. Nach Ansicht des

Kunden hatte die Bank fiir die Berechnung der Margendeckung und die gestiitzt darauf erfolgte zwangsweise Schliessung

seiner Positionen Preise verwendet, welche von den Marktpreisen stark abwichen. Er verlangte die Wiederherstellung seiner

Positionen oder eine Entschadigung in der Hohe des von ihm erlittenen Verlustes. Im Ombudsverfahren konnte keine

Losung erzielt werden, da die Bank nicht bereit war, dem Kunden in einem wesentlichen Umfang entgegenzukommen. Der
Ombudsman musste den Fall schliessen, obschon die Bank ihn nicht Gberzeugen konnte, dass sie korrekt gehandelt hatte.

Der Kunde beschwerte sich bei der Bank lber die seiner
Ansicht nach nicht angemessenen Preise und hatte eine
Liste mit Preisen zusammengestellt, welche 11 verschiedene
Broker fiir die selben Wahrungspaare zum gleichen Zeitpunkt
publiziert hatten. Diese wichen zwischen 670 und 850 PIPs
(Percentage in points) zu seinen Ungunsten von denen ab,
welche die Bank der Zwangsverwertung zugrunde gelegt
hatte. Er bat die Bank offenzulegen, welche Preise sie fiir die
Positionen bei ihren Liquiditdtsgebern erhalten hatte. Zudem
verlangte er die Wiederherstellung der Positionen oder eine
Entschadigung flr den von ihm erlittenen Schaden in der
Hoéhe von knapp 5500 EUR.

Die Bank beschied ihm, zum fraglichen Zeitpunkt mit sehr
eingeschrankter Marktliquiditdt habe nur noch einer ihrer
Liquiditatsgeber fiir die zur Diskussion stehenden Wahrungs-
paare Preise gestellt, wenn auch mit substantiell erhdhten
Spreads. Die Positionen des Kunden seien zu diesen Preisen,
zuziglich eines Ublichen Markups, liquidiert worden. Dabei
habe es sich um Marktpreise gehandelt. Da die Bank, wie im
Forex-Geschaft Ublich, die direkte Gegenpartei des Kunden
gewesen sei und die Transaktionen auf der Basis des Kauf-
rechts abgewickelt worden seien, misse sie die von ihrem
Liquiditatsgeber erhaltenen Preise nicht offenlegen. Dies hatte
sie nur dann tun missen, wenn sie in den Transaktionen als
Kommissarin gehandelt hatte. Sie habe jedoch mit ihrem
Liquiditatsgeber aufgrund ihrer guten Kundenbeziehung nach-
traglich fir die Kunden, welche im Zusammenhang mit dem
«Flash Crash» besonders schlechte Preise erhielten, einen
Rabatt aushandeln kénnen. Deshalb sei sie in der Lage, dem
Kunden im Umfang von rund 190 EUR entgegenzukommen.
Dieser war mit dem Angebot nicht zufrieden und kontaktierte
den Ombudsman. Er hielt an seinen Forderungen fest und
vertrat die Ansicht, die Bank hatte den Handel einstellen
missen, als nur noch einer ihrer Liquiditdtsgeber Gberhaupt
Preise gestellt habe, welche jedoch derart weit von anderen
auf dem Markt ersichtlichen Preisen abgewichen seien, und
hatte diese schlechten Preise nicht beriicksichtigen dirfen.

In ihrer Stellungnahme an den Ombudsman hielt die Bank an
ihrer Position fest. Sie erklarte, im Forex-Handel bestehe kein
zentraler Markt, an welchem fiir Wahrungspaare verbindliche
Preise gebildet wiirden. Es handle sich bei den Forex-Transak-
tionen um bilaterale Geschéfte, in welchen die Bank gegen-
Uber den Kunden als direkte Gegenpartei auftrete. Dies sei

