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Vorwort der Prasidentin

Liebe Leserin, Lieber Leser

Was ware PostFinance ohne ihre Kunden? Und was wadren die PostFinance-Kunden
ohne die Mitarbeiter von PostFinance? Solche Fragen zu stellen ist missig. PostFinance
kann nur dank ihren Kundinnen und Kunden und ihren Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern als Finanzinstitut erfolgreich sein.

Angesichts der Menge und der Komplexitat der angebotenen Leistungen ist es unver-
meidlich, dass es in der Beziehung zwischen den Kunden und den Mitarbeitenden von
PostFinance hie und da auch zu Missverstandnissen, Stérungen, ja gar zu Konflikten
kommt. Ké&nnen Kundenbeschwerden durch den internen Kundenservice nicht befrie-
digend gel6st werden, so ist eine unabhangige, vertrauenswurdige Stelle gefragt, die
beiden Seiten einen Weg weist, wie sie ihre Beziehung miteinander fortsetzen kénnen
oder wie sie sich in Anstand auseinandersetzen kénnen.

Um den PostFinance-Kundinnen und -Kunden die Moglichkeit zu bieten, bei Meinungs-
verschiedenheiten mit PostFinance kostenlos eine solche unparteiische Vermittlungs-
stelle anzurufen, hat die Schweizerische Post die Stiftung Ombudsman PostFinance
ins Leben gerufen. Diese wahlt eine unabhangige Personlichkeit als Ombudsperson
und stellt ihr eine Schlichtungsstelle bei. Die Stiftung ist ihrerseits — obwohl von der
Schweizerischen Post alimentiert — komplett autonom und bietet so Gewadhr so-
wohl fur die Unabhéngigkeit als auch fur die Neutralitat der Ombudsperson und der
Schlichtungsstelle.

Schon mehr als zwei Jahren hat Frau Dr. Carol Franklin Engler das Amt als Ombuds-
frau PostFinance inne. Sie vermittelt unbUrokratisch, effektiv und rasch zwischen den
Parteien und schlagt Losungen zur Bereinigung personlicher Animositaten, sachlicher
Missverstandnisse oder rechtlicher Uneinigkeit vor, immer mit dem Ziel, dass diese
von beiden Parteien akzeptiert und so Gerichtsverfahren vermieden werden kénnen.

Der folgende zweite Jahresbericht zeigt, dass Ombudsman PostFinance auch nach
dem Abflauen der Finanzkrise einem Bedirfnis entspricht. In weit Gber der Halfte der
angerufenen Falle ist es gelungen, innert kurzer Zeit eine ausgewogene und fur alle
Beteiligten akzeptable Losung zu finden.

Dr. Marlis Koller-Tumler
Prasidentin des Stiftungsrates
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Ombudsman

Einleitung der Ombudsfrau

Liebe Leserin, lieber Leser

Das zweite Jahr verlauft meistens etwas ruhiger als das erste: Die Mitarbeitenden
haben sich eingearbeitet, die Abldufe sind festgelegt und im Falle unserer Schlich-
tungsstelle hat sich das gemeinsame Verstandnis Uber das Wesen der Schlichtung
bei der Ombudsstelle und bei PostFinance fruchtbar entwickelt. Das heisst nicht, dass
alle Schlichtungsvorschlage einfach gelést werden kénnen, teilweise braucht es auch
mehrere Anlaufe.

Im Berichtsjahr wandte sich ein Drittel weniger Personen an Ombudsman PostFinance
als im Vorjahr (2010: 92, 2009: 147). Aus den 92 Kontakten entstanden 49 (72)
Beschwerden, wovon sich 14 (26) zu Schnellverfahren und 35 (46) zu echten Fallen
entwickelten. 82% (74%) der Falle wurden erfolgreich abgeschlossen und die
Schnellverfahren weisen ebenfalls eine hohe Erfolgsrate auf. Somit kénnen wir eine
Erfolgsrate von 88 % verzeichnen. Alle Félle wurden in weniger als drei Monaten Be-
arbeitungszeit abgeschlossen.

Wahrend 2009 in den Beschwerdefdllen die Kunden und Kundinnen sich vor allem
Uber ihre Verluste am Anlagenmarkt, die sie zum grossen Teil auf mangelhafte Beratung
von PostFinance zurtickfihrten, argerten, sahen wir im Berichtsjahr vor allem Klagen
Uber hohe Kosten bei vorzeitig gektindigten Hypotheken. Dies fuhrte zu einer héhe-
ren durchschnittlichen Beschwerdesumme, die sich von 2009 auf 2010 um CHF 8'333
erhdhte, was einer Zunahme von 50 % entspricht.

Die Sprachenverteilung hielt sich etwa im gleichen Rahmen wie im Vorjahr, ndmlich
86 % deutsch, 13% franzosisch und 2 % italienisch. Im Berichtsjahr wurden keine
englischsprachigen Schlichtungen verlangt.

Ombudsman PostFinance moéchte den Kundinnen und Kunden bei Beschwerden eine
niederschwellige Anlaufstelle bieten. Die Kundin/der Kunde muss vorher mit Post-
Finance eine L&sung gesucht haben, denn die Schlichtungsstelle funktioniert nicht
als eine nachgelagerte Beschwerdeabteilung von PostFinance. Unser Ziel ist es, eine
fir beide Seiten faire Losung zu finden. Dabei wird der Sachverhalt analysiert und
das Verhalten der beiden Parteien von einer neutralen und aussenstehenden Person
angeschaut. Manchmal ergibt sich ein Fall aus einer Reihe unglicklicher Vorkomm-
nisse und schaukelt sich hoch. Manchmal erleidet die Kommunikation Schiffbruch.
Und selten gibt es eine einzige, glasklare Wahrheit, die von allen gleich gesehen und
empfunden wird. Unsere Aufgabe ist es — neben dem Entwirren des Sachverhalts — die
Sichtweise der einen Partei der anderen naher zu bringen.

