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Bankenombudsman: Weniger aber komplexere Falle

Anlasslich der Jahresmedienkonferenz hat der Schweizerische
Bankenombudsman heute Morgen in Zurich Uber das Geschaftsjahr 2005
informiert. Insgesamt wurden mit 1'495 Kundenanfragen rund 14%b weniger
Falle als im Vorjahr (1'735) behandelt. Bei 352 der schriftlich behandelten
Falle nahm der Bankenombudsman Rucksprache bei der Bank. Mehr als die
Halfte dieser Interventionen fuhrten zu einer Korrektur durch die Bank.

Die Anlaufstelle fur die Suche nachrichtenloser Vermodgenswerte verzeichnete
mit 387 anerkannten Auskunftsbegehren im Berichtsjahr ebenfalls einen
leichten Rluckgang. In 22 Fallen konnte das Vorhandensein von Guthaben
bestatigt und den Berechtigten Werte von mehr als CHF 1 Mio. sowie drei
Schliessfacher zuganglich gemacht werden.

Zurich, 4. Juli 2006. --- Mit 1'495 Kundenanfragen wurden beim Bankenombudsman im
vergangenen Berichtsjahr 240 Félle weniger als im Vorjahr (1'735) behandelt, was einem
Rickgang von rund 14% entspricht. Von 782 (Vorjahr: 954) schriftlich eingereichten und
bearbeiteten Féllen konnten 711 (877) abgeschlossen werden. 71 (77) blieben Uber das
Jahresende hinaus pendent. Zur erneuten Abnahme der Falle beigetragen haben die
anhaltende Erholung der internationalen Finanzmarkte, die damit verbundenen
ansteigenden Aktienkurse sowie das im historischen Vergleich tiefe Zinsniveau.
Bankenombudsman Hanspeter Hani an der heutigen Jahresmedienkonferenz: ,In Phasen
anhaltender Wertsteigerungen besteht fir Kunden in der Regel weniger Anlass, die
Beratungstatigkeit der Banken mit Argusaugen zu beobachten und zu hinterfragen. Dass
sich ein solcher Trend bei gegenlaufigen Marktbedingungen jedoch auch wieder
schlagartig andern kann, wissen wir aus friitheren Jahren.*

Feststellbar ist hingegen ein Trend hin zu komplexeren und damit arbeitsintensiveren
Fallen. Seit Beginn der Tatigkeit der Ombudsstelle hat der Aufwand zur Bearbeitung eines
Falles aufgrund der steigenden Komplexitdt und Vielschichtigkeit einzelner
Bankdienstleistungen tendenziell zugenommen. Diese steigende Komplexitat der
Bankprodukte stellt jedoch auch héhere Anforderungen an die Banken und die Kunden.
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Der stellvertretende Bankenombudsman Martin Tschan: ,,Das Bankpersonal muss den
Kunden vollstandig und korrekt beraten und ihn wo ndétig auch auf unangenehme
Konsequenzen hinweisen.” Aber auch der Kunde musse sich mit mdglichen
Problemfeldern auseinandersetzen sowie die ihm Ubertragenen Vertrage studieren und
verstehen. ,Wir machen immer wieder die Erfahrung, dass es die Kunden gar nicht
interessiert, was im Problemfall vertraglich gelten soll“, erldutert Martin Tschan. Der
Ombudsman rat deshalb, die Vertrage nicht nur aufmerksam zu lesen, sondern bei
Unklarheiten beim zustandigen Kundenberater auch nachzufragen.

Zunahme der auslandischen Anfragen

Im Berichtsjahr gingen mit 37% erneut mehr Klagen aus dem Ausland ein als im Vorjahr
(32%). Der Anteil Beschwerden aus der Deutschschweiz ist hingegen leicht von 50% auf
47% gesunken. Der Anteil Anfragen aus der italienischen Schweiz ist gemessen am
Bevdlkerungsanteil bei hohen 5% geblieben. Die Anfragen aus der Romandie gingen von
13% auf 11% zuriick. Der Anteil Geschaftskunden ist mit 8% konstant geblieben. Unter
Geschaftskunden werden juristische Personen verstanden, Personengesellschaften und
Einzelfirmen eingeschlossen. Auch der Anteil Kunden, die sich durch eine Drittperson,
héaufig einen Anwalt, vertreten lassen, hat leicht von 28% auf 27% abgenommen.