wichtig, um die zwischen ihr und den Kunden gegenseitig
bestehenden Rechte und Pflichten zu verstehen, welche sie
vorliegend in jeder Hinsicht erfillt habe. Preisunterschiede
zwischen einzelnen Anbietern seien normal. Die vom Kunden
eingereichte Preisubersicht sei deshalb irrelevant. Zudem sei
unklar, ob Uberhaupt Transaktionen zu diesen Preisen erfolgt
seien. Der Kunde habe auf einen externen Algorithmus ver-
traut und sich dadurch, dass er viele kleine Positionen mit einer
hohen Hebelwirkung eréffnet habe, den typischen Risiken
des Forex-Geschéftes ausgesetzt, zu denen im «Flash Crash»
versiegte Liquiditat und plotzliche, hohe Preisschwankungen
gehorten. Es wére nicht angebracht gewesen, den Handel
einzustellen, da dies nur bei wesentlich schwerwiegenderen
Ereignissen, wie z.B. den Entscheiden der Schweizerischen
Nationalbank vom Januar 2015 im Zusammenhang mit der
EUR-Untergrenze, in Frage komme. Von einer Einstellung des
Handels wiren im Ubrigen auch Kunden betroffen gewesen,
welche mit ihren Positionen hatten Gewinne machen kénnen.
Sie betonte schliesslich, im schweizerischen Recht gebe es
keine «Fair Pricen-Theorie und sie sei aufgrund der anwend-
baren vertraglichen Grundlagen nicht verpflichtet, fir den
Kunden den bestmdglichen Preis zu erzielen. Vielmehr sei sie
in einer solchen Situation berechtigt, irgendeinen Preis zu
akzeptieren, welcher von einem ihrer Liquiditatsgeber gestellt
werde, denn dabei handle es sich immer um einen Marktpreis.
Dies selbst dann, wenn nur einer der Liquiditatsgeber verbleibe,
beiwelchen es sich in der Regel um grosse, international tatige
Banken handle. Sie wiederholte ihre Bereitschaft, dem Kunden
190 EUR zu vergiiten, und hielt fest, dabei handle es sich um
eine rein kommerzielle Geste, mit welcher die in der Zwangs-
verwertung erzielten Preise nicht nachtraglich abgedndert
wiirden.

Der Ombudsman muss als neutraler Mediator die Glaub-
wirdigkeit der Parteien respektieren. Eine detaillierte Abkla-
rung der vorliegend umstrittenen Marktverhaltnisse resp. der
zum fraglichen Zeitpunkt fiir die zur Diskussion stehenden
Wahrungspaare gehandelten Preise kann nicht Gegenstand
des Ombudsverfahrens sein. Er vertritt jedoch die Ansicht,
dass ein Kunde in dieser Situation Anspruch auf eine faire
und willklrfreie Behandlung hat. Dabei ist die Tatsache zu
beriicksichtigen, dass sich die Bank in einem Interessenkon-
flikt befindet und der Kunde bei einer Zwangsverwertung nicht
mehr unter Preisen von verschiedenen Anbietern wahlen kann.
Das Kaufrecht, auf welches sich die Bank vorliegend berief,
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versteht unter dem Begriff des Marktpreises den Preis, wel-
chen Marktteilnehmer flr ein bestimmtes Gut an einem
bestimmten Ort zu einem bestimmten Zeitpunkt in regelmas-
sigen Transaktionen bezahlen resp. erzielen. Ein Marktpreis
kann in der Regel nicht genau festgelegt werden, sondern
bewegt sich in einer Bandbreite. Wenn nur noch ein Liquiditats-
geber Preise offeriert, kann nach Ansicht des Ombudsman der
Marktpreis nicht auf der Grundlage einer solchen Offerte alleine
bestimmt werden, sondern es missten die Angebote weiterer
Teilnehmer in Betracht gezogen werden. Im Forex-Vertrag der
Bank konnte der Ombudsman zudem keine Bestimmungen
finden, welche das konkrete Vorgehen der Bank gerechtfertigt
héatten. Da die Bank auch nach mehreren Briefwechseln zu
keinem Entgegenkommen bereit war, musste der Ombudsman
den Fall mit einem Bescheid an den Kunden abschliessen und
ihn furden Fall, dass er seine Anspriiche weiterverfolgen wollte,

an die ordentlichen Gerichte verweisen.
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FALLZAHLEN 2019

Im Laufe des Berichtsjahrs wurden dem Ombudsman 718 neue
schriftliche Falle sowie 1298 miindliche Anfragen unterbreitet.
Zudem bestand aus dem Vorjahr eine Pendenz von 91 noch
nicht abgeschlossenen schriftlichen Fallen. 159 der neuen
schriftlichen Félle (etwas liber 20%, Tendenz steigend) wur-
den auf elektronischem Weg (Datenupload uber die Website)
eingereicht. Insgesamt konnten im Berichtsjahr 2013 Félle
(1298 mindliche und 715 schriftliche) durch die Ombudsstelle
abgeschlossen werden, was einer Zunahme von rund 5% ge-
genlber dem Vorjahr (1926) entspricht.