Dr. Carol Franklin Engler
Ombudsfrau



Riickblick und Zahlen

Im zweiten Jahr unserer Tatigkeit haben sich 92 Personen (2009: 147) an die Schlich-
tungsstelle Ombudsman PostFinance gewandt. 43 (75) dieser Kontakte waren Anfra-
gen, die schon am Telefon oder mit einem E-Mail beantwortet werden konnten oder
fur die unsere Schlichtungsstelle nicht zustandig war. In solchen Fallen versuchen wir,
die Betroffenen an die richtige Instanz zu weisen, was meistens der Kundendienst von
PostFinance als erste Anlaufstelle oder die Beschwerdeabteilung der Post ist.

Bei 14 (26) Anliegen lag eine klare und einfache Losung auf der Hand, so dass wir
ein «Schnellverfahren» durchfihrten. Dies bedeutet, dass ein Problem ohne grosse
Formalitdten an unsere Ansprechpartner bei PostFinance weitergeleitet wird. In den
allermeisten Féllen wird das Problem zufriedenstellend gel6st. Falls sich keine einfache
Losung finden lasst, kann sich der Kunde, die Kundin wieder an uns wenden und wir
erdffnen einen Fall. Eine Anfrage, ein gescheitertes Schnellverfahren oder ein Schlich-
tungsbegehren wird zu einem Fall, wenn die Schlichtungsstelle feststellt, dass alle
Eintrittsbedingungen erfullt sind. Bei diesen Bedingungen geht es vor allem darum,
dass der Kunde, die Kundin glaubwurdig darlegt, dass er oder sie versucht hat, mit
PostFinance eine Losung zu finden. Ausserdem soll kein Gerichtsfall in der Sache han-
gig sein und alle Dokumente missen eingereicht werden. Im Berichtsjahr er6ffneten
wir 35 (46) solche Falle.

Alle Falle konnten in weniger als drei Monaten gelést werden.

Ende Dezember waren noch 7 (8) Falle pendent. Bei allen warteten wir auf eine Reak-
tion der Kunden oder von PostFinance.

22 (28) Schlichtungsvorschldge wurden von beiden Parteien angenommen, in 5 (10)
Fallen bzw. 18 % (26 %), war die Schlichtung leider erfolglos. Das ergibt eine «Erfolgs-
rate» von 82 %. Wenn wir davon ausgehen, dass die Schnellverfahren ebenfalls zur
Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden gel6st werden, kommen wir sogar auf eine
«Erfolgsquote» von 88 %. Zwar ist die Grundmenge zu klein, um gesicherte Erkennt-
nisse zu gewinnen, aber der im Vergleich zum Vorjahr héhere Erfolg ist nicht zufallig.
Die Zusammenarbeit zwischen Ombudsstelle und PostFinance hat sich eingespielt und
das Verstandnis dartber, was eine Schlichtung ist bzw. nicht ist, hat sich angeglichen.
Und jeder Fall bringt neue Erkenntnisse und Erfahrungen und tragt zur Verbesserung
der Ablaufe bei.

Uber das hohe positive Abschlussverhéltnis freuen wir uns sehr, denn es bedeutet,
dass wir denjenigen unzufriedenen oder frustrieren Kunden und Kundinnen, die sich
an uns wandten, helfen konnten.

Fur die reduzierte Anzahl Beschwerden (92 statt 147 = 62 % des Vorjahrs) gibt
es verschiedenen Erklarungsmoglichkeiten: Der Leidensdruck im Vorjahr durch die
Finanzkrise koénnte sich verringert haben; PostFinance koénnte ihre Beschwerde-
behandlung verbessert haben; oder vielleicht dachten wegen des Wegfalls der
Anfangspublizitdt des ersten Jahres die Kundinnen und Kunden weniger an die M6g-
lichkeit, sich an die Schlichtungsstelle zu wenden.

Ombudsman
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Anzahl 2010 / 2009

2010 2009

Eingegangene Schlichtungsbegehren und Anfragen, davon 92 147
- Anfragen um Informationen oder Ratschlage 43 75
- Beschwerden, davon 49 72
— Schnellverfahren 14 26
— Falle 35 46
Abgeschlossene Falle, davon 27 38
— Schlichtung zustande gekommen 22 28
— Schlichtung nicht zustande gekommen 5 10

Erfolgreich abgeschlossen 82% 74%
Pendente Félle am 31. Dezember 7 8

Beschwerdegriinde

Wenn wir die Anliegen der Kundinnen und Kunden Uberblicken, ergibt sich folgende
Aufteilung:

Beschwerdegriinde 2010 / 2009 Anzahl % Anzahl %
2010 2009

1. Konten 36 39% 46 31%
2. Anlagen, Kredite und Hypotheken 22 24% 20 14%
3. Zahlungsverkehr und E-Finance 19 21% 36 24%
4. Karten (Debit- und Kreditkarten) 2 2% 9 6 %
5. Unzustandigkeit, Verschiedenes 13 14% 36 24%
Total 92 100% 147 100%

Noch immer betrafen die meisten Beschwerden die Kontoflhrung — das Hauptge-
schaft von PostFinance. Vermehrt beklagten sich Kunden, dass ihr Konto aufgelost
worden sei, weil ihr Wohnsitz nicht oder nicht mehr in der Schweiz lag. Der prominen-
teste Fall in diesem Zusammenhang, der sich allerdings nicht persdnlich an die Schlich-
tungsstelle wandte, war der CEO von Wikileaks, Julian Assange. PostFinance I6ste
sein Konto auf, weil er bei der Erdffnung angegeben hatte, er wohne in der Schweiz,
was sich nachtraglich als falsch herausstellte. In diesem Zusammenhang wandten sich
einige Spender an die Schlichtungsstelle und forderten das auf das Wikileaks-Konto
einbezahlte Geld zuriick. Aber es gab auch einige, weniger prominente Kunden, deren
Konto aufgehoben wurde, als sie ins nicht benachbarte Ausland wegzogen.