Bei der Aufteilung der Falle nach Sachgebieten waren in der vergangenen Berichtsperiode
keine grossen Verdnderungen feststellbar. Von 20% auf 24% zugenommen hat der Anteil
der Anfragen aus dem Bereich Zahlungsverkehr und Karten, wobei vor allem ein Anstieg
von Missbrauchen mit Bank- und Kreditkarten feststellbar war. Ombudsman Hanspeter
Hani: ,Viele Kunden sind im Umgang mit Karten zu nachlassig.” Indessen ist der Anteil
der Anliegen aus dem Bereich Anlageberatung und Vermégensverwaltung von 24% im
Vorjahr auf 20% zurickgegangen. Im 2003 hatte der entsprechende Anteil noch 35%
betragen. Hanspeter Hani: ,Die Zahlen legen den Schluss nahe, dass die Auswirkungen
der letzten Borsenkrise nun endgultig iberwunden sind.*

Rund 65% aller schriftlich behandelten und im Berichtsjahr abgeschlossenen Félle konnte
der Bankenombudsman ohne Riickfrage bei der Bank erledigen. Bei 35% (Vorjahr: 42%)
bestand jedoch Anlass, bei der Bank eine Stellungnahme einzuholen. Etwas mehr als die
Halfte dieser Interventionen erwies sich insofern als gerechtfertigt, als die betroffene
Bank schliesslich aufgefordert wurde, den Kunden ganz oder teilweise zu entschadigen.
In den meisten dieser Falle kommen die Banken dem Begehren des Ombudsman
vorbehaltlos nach. Hanspeter Hani: ,Vermitteln heisst, den Kunden und die Bank von
einer Losung zu Uberzeugen. Dies ist nicht immer einfach, und es gibt natirlich auch
Falle, wo wir erfolglos bleiben.“ In seltenen Fallen, wo die Bank trotz begrindeter
Aufforderung nicht zu einem Einlenken bereit ist, wird der Kunde auf den Rechtsweg
verwiesen. Der Rechtsweg steht dem Kunden naturlich auch offen, wenn er den Bescheid
des Ombudsman nicht akzeptieren will.
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Bei mehr als 80% der Falle, bei denen es um konkrete Schadenersatzforderungen ging,
wurde um substanzielle Summen (mehr als CHF 10'000.-) gestritten. Hingegen wurden
dem Ombudsman mit 2% im vergangenen Jahr nur wenige Bagatellfalle (Streitbetrage
von unter CHF 100.- ) unterbreitet. Der Anteil der Falle mit einem Streitwert von Uber
CHF 1 Million ist im Berichtsjahr von 4% auf 7% angestiegen.

Nachrichtenlose Vermodgenswerte

Die vom Bankenombudsman gefuhrte Anlaufstelle fur die Suche nachrichtenloser
Vermoégenswerte versandte im Berichtsjahr auf Anfrage 591 (Vorjahr 562) Fragebogen.
403 (411) ausgefullte Fragebogen wurden an die Anlaufstelle retourniert. Insgesamt
wurden in der Berichtsperiode 387 (411) Fragebogen als fir eine Suche ausreichend
legitimiert eingestuft. Anhand dieser Fragebogen wurden 440 (498) Namen in die
Datenbank eingegeben. Die vom System ermittelten Ubereinstimmungen beurteilte die
Anlaufstelle in 90 (68) Fallen als plausibel, und die Dossiers wurden den meldenden
Banken zugestellt. Diese bestatigten in 22 (26) Fallen das Vorhandensein von Guthaben.
Auf diese Weise konnten den Berechtigten Werte von insgesamt tUber CHF 1,0 Million
sowie drei Schliessfacher zuganglich gemacht werden.

Far weitere Informationen
Hanspeter Hani, Ombudsman
Telefon: +41 (0)43 266 14 14
Fax: +41 (0)43 266 14 15

Web: www.bankingombudsman.ch

Der Bankenombudsman

Der Schweizerische Bankenombudsman ist eine neutrale und kostenlose Informations- und
Vermittlungsstelle. Sie befasst sich mit konkreten Beschwerden von Kunden gegen eine Bank mit
Sitz in der Schweiz. Die Institution hat ihre Tatigkeit im April 1993 aufgenommen. Tragerschaft ist
die ,Stiftung Schweizerischer = Bankenombudsman®“, welche von der Schweizerischen

Bankiervereinigung gegrundet wurde.

Wie man vorgehen muss, um dem Bankenombudsman ein Problem zu unterbreiten, ist auf der

Website des Bankenombudsman unter www.bankingombudsman.ch beschrieben. Zuséatzlich kann

bei der Geschaftsstelle eine Kundenbroschire bestellt werden.
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