Bei den schriftlich eingereichten Fallen stand einer markanten
Abnahme der Falle aus der Deutschschweiz (-27 %) eine leichte
Zunahme der Félle aus den ibrigen Regionen (Ausland, fran-
zosische und italienische Schweiz) gegeniiber, was insgesamt

zu einem Riickgang von gut 10% (von 797 auf 715) fuhrte.
Demgegeniiber konnte bei den miindlichen Féllen ein starker
Anstieg um 15 % verzeichnet werden (von 1129 auf 1298). Einer
Abnahme der mindlichen Anfragen aus dem Ausland (-6 %)
stand eine Zunahme um 20% der Anfragen aus der Schweiz
gegenlber. 151 der abgeschlossenen schriftlichen Falle war
eine miindliche Anfrage vorausgegangen. 94 schriftliche Falle
konnten im Verlaufe des Berichtsjahres noch nicht abschlies-
send behandelt werden.

Im Interesse einer Vereinfachung und Verbesserung der Les-
barkeit wird seit 2017 unter «Anzahl Félle miindlich» neu das
Total aller miindlichen Anfragen ausgewiesen, inklusive der-
jenigen Falle, welche einen schriftlichen Fall nach sich zogen.
Um einen Vergleich zu ermdoglichen, wurden die Zahlen der
Jahre 2014 bis 2016 entsprechend angepasst.*

ENTWICKLUNG DER ABGESCHLOSSENEN MUNDLICHEN UND SCHRIFTLICHEN FALLE 2014 BIS 2019
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ABGESCHLOSSENE FALLE 2019 NACH PRODUKTEN ODER DIENSTLEISTUNGEN BZW. SACHGEBIET

Miindlich Schriftlich
Produkte und Dienstleistungen Anzahl Pro Sachgebiet Anzahl Pro Sachgebiet

Anlageberatung

Execution only
Vermdgensverwaltungsmandat
Vorsorgeprodukte

Devisenhandel
Effektenhandel
Schrankfach

Depot/Custody

Baukredit 16 3
Festhypothek 152 48
Hypothek allgemein 66 28
Konsumkredit /Konsumgtterleasing 28 9
291 23% 102 14.%
Lombardkredit 3 1
Spezialhypothek (Libor) 10 4
Ubrige Kredite 13 9

Variable Hypothek

Bankbeziehung generell
Debitkarte

Konto/Sparheft

]
Prepaidkarte -

Schalter/Automat

Zahlungsverkehr

Total | 1298 | 1298 | 100 % 715 | 715 | 100%
Sachgebiete
B Anlageberatung, Vermdgensverwaltung Kredite, Hypotheken [ Diverses

W Borse, Depot B Konto, Zahlungsverkehr, Karten
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Die nachfolgenden Zahlen basieren auf den im Berichtsjahr
abgeschlossenen schriftlichen Ombudsfallen, liegen doch
bei telefonischen Anfragen im Regelfall keine gesicherten
Informationen Gber das im Anschluss vom Kunden gewahite
Vorgehen und das Ergebnis seiner allfalligen weiteren Diskus-
sionen mit der Bank vor.

ENTWICKLUNG DER SCHRIFTLICHEN FALLE NACH
SACHGEBIET

Der Ombudsman teilt die Félle in die Hauptsachgebiete «Anla-
geberatung, Vermdgensverwaltungy, «Bdrse, Depoty, «Kredite,
Hypothekeny, «Konto, Zahlungsverkehr, Karten» und «Diversesy
ein und zeigt sowie kommentiert jeweils deren Entwicklung im
Vergleich zum Vorjahr.

Anlageberatung, Vermdgensverwaltung 73 72
Borse, Depot 92 69
Kredite, Hypotheken 104 102
Konto, Zahlungsverkehr, Karten 479 446
Diverses 49 26
Total 797 715

Wie immer in den letzten Jahren stellte das Sachgebiet «Konto,
Zahlungsverkehr, Karteny mit 446 Féllen die grosste Gruppe
dar. Da die Fallzahl in diesem Sachgebiet weniger stark sank

als die Gesamtzahl, erhéhte sich der Anteil nochmals von 60%
im Vorjahr auf 62 %.