Wahrend sich 2009 verhéltnismassig viele Kunden tber die Beratung von PostFinance
in Bezug auf ihre Anlagen — und hier im Besonderen Uber die Total Return Funds — be-
klagten, gab es wenige ahnliche Beschwerden im 2010. Daflr betrafen im Berichtsjahr
ein Funftel der bearbeiteten Schlichtungsfélle (ohne Anfragen und Schnellverfahren)
die Kosten fiir vom Kunden vorzeitig gektndigte Hypotheken. Scheidung, Arbeits-
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losigkeit, Invaliditat oder der Tod eines Partners kénnen die finanzielle Situation
schlagartig andern und den Verkauf des Eigenheims erzwingen. Zudem ist bei his-
torisch tiefen Hypothekarzinsen die Versuchung gross, die Schulden auf einem nied-
rigen Zinsstand festzulegen und fur Jahre einzufrieren. Dabei wird gerne tbersehen,
dass bei einer vorzeitigen Kiindigung eine Vorfalligkeitsentschadigung anféllt, deren
Hoéhe sich nach der Differenz zwischen dem vereinbarten Hypothekarzins und dem far
die verbleibende Restlaufzeit erzielbaren Zinssatz am Geld- oder Kapitalmarkt richtet.
Dazu kommt eine Bearbeitungsgebuhr und samtliche Fremdgebthren werden dem
Kunden weiterverrechnet. Ein Beispiel zeigt, dass es sich hier um betrachtliche Summen
handeln kann: So musste ein Kunde bei einer Hypothek von CHF 500000 Franken,
einem Hypothekarzins von 4 %, einer Restlaufzeit von drei Jahren und einem Wieder-
anlagezins von 1% eine Vorfalligkeitsentschadigung von CHF 45’000 zahlen. Dass es
sich bei diesen Fallen tatsachlich um hohe Summen handelt, hat sich in der Hohe der
Streitsummen niedergeschlagen.

Im Berichtsjahr gab es weniger Beschwerden unter dem Titel «Zahlungsverkehr und
E-Finance» (2010: 21 %, 2009: 24 %). Wiederum betrafen viele Schlichtungsbegeh-
ren die — nach Ansicht der Kunden — verspateten Buchungen oder Valuten sowie
unerwartete oder hohe Gebuhren oder einen unginstigen Umrechnungskurs.

Probleme mit Debit- und Kreditkarten gab es 2010 fast keine.

2010 konnten einige Anfragen nicht zugeordnet werden, vor allem weil die Ombuds-
stelle PostFinance nicht zusténdig war: Es ging dabei etwa um Arger (iber zugestellte
oder nicht zugestellte Pralinen, mangelnde Online-Verfugbarkeit oder nicht gelieferte
Ware nach Vorauszahlung.

Privatpersonen/Betriebe

Auch im Berichtsjahr dominierten Beschwerden von Privatpersonen: Wahrend sich 87
Individuen (95 %) (2009: 133 [90 %]) an die Schlichtungsstelle wandten, beschwerten
sich nur 5 Organisationen oder Betriebe (Vorjahr: 14 [10 %]).

Ombudsman

Beschwerdegriinde PostFinance

1.1.2010 bis 31.12.2010

B Konten (39 %)

H Anlagen (24 %)
Zahlungungsverkehr und
E-Finance (21 %)

W Karten (2 %)
Unzustandigkeit,
Verschiedenes (14 %)
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s Ombudsman PostFinance

Streitsumme der Beschwerden Sprachen
1.1.2010 bis 31.12.2010
Nach wie vor geht es bei den meisten Beschwerden nicht oder nicht um viel Geld.

Viele Kundinnen und Kunden fuhlen sich ungerecht behandelt und mochten eine
Erklarung oder eine Entschuldigung.

Dennoch lag die Streitsumme im Berichtsjahr deutlich héher, namlich um 50 %, als im
Vorjahr. Dies ist vor allem auf die Falle im Zusammenhang mit vorzeitig gektndigten
Hypotheken zurtickzufiihren. Aber auch andere spektakuldre Beschwerden wiesen
hohe Summen auf: Bei einem Schnellverfahren ging es um eine Million Franken, die
PostFinance aus rechtlichen Griinden zurtickbehalten musste, aber den Kunden nicht
dartiber informieren durfte. Die Ombudsfrau vermittelte die Kommunikation zwischen
dem Kunden und PostFinance, was die Sache entscharfte.

B deutsch (86 %)
M franzosisch (12 %)
italienisch (2 %)

Streitsumme CHF Beschwerden 2010 (%) Beschwerden 2009 (%)

0 46 33

1-500 18 29

501 - 1'000 3 9

1’001 - 5000 12 8

5’001 - 10000 9 7

10001 - 50000 9 13

Uber 50'000 3 1
Durchschnittliche Streitsumme CHF 8333 CHF 5468

(mit bekanntem Streitwert und
nach Streichung der tiefsten
und hdchsten Summe)

Sprache

Von den 92 (147) Fallen und Anfragen wandten sich 86 % (83 %) der Kunden in deut-
scher, 12% (13 %) in franzésischer und 2 % in italienischer Sprache an Ombudsman
PostFinance, was die demografischen Gegebenheiten der Schweiz reflektiert. Im Be-
richtsjahr wurde keine englischsprachige Schlichtung verlangt (2009: 2 %).

I Jahresbericht 2010 8



Ombudsman PostFinance

Wie lauft eine Schlichtung ab?

Ombudsman PostFinance ist zustandig fur Falle von Kundenbeschwerden zu Geschaf-  Unter www.ombudsman-
ten, die durch oder mit PostFinance getatigt werden und sucht zusammen mit der P°5Dtﬁ"?'k‘)‘e-chh,i5; der Ablauf
. . . .. . . " im Detall beschrieben.