ENTWICKLUNG DER PROZENTUALEN ANTEILE NACH SACHGEBIET VON 2014 BIS 2019
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ANLAGEBERATUNG, VERMOGENSVERWALTUNG

Unter dieses Sachgebiet fallen Anfragen und Beschwerden
hauptséchlich wegen Beratungsfehlern der Bank oder unsorg-
faltiger Vermdgensverwaltung. Seit 2013, als das Thema Retro-
zessionen aktuell war, war der Anteil am Gesamtvolumen
stetig von 30% auf 7% im Jahr 2016 gesunken und steigt seit-
her wieder leicht an. Die Fallzahlen im Berichtsjahr erreichten
praktisch den Vorjahreswert, was bei insgesamt gesunkenen
Fallzahlen eine Erhohung des Anteils dieses Sachgebiets von
9% im Vorjahr auf 10% im Berichtsjahr ergab. Schwerpunkte
bildeten Beratungs- und Abwicklungsfragen, welche mit 50%
bzw. 25% zusammen drei Viertel der Félle in diesem Sachge-
biet betrafen.

BORSE, DEPOT

Bei Féllen dieser Kategorie stehen vornehmlich eine fehler-
hafte oder unvollstandige Ausfiihrung von Borsenauftragen
oder nicht korrekt abgerechnete Fondsanteile im Zentrum. Im
Berichtsjahr haben sie sowohl absolut (von 92 auf 69) als auch
relativ (von 12% auf 10 %) abgenommen.

KREDITE, HYPOTHEKEN

Bei im Vergleich zum Vorjahr leicht gesunkener Fallzahl (von
104 auf 102) resultierte ein leicht gestiegener Anteil dieses
Sachgebiets am Gesamtvolumen (von 13 % auf 14 %). Grosstes
Teilgebiet bilden mit beinahe 50% der Félle erneut die Fest-
hypotheken, bei denen Streitigkeiten bei der Auflésung (Vor-
falligkeitspramie bei vorzeitiger Rickzahlung, Abschluss-
geblhren) im Vordergrund standen.

KONTO, ZAHLUNGSVERKEHR, KARTEN

Trotz des Rickgangs von 479 im Vorjahr abgeschlossenen
Fallen auf 446 im Berichtsjahr, steigerte sich der Anteil dieses
Sachgebiets am Gesamtvolumen noch einmal von 60% auf
62%. Fast drei Viertel der Falle betrafen die Teilgebiete
Konto/Sparheft und Bankbeziehung generell. Anders als im
Vorjahr, als Gebihrenfragen das Hauptthema waren, bildeten
Legitimations- und Abwicklungsfragen mit 30 % resp. 27 % die
Schwerpunkte, wahrend Gebiihrenfragen vergleichsweise
bescheidene 20% ausmachten.

DIVERSES

In diese Sammelkategorie fallen Falle, welche keines der defi-
nierten Sachgebiete betreffen oder nicht hauptsachlich einem
solchen zugeordnet werden kénnen. Ausserdem erhielt der
Ombudsman wie immer einige Anfragen, die nicht in seinen
Zustandigkeitsbereich fielen (keine Bank involviert, allgemeine
Anfragen und generelle Rechtsauskiinfte etc.). In diese Kate-
gorie fallt stets auch eine gewisse Anzahl seltsamer Anfragen
jeglicher Art. Der Anteil dieser Fallkategorie verminderte sich
sowohl absolut als auch prozentual markant im Vergleich zum
Vorjahr.

PROBLEMURSACHEN

Neben den Sachgebieten erhebt der Bankenombudsman auch
die Problemursache, also die Frage, was der Ausléser dafir
ist, dass sich der Bankkunde an den Ombudsman wendet. Die
wichtigste Problemursache im Berichtsjahr bildeten wie im
Vorjahr Abwicklungsfragen. Von 161Fallen im Vorjahr stieg die

PROBLEMURSACHEN AUFGETEILT NACH SACHGEBIETE (ERLEDIGTE SCHRIFTLICHE FALLE 2019)

Sachgebiet
Anlageberatung, Kredite, @l Konto, Zahlungs-

Problemursache Vermoégensverwaltung Hypotheken verkehr, Karten | Diverses
Beratung

Abwicklung 17 39 52 142 4
Betrug 0 3 5 57 2
Legitimation 3 4 0 98 2
Gebiihren 13 10 30 77 4
Technik /E-Banking 0 & 0 13 0
Fehler Kunde 0 0 0 9 0
Anforderung Bank 1 2 0 4 0
Restriktion Bank 2 1 8 24 0
Anderes 1 1 2 15 12
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Anzahl im Berichtsjahr auf 254 Félle, was einem Anteil von
36 % entspricht. 142 dieser Falle (53%) betrafen das Sachge-
biet «Konto, Zahlungsverkehr, Karten» und weitere 52 Falle
(20%) den Bereich «Kredite, Hypothekeny. Eine weitere, wich-
tige Problemursache bildeten wiederum Gebiihrenfragen. So
standen im Berichtsjahr Geblihrenfragen bei 134 abgeschlos-
senen schriftlichen Fallen im Zentrum, was einem Anteil von
19 % entspricht (Vorjahr 15%).

Neben Legitimationsfragen, welche im Berichtsjahr immerhin
15% aller Félle betrafen, verzeichneten alle anderen Problem-
ursachen (z.B. Beratung und Betrug) Anteile von unter 10 % am
Total der abgeschlossenen schriftlichen Falle.

GEOGRAFISCHE HERKUNFT DER KUNDEN

2019 machte die Verdnderungen des Vorjahres, wo hinsicht-
lich der Herkunft der Kunden eine Verschiebung von auslan-
dischen Kunden und Kunden aus der Romandie zu solchen aus
der Deutschschweiz resultiert hatte, praktisch riickgéngig. So
legten die Anteile der Kunden aus dem Ausland (von 32% im
Vorjahr auf 37 %), aus der italienischen Schweiz (von 3% auf
5%) und aus der Romandie (von 13% auf 15%) zu, wahrend der
Anteil Kunden aus der Deutschschweiz von 52 % im Vorjahr auf
43% im Berichtsjahr zuriickgegangen ist. Bei den Kunden aus
dem Ausland dominieren nach wie vor die Lander aus der unmit-
telbaren Nachbarschaft (Deutschland 64, Frankreich 28 Falle
oder 24 % resp. 11% aller Falle aus dem Ausland).

ENTWICKLUNG DER PROZENTUALEN ANTEILE NACH GEOGRAFISCHER HERKUNFT VON 2014 BIS 2019
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STREITWERT

Dort, wo es sinnvoll und mdglich ist, erhebt der Banken-
ombudsman den Streitwert einer Angelegenheit. 2019 galt dies
flr 58 % der abgeschlossenen schriftlichen Félle. In insgesamt
88% dieser Falle blieb der Streitwert unter 200000 CHF und
in 81% betrug er maximal 100000 CHF.
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FALLERLEDIGUNG

Bei 578 der 715 im Berichtsjahr erledigten schriftlichen Falle,
d.h. wie im Vorjahr in rund 81% dieser schriftlichen Falle, hat
der Kunde ein Vermittlungsersuchen gestellt. Den restlichen
Teil der erledigten Falle (137 Falle) bildeten Anfragen, bei
denen der Kunde den Ombudsman um eine Auskunft oder eine
Beurteilung seines Anliegens im Sinne einer Orientierungs-
hilfe ersucht hat (104 Falle bzw. rund 15%), oder Kundenbe-
schwerden an die Bank, welche dem Ombudsman lediglich zur
Kenntnisnahme zugestellt wurden (33 Félle bzw. rund 5%).

Auf 31% (Vorjahr 27 %) aller schriftlichen Ersuchen vermochte
der Ombudsman nicht einzutreten. Dies entweder mangels
Zustandigkeit (5%) oder weil der Kunde sein Anliegen noch
nicht direkt der Bank gegeniber geltend gemacht hatte (26 %).

In weiteren 13 % der Félle erfolgte eine Einstellung des Verfah-
rens, nachdem vom Ombudsman beim Kunden eingeforderte
Unterlagen ausgeblieben waren.

Gegen 3% der Falle mussten aufgrund der sich stellenden
Beweisfrage ergebnislos beendet werden. Dies sind Félle,
bei denen die Parteien im Vermittlungsverfahren in wesent-
lichen Punkten auf unterschiedlichen Wahrnehmungen
beharren, die erforderliche Kompromissbereitschaft vermissen
lassen und auch der Ombudsman nicht in der Lage ist, den
tatsachlichen Sachverhalt festzustellen.