Kundin/dem Kunden und PostFinance eine fir beide Parteien annehmbare Lésung. Dort finden Sie auch die
entsprechenden Formulare

Alle Kundinnen und Kunden von PostFinance kénnen die Dienste der Schlichtungs- )
und Erklarungen.

stelle in Anspruch nehmen, wenn sie bereits vorher versucht haben, mit PostFinance
eine Losung zu finden.

Die Schlichtungsstelle ist in ihrer Entscheidung Gber ihre Zustandigkeit und die Eréffnung
eines Schlichtungsverfahrens unabhangig. Sie behandelt beispielsweise Beschwerden
Uber die Qualitat des Kundendienstes, Gebihrenprobleme, falsche Uberweisungen,
unkorrekte Informationen.

Ombudsman PostFinance ist nicht zustandig

m fUr Fragen allgemeiner Geschéfts- und Tarifpolitik

m fUr abstrakte Rechts- und Wirtschaftsfragen

m fUr Falle, die bereits Gegenstand eines behordlichen oder
gerichtlichen Verfahrens sind

m fUr Fragen, die bereits Gegenstand eines Schlichtungsverfahrens
zwischen den Parteien bildeten.

Das Verfahren ist fir die Kundin/den Kunden kostenlos.

Der Losungsvorschlag fur einen Fall ist abschliessend. Keine Seite ist jedoch verpflichtet,
den Vorschlag auch anzunehmen.

Alle beteiligten Parteien sind frei, jederzeit die Vermittlung durch die Schlichtungs-
stelle abzubrechen oder nach dem Lésungsvorschlag den Rechtsweg zu beschreiten.

Ziel: 90 % der Falle werden innert 3 Monaten abgeschlossen

I Jahresbericht 2010 9



Fallbeispiele und Empfehlungen

Die nachfolgenden Fallbeispiele wurden anonymisiert.

Fall 1: Zahlung nach Ubersee

Herr C. macht eine Uberweisung von CHF 420 von seinem Konto via E-Finance nach
Uruguay. Der Adressat, Herr S. verfligt nicht Giber ein Konto und soll deshalb einen Check
bekommen, den er bei einer Bank oder Poststelle einldsen kann. Dazu kommt es aber
nicht, denn der Check erreicht ihn nicht. Nachforschungen fiihren zu keinem Ergebnis.
Der Check, der sechs Monate gultig ist, wird nach zwei Monaten als ungdltig erklart
und das Geld wird dem Konto von Herrn C. wieder gutgeschrieben. Dabei werden
CHF 30 als Unkostenbeitrag abgezogen. Herr C. verlangt die Vergitung der CHF 30
und der ihm entstandenen Kosten.

PostFinance erklart, dass die Uberweisung mit Cash International, einer Barliberwei-
sung an Personen, die nicht Uber ein Bank- oder Postkonto verfligen, gemacht wor-
den sei. Der Empfanger erhalt einen Check per Post und kann diesen, entsprechend
den ortlichen Gegebenheiten einlésen. Offenbar hat die lokale Bank den Check aus-
gestellt und per Post verschickt. Da der Brief nicht zurtickkam, ging die Bank davon
aus, dass alles seinen richtigen Lauf genommen habe. Wo der Check geblieben ist,
bleibt unklar, da er vorzeitig von PostFinance gestoppt wurde. Das Geld sei wieder auf
dem Konto von Herrn C. und somit bestehe kein weiterer Handlungsbedarf.

Die Ombudsfrau geht davon aus, dass die uruguayische Bank den Check ausgestellt
und Herrn S. zugestellt hat. In Unkenntnis der dortigen Verhaltnisse ist der weitere
Verlauf unklar. Der Check wurde auf alle Félle von Herrn S. nicht eingelést und Post-
Finance schrieb dem Konto von Herrn C. den gesamten Uberwiesenen Betrag ohne
Wahrungsverlust oder Unkostenbeitrag wieder gut. Obwohl weder Herrn C. noch
PostFinance ein Fehlverhalten anzulasten ist, schlagt die Ombudsfrau PostFinance vor,
ihrem Kunden den Kostenbeitrag von CHF 30 zu erlassen.

Der Schlichtungsvorschlag wird angenommen.

Das Problem

Internationale Uberweisungen kénnen schnell uniibersichtlich werden, unter anderem
weil sie fast immer Uber ausldndische Korrespondenzbanken laufen. Wenn dazu noch
die Erschwernis eines mangelnden Bankkontos und die Unsicherheit des postalischen
Zustellsystems in Ubersee dazu kommen, wird die Angelegenheit noch komplizierter.

Die Empfehlung der Ombudsfrau

Auch wenn Sie und PostFinance alles richtig machen — es kann trotzdem schief laufen.
Eine — allerdings etwas teurere — Variante wére der Versand mit einem Dienstleister
wie zum Beispiel Western Union, der online, (iber Vertragspartnern wie der SBB oder
von Postfinance angeboten wird. Hier kann Geld an ein Familienmitglied oder einen
Freund geschickt werden, der zehn Minuten nach der Uberweisung das Geld in seinem
Land abholen kann. Dazu muss er einen Personalausweis, einen zehnstelligen Code
und eventuell die Antwort auf eine Testfrage vorweisen.

I ahresbericht 2010
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Fall 2: Konto wegen ausldandischem Wohnsitz geschlossen

Frau P. zieht von Deutschland nach Kamerun und teilt dies PostFinance, bei der sie
mehrere Konten hat, mit. Diese schickt ihr einen Fragebogen zu, den Frau P. ausfullt.
Nach einiger Zeit erhalt sie die Nachricht, dass PostFinance die Geschéaftsbeziehung
mit ihr auflésen — sprich: die Konten schliessen — werde, da sie keinen engen Bezug
zur Schweiz habe. Frau P. versteht die Argumentation nicht, da sie ja auch zuvor nicht
in der Schweiz gelebt hat. Sie schreibt PostFinance einen Brief und bittet darum, den
Entscheid nochmals zu Gberprifen. Wenig spéater schreibt sie nochmals einen Brief
an PostFinance um zu unterstreichen, wie gerne sie ihre Konten behalten wiirde und
dass sie Uberdies um ihre Reputation bei anderen Finanzinstituten furchte. PostFinance
gewahrt ihr daraufhin eine Verlangerung der Geschaftsbeziehungen von sechs Mona-
ten. Frau P ist zwar dankbar fir dieses Entgegenkommen, mochte ihr Guthaben aber
trotzdem auf den Konten von PostFinance fuhren, da diese optimal fir ihre Bedirfnisse
zugeschnitten seien.

PostFinance weist in ihrer Stellungnahme daraufhin, dass sie als Finanzintermediar
verpflichtet sei, Kriterien zu haben, welche auf Geschaftsbeziehungen mit erhdhten
Rechts- und Reputationsrisiken hinweisen. Die Kundenannahme und -weiterfiihrungs-
politik lege genau fest, mit welchen Kunden PostFinance eine Geschéftsbeziehung
eingehen — bzw. weiterfihren kénne. PostFinance konzentriere sich hauptsachlich auf
das Marktgebiet Schweiz und daneben auf dasjenige der angrenzenden Lander. Bei
diesen geschéftspolitischen Entscheiden gebe es fir PostFinance keine Verhandlungs-
basis im Sinne einer moglichen Weiterfihrung der Geschaftsbeziehung. Sie kénne
hochstens, wie schon angeboten, den Zeitpunkt der Aufhebung verschieben.

Die Ombudsfrau versteht den Arger von Frau P, die sich transparent und kooperativ
verhalt und sich quasi dafur bestraft sieht. Allerdings handelt es sich hier nicht um
einen Entscheid gegen die Person oder das Verhalten von Frau P, sondern um eine
durch regulatorische Vorgaben verpflichtende geschaftspolitische Angelegenheit. So-
mit sind auch der Ombudsfrau die Hande gebunden.

Da Frau P. schon an einer alternativen Lésung arbeitet, schlagt die Ombudsfrau vor,
dass sie PostFinance mitteilt, ob sie ihr Guthaben bis zum von PostFinance vorgeschla-
genen Zeitpunkt zu einem anderen Finanzinstitut transferieren kann. Falls ihr dies
nicht maéglich sein sollte, gewahrt ihr PostFinance einen letzten Aufschub der Auflo-
sung der Geschaftsbeziehungen von zwei weiteren Monaten.

Beide Parteien akzeptieren diesen Vorschlag.

Das Problem

Frau P ist Opfer der strengen Sorgfaltspflichten, denen die Finanzintermedidre heute
zu gendgen haben. Aus RisikolUberlegungen beschrénken die Institute unter Umstan-
den ihr Angebot. Solche risikoorientierten geschéftspolitischen Uberlegungen fiihrten
bei PostFinance — einem Schweizer Finanzinstitut ohne Filialen im Ausland — dazu,
dass sie sich hauptsdchlich auf die Schweiz und daneben auf die umliegenden Ldnder
als Marktgebiet konzentriert.

Die Empfehlung der Ombudsfrau
Erkundigen Sie sich vor einem Wegzug aus der Schweiz oder dem nahen Ausland Uber
die Kontofiihrungsbedingungen und suchen Sie frihzeitig nach Alternativisungen.

I ahresbericht 2010
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Fall 3: Vorzeitige Kiindigung der Hypothek

Der Vater von Herrn K. schliesst im Januar 2008 bei PostFinance eine Festhypothek
Uber CHF 150000 mit zehnjdhriger Laufzeit ab. Sein Gberraschender Tod im Oktober
2009 zwingt seine Erben, die Wohnung zu verkaufen. Aufgrund der damit verbun-
denen vorzeitigen Kiindigung der Hypothek stellt PostFinance der Erbengemeinschaft
eine Vorfélligkeitsentschadigung in der Hohe von CHF 20’000 in Rechnung. Herr K.
findet diesen Betrag Uberrissen und der Situation nicht angemessen und wendet sich
mit der Bitte an die Ombudsfrau, daflr zu sorgen, dass die unverschuldete «Vorzeitig-
keitsstrafe» aufgehoben oder verringert werde.

In ihrer Stellungnahme erklart PostFinance, dass sie von Herrn K. nach dem Ableben
seines Vaters wegen der laufenden Hypothekarfinanzierung kontaktiert worden sei.
Offenbar habe er zu diesem Zeitpunkt bereits von einer anfallenden Vorfélligkeits-
entschadigung bei vorzeitiger Vertragsauflésung gewusst. Herr K. argumentiere trotz-
dem, dass es sich um einen Todesfall handle und somit niemand daran Schuld trage.

PostFinance erklart, dass mit dem Ableben des Vertragspartners der Hypothekarvertrag
nicht automatisch aufgel6st werde. Der Vertrag werde auf die Erben Ubertragen. Beim
Abschluss einer Festhypothek werde das Geld von PostFinance mit der vertraglichen
Laufzeit (im Fall von Herrn K. fiir zehn Jahre) am Kapitalmarkt aufgenommen. Bei vor-
zeitiger Vertragsauflésung bzw. Rlckzahlung des Hypothekarbetrages werde dieser
Betrag bis zur effektiven Falligkeit (hier also noch fur achteinhalb Jahre) am Kapital-
markt angelegt. Die Differenz werde dem Kunden als «Vorfélligkeitsentschadigung»
in Rechnung gestellt, wobei es sich keinesfalls um eine «Strafzahlung», sondern um
die Weiterverrechnung der effektiven Kosten von PostFinance handle.