Der Ombudsman wendet sich an die Bank, um Fehler abzu-
klaren, aber auch, um nicht eindeutigen Situationen auf den
Grund zu gehen. So kann ein Sachverhalt bewertet und
abschliessend geklart werden. Im Berichtsjahr intervenierte
der Ombudsman bei 188 Fallen, was einem Anteil von 26 % am
Total aller Féalle oder 33% der Félle mit Vermittlungsersuchen
entspricht. In 118 Féllen erachtete der Ombudsman nach
vertiefter Faktenanalyse eine Korrektur durch die Bank als
angezeigt. In der grossen Mehrzahl dieser Félle (94 %) hat sich
die Bank der Meinung des Ombudsman angeschlossen und
ist dem Kunden entgegengekommen.

ENTWICKLUNG DER ERLEDIGTEN FALLE IN BEZUG AUF INTERVENTION UND KORREKTUR 2014 BIS 2019

N EIl EIN EXE EXN EIN

Total Félle 887 100 % 923 100 % 800 100 % 825 100 % 797 100% 715 100%
ohne Intervention 612 69% 645 70% 567 71% 561 68% 564 71% 527 74%
mit Intervention 275 31% 278 30% 233 29% 264 32% 233 29% 188 26%
Korrektur angezeigt 122 100 % 159 100 % 148 100 % 158 100 % 137 100% 118 100 %
Korrektur erfolgt 114 94% 148 93% 142 96% 151 96% 132 96% 111 94%

Korrektur verweigert 8 6% 11 7%

6 4% 7 4% 5 4% 7 6%
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BEARBEITUNGSDAUER

Wie bereits im Vorjahr, verminderte sich die durchschnitt-
liche Bearbeitungsdauer der Félle im Berichtsjahr tendenziell
weiter. So erhielten 64 % der Intervenienten (6% mehr als im
Vorjahr) bereits innerhalb eines Monats eine abschliessende
Antwort des Ombudsman. Der Anteil der weiteren Félle, die
innerhalb von 3 Monaten abgeschlossen werden konnten,
verringerte sich zwar von 26 % auf 21%; trotzdem konnten ins-
gesamt 85% (Vorjahr 84 %) der Anfragen und Beschwerden
innert 3 Monaten behandelt und abgeschlossen werden.
Eine lange Bearbeitungsdauer von iiber 6 Monaten betraf im
Berichtsjahr wie im Vorjahr 5% der abgeschlossenen Faélle.

Die Bearbeitungsdauer eines Falles, d.h. die Lange des Zeit-
raums zwischen seinem Eingang bei der Ombudsstelle und
dem Abschluss des Dossiers, hdangt von verschiedenen
Faktoren ab, die einer direkten Einflussnahme durch den
Ombudsman teilweise entzogen sind, wie bspw. die Zeitge-
rechtigkeit und Vollstandigkeit der Reaktion von Banken und
Kunden auf Schreiben des Ombudsman. Damit hat der Anteil
der Interventionen einen grossen Effekt auf die durchschnitt-
liche Bearbeitungsdauer: Ist die Interventionsquote - wie im
Berichtsjahr - tief, so verringert sich die durchschnittliche
Bearbeitungsdauer tendenziell, weil das Warten auf eine Bank-
antwort vermehrt wegfallt.

ENTWICKLUNG DER PROZENTUALEN ANTEILE NACH BEARBEITUNGSDAUER VON 2014 BIS 2019
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ENTWICKLUNG DER SUCHANFRAGEN BEI DER
ANLAUFSTELLE 2014 BIS 2019

Der Schweizerische Bankenombudsman hatim Rahmen seiner
Tatigkeit als zentrale Anlaufstelle fiir die Suche von kontakt-
und nachrichtenlosen Vermdgenswerten im Berichtsjahr 468
neue Suchanfragen erhalten, die sich jeweils auf Vermdgens-