PostFinance habe Herrn K. darauf aufmerksam gemacht, dass die Finanzierung gege-
be-nenfalls auch durch die Erbengemeinschaft oder eine allfallige Kauferschaft tber-
nommen werden koénne. Zu diesem Zeitpunkt stand aber anscheinend schon fest,
dass die Wohnung verkauft werde und die Kauferin die Finanzierung anderweitig
geregelt habe. Grundsatzlich habe PostFinance fir die Restlaufzeit auch Anspruch auf
den Margenausfall. PostFinance sei aber bereit, auf den ihr zustehenden Margenaus-
fall zu verzichten und Herrn K. mit ca. CHF 1800 entgegenzukommen, was Herr K.
aber nicht als gentigende Geste erachtet.

Die Ombudsfrau halt fest, dass eine solche Vorfalligkeitsentschadigung bei Festhypo-
theken und anderen langerfristigen Kreditgeschaften Ublich ist. Es handelt sich da-
bei tatsachlich um eine Weiterverrechnung der Kosten an den Kunden, die aufgrund
seiner frihzeitigen Vertragsaufldésung entstehen. Sie dient einerseits dazu, einen
Refinanzierungsschaden auszugleichen, der entsteht, wenn das Kreditinstitut die vor-
zeitig zurlickgezahlten Gelder nicht zu dem urspriinglichen sondern zum niedrigeren
Marktzins wieder anlegen kann. Anderseits gleicht sie auch den Margenverlust aus,
den entgangenen Gewinn des Kreditinstituts zwischen frihzeitiger und urspriinglich
vereinbarter Vertragsaufldsung. Eine solche Vorfalligkeitsentschadigung ist in den
AGB von PostFinance beschrieben und wurde somit vertraglich angenommen, was
von Herrn K. auch nicht bestritten wird.

Im vorliegenden Fall war der Todesfall des Hypothekarschuldners Herrn K. senior der
Ausloser fur die frihzeitige Beendigung des Hypothekarvertrages. Der Vertrag ging auf
die Erbengemeinschaft Gber. Diese entschied sich bewusst, den Hypothekarvertrag auf-
zuldsen, obwohl eine Ubernahme des Vertrages durch die Erbengemeinschaft oder eine
allfdllige Kauferschaft moglich gewesen ware. Die Ombudsfrau war der Ansicht, dass
Herr K. bzw. die Erbengemeinschaft eine Losung hatte suchen kénnen, um die vorzeitige
Beendigung des Vertrages zu verhindern. Das PostFinance auf den entgangenen Gewinn
bzw. Margenverlust verzichtet hat, zeugt fur die Ombudsfrau von Kulanz und Pietat.
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Die Ombudsfrau ist der Meinung, dass hier zwar ein besonderer Fall vorliegt, da der
Vertrag nicht aufgelést wurde, um anderswo ginstigere Zinsen zu bekommen. Den-
noch erachtet es die Ombudsfrau gerechtfertigt, dass PostFinance die ihr entstan-
denen Kosten an die Erbengemeinschaft weiter gibt, auch weil sie anbot, die Hypo-
thek auf die Erbengemeinschaft oder einen Kaufer zu Ubertragen. Zudem verzichtet
PostFinance auf ihre Marge, was die Ombudsfrau als gentigend entgegenkommend
erachtet. Sie unterstitzt deshalb den Vorschlag von PostFinance.

Herr K. erklart sich damit einverstanden.

Das Problem

Héufig sind sich die Hypothekarschuldner nicht bewusst, dass bei einer vorzeitigen
Kindigung Kosten entstehen und wie hoch sie sein k6nnen. Zudem geht jedem Kun-
den, jeder Kundin der Tod eines Elternteils sehr nahe und er/sie erwartet ein Entge-
genkommen durch die Umwelt.

Die Empfehlung der Ombudsfrau
Lassen Sie sich vor einer vorzeitigen Kindigung vom Finanzinstitut die anfallenden
Kosten ausrechnen und gehen Sie davon aus, dass Sie diese tatsdchlich bezahlen mdssen.

Fall 4: Sperren des Kontos in einem Betrugsfall

Im schwierigsten und zeitaufwendigsten Fall im Berichtsjahr ging es um einen Erfinder,
einen Betriiger und eine fast verpasste Chance. Herr B., Erfinder eines innovativen
Energieerzeugers sucht fur die Umsetzung seiner Erfindung einen Finanzgeber und
gerat leider an einen Betrtiger. Hohe Summen werden versprochen und zur Kapital-
absicherung wird eine Kreditausfallversicherung bei einer bekannten Kreditversiche-
rung angeboten. Herr B. zahlt nach Abkldrungen und mit dem Vorbehalt, dass die
erste Kredittranche eintreffen musse, die Préamie von CHF 20000 auf ein PostFinance-
Konto ein. Herr B. schopft Verdacht und meldet dies PostFinance, die das Konto
sperrt. Die Versicherungspolice stellt sich als Falschung heraus und die Inhaber des
Kontos, auf dem schon einige hunderttausend Franken liegen sollen, sind unauffind-
bar. Der Fall befindet sich schon vor Gericht und deshalb lehnt die Ombudsfrau zwar
die Annahme der Beschwerde ab, verwendet sich dennoch vergeblich bei PostFinance
fur eine Lsung in der Form eines Ubergangkredits, den PostFinance aber nicht ge-
wahrt, weil der Fall schon vor Gericht ist. Herr B. lasst nicht locker und findet nach
einigen Monaten einen potenziellen Finanzgeber im Nahen Osten. Das gesperrte Geld
braucht er nun fur die Reise, um sein Projekt vorzustellen. Wieder wird die Ombuds-
frau bei PostFinance vorstellig und nach langerem Tauziehen spricht PostFinance Herrn B.
einen Teil des Geldes zu, wobei Herr B. seine Forderung an PostFinance abtritt. Herr B.
fliegt in den Nahen Osten und kann den gréssten Teil seines Finanzbedarfs abdecken.
Mit diesen Geldgebern im Ricken wird er den Rest bekommen.

Dieser Fall beschaftigt mit 45 Briefen, E-Mails und unzahligen Telefonaten nicht nur
die Ombudsfrau und ihr Team Uber Gebuhr sondern auch PostFinance.

Das Problem

Bei grésserem Geldbedarf wird manchmal unvorsichtig gehandelt in der Hoffnung, an
das benétigte Geld zu kommen. Diese Hoffnung und Unvorsichtigkeit werden leider
héufig von Betrligern ausgenutzt.

Die Empfehlung der Ombudsfrau
Seien Sie in einem solchen Fall noch vorsichtiger als sonst und ziehen Sie einen un-
beteiligten Ratgeber bei.
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Fall 5: Verlust durch blockierte elektronische Ubermittlung

Herr F. will am 14. April Uber die Online-Plattform E-Trading von PostFinance einen
Warrants-Verkauf tatigen. Er gibt den Verkaufsauftrag an seinem Computer um
17.05 Uhr ein, der Borsenauftrag kann jedoch trotz mehrerer Versuche nicht vor
17.15 Uhr Ubermittelt werden. Herr F. vermutet einen Serverunterbruch oder -ausfall
bei PostFinance, da samtliche anderen Internetseiten tadellos funktionieren. (Spater
werden ihm sowohl Bluewin wie Swisscom — seine Internetbetreiber — bestatigen,
dass zum fraglichen Zeitpunkt keine Stérung des Internets vorlag.) Deshalb mochte
er den Auftrag telefonisch abwickeln, bemerkt aber, dass es zu spat ist, da der Han-
del mit diesen Warrants an der Scoach Bérse nur bis 17.15 Uhr moglich ist. Als er
am nadchsten Morgen feststellt, dass durch Erreichung des Knock-Out Niveaus seine
Warrants wertlos geworden sind, wendet er sich schriftlich an den Kundendienst von
PostFinance und macht einen Schaden in der Héhe von CHF 15’000 geltend, der ihm
unverschuldet entstanden sei. Dieser Betrag setzt sich aus dem Vermogensverlust von
CHF 9’500, dem mittelbaren Schaden von CHF 4’600, den Verzugszinsen von CHF 500
und einer Entschadigung fur die Aufwendungen zur Erstellung des Schlichtungs-
begehrens von CHF 400 zusammen. Er argumentiert, dass PostFinance sich einer Ver-
tragsverletzung durch sorgfaltswidriges Verhalten geméss OR 398 Abs. 2 OR schuldig
gemacht habe und ihr in den AGB verankerter Haftungsausschluss gegen zwingendes
Recht verstosse (Art. 100 Abs. 1 OR).

In ihrer Stellungnahme fuhrt PostFinance aus, dass es sich bei E-Trading um eine
«Self-Service»-Dienstleistung handle. Der Kunde agiere und entscheide selbstandig
Uber seine Anlagen und Investitionen. Der Kundendienst E-Trading unterstltze die
Kunden bei der Bedienung der Dienstleistung und helfe bei Fragen zu den einzelnen
Funktionen. Am fraglichen Tag wurden weder durch die Informatikpartner noch von
anderen Kunden Stérungen in Bezug auf die Systemverfugbarkeit festgestellt. Herr F.
habe sich weder am Abend des 14. April noch am 15. April wahrend des Tages beim
Kundendienst gemeldet. Auch bei Bérsenerdffnung am 15. April sei kein Verkaufsauf-
trag pendent. Herr F. habe sich erst am 15. April um 22.12 Uhr erneut im E-Trading
eingeloggt. PostFinance habe kein Verschulden und auch die Verkaufsabsichten seien
aus dem Ablauf nicht ersichtlich. PostFinance habe aus Kulanz mehrfach die Rucker-
stattung der Courtagen der nachsten zehn Handelsgeschafte angeboten. Eine weitere
Verhandlungsbereitschaft von Seiten PostFinance bestehe nicht.

Die Ombudsfrau versucht als erstes herauszufinden, was dazu geftihrt hat, dass Herr F.
den gewdinschten Borsenauftrag nicht Ubermitteln konnte. Die Angaben von Post-
Finance und Herrn F. sind diametral entgegengesetzt: PostFinance stellt sich auf den
Standpunkt, dass fur den besagten Zeitpunkt keine Stérung auf ihrer Plattform fest-
gestellt werden konnte, wahrend Herr F. dies behauptet. Es gibt im Wesentlichen drei
Moglichkeiten, weswegen der Auftrag nicht ordnungsgemass ausgefuhrt wurde. Einer-
seits kann es sein, dass eine lokale Konfiguration auf dem Computer (Browser, andere
Software etc.) verhindert hat, dass der Auftrag Ubermittelt werden konnte. Weiter
besteht die Moglichkeit, dass der Internetbetreiber die eingegebenen Daten nicht kor-
rekt Ubermittelte. Zudem ware es moglich, dass die Plattform von PostFinance bzw.
deren Server Uberlastet war und den Ubermittelten Auftrag nicht annehmen konnte.
Die Ombudsfrau ist der Meinung, dass eine (Mit-)Verantwortung der PostFinance nur
dann angenommen werden kann, wenn eine Stérung auf ihrer Plattform vorlag, da
der lokale Computer des Kunden und seine Verbindung zum Internet ausserhalb des
Einflussbereichs von PostFinance liegen.