1000

werte einer oder mehrerer vermuteter Bankkunden bezogen.
Von diesen und den noch aus dem Vorjahr pendenten Suchan-
fragen wurden 424 Anfragen als ausreichend legitimiert
betrachtet und folglich 466 vermutete Bankkunden in der zen-
tralen Datenbank kontakt- und nachrichtenloser Vermogens-
werte abgefragt.
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Eingegangene Gutgeheissene Vermutete . Bestitigte
Geografische Verteilung Suchanfragen  Suchanfragen Bankkunden Ubereinstimmungen
(in %) (Anzahl 468) (Anzahl 424) (Anzahl 466) (Anzahl 41)
Europa 83,5 83,0 84,3 73,2
Schweiz 8,5 7,5 6,9 2,4
Deutschland 37,2 36,7 37,5 22,1
Frankreich 8,3 8,7 10,1 14,6
Italien 6,4 6,6 6,4 7,3
Osteuropa 7,3 6,8 7,9 2,4
Ubriges Europa 15,8 16,7 15,5 24,4
Afrika 0,9 0,7 0,7 49
Asien 6,6 7,1 7,5 49
Australien/Ozeanien 0,6 0,7 0,7 0,0
Mittel- und Siidamerika 2,4 2,6 3,2 0,0
Nordamerika 6,0 5,9 3,6 17,0
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ZUGANGLICH GEMACHTE WERTE

Im Berichtsjahr konnten die Vermdgenswerte von insgesamt
41 kontaktlosen Kundenbeziehungen (Konto-/Depotwerte
von 7,5 Millionen CHF und der Inhalt von 5 Schrankféachern)
berechtigten Personen zuganglich gemacht werden. 12 dieser

Periode Kundenbeziehungen (Anzahl)

Falle betrafen Suchanfragen, die von Berechtigten bereits in
einem der Vorjahre eingereicht und von der Anlaufstelle seither
pendent gehalten worden waren, die Kontaktlosmeldung der
Kundenbeziehung durch die Bank aber erst im Verlaufe des
Berichtsjahrs erfolgte.

Konto-/Depotwerte (in CHF) Schrankfacher (Anzahl)

2019 41

7,5 Mio. 5

2001-2019 571

115,2 Mio. 62

VERTEILUNG 2001 BIS 2019 (IN CHF)
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GESCHAFTSSTELLE
Per 31. Dezember 2019 prasentiert sich das Team unverandert
mit 9 Festangestellten, resp. 8,4 Vollzeitstellen, wie folgt:

Marco Franchetti, lic.iur., Notar

Bankenombudsman

Rolf Wiiest, lic.iur., Rechtsanwalt

Stellvertreter von Marco Franchetti, Stv. Bankenombudsman

Isaia D’Amelio, Dr.iur.

Stv. Bankenombudsman

Martin Frei, Flrsprecher

Stv. Bankenombudsman

Helga Frey, lic.iur., Rechtsanwaltin

Stv. Bankenombudsman

Nathaniel Kleiner, MLaw, Rechtsanwalt

Rechtskonsulent

Valérie Bisser-Marion

Stabsstelle

Cornelia Studinger, Exec. MBA ZFH

Stabsstelle

Stefan Peter, lic. rer. pol.

Anlauf- und Meldestelle nachrichtenlose Vermdgen

Adresse

Schweizerischer Bankenombudsman
Bahnhofplatz 9

Postfach

CH-8021 Ziirich

Telefon (8.30-11.30 Uhr)

+41 (0)43 266 14 14 deutsch/englisch
+41 (0)21 311 29 83 franzdsisch/italienisch

Fax

+41 (0)43 266 14 15

Webseite

www.bankingombudsman.ch
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STIFTUNG

Frau Annemarie Huber-Hotz, die hochgeschatzte Prasidentin
der Stiftung, verstarb unerwartet am 1. August 2019. Ihre Nach-
folge war bis Ende 2019 noch nicht entschieden.

Demnach prasentiert sich die Zusammensetzung des Stiftungs-
rates per 31. Dezember 2019 wie folgt:

Annemarie Huber-Hotz, Dr. h.c. (bis 1.8.2019)
Nachfolge vakant

Prasidentin, alt Bundeskanzlerin, Bern

Markus Griinenfelder

Vizeprasident, Prasident ad interim, ehem. CEO der
Nidwaldner KB, Buochs

Anne-Christine Fornage, Prof.Dr.iur.

Professorin an der Universitat Lausanne, Sitten

Ilvo Eusebio

Alt Bundesrichter am Schweizerischen Bundesgericht,
Airolo

Christophe Barman

Président der Fédération romande des consommateurs FRC,
Lausanne

Andreas Barfuss

Administrator der Stiftung, Basel

Ernst& Young AG, Ziirich

Revisionsstelle
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