Tatsachlich ist in der Betreiberstatistik keine Stérung der Plattform ersichtlich. Herr F.
versucht mit einem Printscreen zu belegen, dass die Plattform zum fraglichen Zeitpunkt
nicht geladen werden konnte. Aus dieser Abbildung kann die Ombudsfrau jedoch
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nicht ableiten, dass er tatsachlich um 17.05 Uhr die Bestellung abzusenden versuchte.
Die Uhrzeit und das Datum im Browser oben rechts geben den Zeitpunkt an, in wel-
chem das Auftragsfenster aufgebaut wurde. Dies beweist jedoch einzig, dass am
14.4.2010 um 17.05 Uhr ein neuer Auftrag tber die Position SSMAE ertffnet wurde.
Jedoch sagen dieses Datum und die dazugehérige Uhrzeit nichts darber aus, ob der
Auftrag auch zu diesem Zeitpunkt abgesandt wurde. Dies kann zwischen 17.05 Uhr
und 17.16 Uhr (die Systemzeit auf der Printscreen) jederzeit passiert sein. Mit dieser
Printscreen kann also nicht belegt werden, dass Herr F. den Auftrag um 17.05 Uhr
absandte. Ohne dass die Ombudsfrau Herrn F. ein solches Verhalten unterstellen
mochte, bestinde auch die Moglichkeit, dass er den Auftrag um 17.05 Uhr eingab,
danach jedoch aus irgendwelchen Grinden das Senden unterliess und dies erst spater
(spatestens um 17.16 Uhr) nachholte, als es schon zu spat war. Zudem ist entgegen
der Angaben von Herrn F. auf dieser Printscreen nicht ersichtlich, dass andere Internet-
seiten zu diesem Zeitpunkt ordnungsgemass funktioniert haben.

Die Ombudsfrau kann die Darstellungen und Erklarungen, weshalb Herr F. nicht den
Kundendienst kontaktierte, nicht nachvollziehen. Die Zeit zwischen 17:05 Uhr und
dem Borsenschluss um 17.15 Uhr hatte gereicht, um den Kundendienst von Post-
Finance zu kontaktieren oder dies zumindest zu versuchen. Auch wenn der Kunden-
dienst, wie Herrn F. behauptet, tatsachlich tberlastet gewesen ware, hatte er in der
verbleibenden Zeit vor Borsenschluss nochmals versuchen koénnen, den Verkaufsauf-
trag online abzusenden. Die Ombudsfrau kommt aufgrund dieser Uberlegungen zum
Schluss, dass die Blockade des Verkaufsauftrags wahrscheinlich aufgrund der lokalen
Einstellungen und/oder Software des Betreibers oder von seinem Internetanbieter ver-
ursacht wurde. Diese beiden Bereiche liegen in der Verantwortung des Kunden und
nicht von PostFinance. Die Ombudsfrau kommt zur Uberzeugung, dass Herr F. den
entstandenen Schaden selber zu tragen hat und sie weist den Kunden auf das An-
gebot von PostFinance hin, ihm die Courtagen der nachsten zehn Handelsgeschafte
zurlickzuerstatten.

Der Kunde lehnt den Schlichtungsvorschlag ab.

Das Problem

Bei elektronischen Ubermittlungen — seien dies Bérsenauftrége oder Uberweisungs-
auftrdge — kann die Verbindung immer wieder und aus nicht voraussehbaren Griinden
blockieren oder abstirzen.

Die Empfehlung der Ombudsfrau

Warten Sie bei solchen Transaktionen mit einem heiklen Termin nicht bis zur letzten
Viertelstunde. Wenn tatséchlich nichts mehr geht, rufen Sie friihzeitig den Kunden-
dienst an.
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Die Stiftung

Die Stifterin

Die Stifterin der Stiftung Ombudsman PostFinance ist «Die Schweizerische Post», welche
die Stiftung zu 100 % tragt.

Der Stiftungsrat

Marlis Koller-Tumler, Prasidentin
Dr. Marlis Koller ist Vorsitzende der Schlichtungsbehérde Bern-Mittelland und stellver-
tretende Prasidentin der Eidgendssischen Kommission fiir Konsumentenfragen (EKK).

Reiner Eichenberger

Prof. Dr. Reiner Eichenberger ist ordentlicher Professor fur Finanzwissenschaft an der
Universitat Fribourg, Schweiz und Forschungsdirektor von CREMA (Center for Research
in Economics, Management, and the Arts). Spezialgebiete: Wirtschafts- und Finanz-
politik, konomische Analyse der Politik und politischer Institutionen. Er ist Co-Editor
von Kyklos, Mitglied der Eidgendssischen Kommunikationskommission (comcom)
und war nebenamtlicher Richter an der Eidgendssischen Rekurskommission fur Wett-
bewerbsfragen.

Armin Brun

Armin Brun ist Leiter Markt und Vertrieb sowie stellvertretender Leiter PostFinance und
Mitglied der Geschéftsleitung. Der Okonom hat ein Nachdiplomstudium im Bank-
management und ein Ergdnzungsstudium in FUhrungskompetenz. Er war bei der
Luzerner Kantonalbank in diversen Marketing-, Vertriebs- und Fuhrungsfunktionen
tatig. 2001 wechselte er zu PostFinance.

Ombudsfrau und Geschaftsstelle

Die Ombudsfrau

Carol Franklin Engler

Dr. Carol Franklin arbeitete zwanzig Jahre bei der Swiss Re, davon 16 Jahre in der
Luftfahrtrtckversicherung, 3 Jahre als Personalchefin des Konzerns und 1 Jahr in der
Geschéftsleitung der Division Europa. 1999 bis 2002 war sie Geschaftsleiterin des
WWEF Schweiz. Von Januar 2005 bis Mai 2009 war sie die Ombudsfrau bei ombuds-
com, der Schlichtungsstelle Telekommunikation. Sie ist Verwaltungsratsprasidentin von
Forests for Friends AG und The Tree Partner Company AG; Prasidentin des Vereins
Lassalle-Institut, Bad Schénbrunn und Mitglied des Ethikkomitees der INVERA Invest-
ment Ethics Research & Advisory AG.

Die Geschaftsstelle

Der Ombudsfrau steht eine Geschéftsstelle (Anwaltskanzlei Dr. Oliver Sidler) zur Seite,
die sich um die laufenden Geschéafte kiimmert.
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