
 

 

   
    

  
 

 

 
 

     
         

 
 

  

  
 

  
   

  
 

  

           
   

   
    

          
     

   
  

  
  

 

  

 

Informations destinées aux 
consommateurs sur les services 
d'exécution simple 

Cher client, 

Conformément à la directive européenne 2019/882 relative aux exigences en matière 
d'accessibilité des produits et services, mise en œuvre au Luxembourg par la loi du 8 
mars 2023 relative aux exigences en matière d'accessibilité des produits et services (la « 
Loi sur l'accessibilité »), UBS Europe SE, succursale de Luxembourg, s'engage à garantir 
que ses services sont accessibles à tous les utilisateurs, y compris les personnes 
handicapées. En effet, la Loi sur l'accessibilité vise à garantir l'accessibilité des produits 
et services proposés par les entreprises. Cela signifie que tous les consommateurs 
doivent pouvoir accéder facilement aux produits et services proposés. Ils ne doivent pas 
avoir besoin d'aide extérieure. L'objectif est de permettre une société plus inclusive et 
de faciliter l'autonomie des personnes handicapées. 

Dans ce contexte, vous trouverez dans le présent document un résumé des principales 
caractéristiques des services d'exécution simple. 

Remarque : ces informations ont pour but d'expliquer l'exécution des ordres et 
nos services dans le cadre de l'exécution des ordres. Elles ne sont pas 
juridiquement contraignantes. Seuls vos documents contractuels sont 
juridiquement contraignants. 

Ces informations sont divisées en 4 parties : 

• La partie 1 contient des informations spécifiques. Nous y expliquons l'exécution des 
ordres ou nos services liés à l'exécution des ordres. 

• Les parties 2, 3 et 4 contiennent des informations générales sur les points suivants. 
- Vous n'êtes pas satisfait de nos services ? Dans la partie 2, nous vous informons 

des options qui s'offrent à vous en cas de réclamation. 
- Vous souhaitez savoir comment nos services répondent aux exigences de la Loi 

sur l'accessibilité ? Dans la partie 3, nous vous informons sur les caractéristiques 
d'accessibilité de nos services. 

- Vous rencontrez des problèmes d'accessibilité de nos services ? Dans la partie 4, 
nous vous indiquons qui contacter dans ce cas. Vous trouverez ici des 
informations sur l'autorité de surveillance du marché compétente. 

UBS Europe SE, succursale de Luxembourg 
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1.Explication de nos services 
Dans cette partie, nous expliquons l'exécution des ordres et nos services connexes. Nous 
vous informons des caractéristiques essentielles et du fonctionnement de l'exécution 
des ordres. 

1.1 Qu'est-ce que l'exécution d'ordres ? 
L'exécution d'ordres consiste en l'achat ou la vente d'instruments financiers (voir 1.2). 

Plus précisément, l'exécution d'ordres signifie que vous décidez comment vous 
souhaitez investir vos actifs. Cela signifie que vous nous donnez des ordres d'achat ou 
de vente d'instruments financiers. 

Le service d'exécution d'ordres est également appelé « service d'exécution simple » : 
lorsque vous nous donnez un ordre d'achat ou de vente d'instruments financiers, nous 
nous contentons d'exécuter cet ordre. Nous ne vous conseillons pas au préalable et ne 
vérifions pas si vous êtes en mesure d'évaluer les risques habituels. 

Par conséquent, dans le cadre de l'exécution d'ordres, vous ne pouvez acheter que des 
instruments financiers simples : les instruments financiers dits non complexes (voir 1.2). 
Vous pouvez toutefois vendre tous les instruments financiers que nous détenons pour 
vous. 

1.2 Que sont les instruments financiers ou les instruments 
financiers non complexes ? 
Le terme « instruments financiers » apparaît dans la législation bancaire. Il figure par 
exemple dans la loi du 5 avril 1993 relative au secteur financier, telle que modifiée. 

Les instruments financiers comprennent : 

• Titres, tels que les actions, les obligations, les certificats et les warrants 
• Parts dans des fonds d'investissement 
• Produits dérivés 

Les instruments financiers non complexes sont souvent plus faciles à comprendre. Ils ont 
une structure claire et présentent des risques plus compréhensibles. Les instruments 
financiers non complexes comprennent certaines actions, obligations et fonds 
d'investissement simples. Il existe des critères juridiques qui nous permettent d'évaluer 
quels instruments financiers sont non complexes. 

1.3 Comment fonctionne l'exécution des ordres ? 
Pour l'exécution d'ordres, vous devez d'abord disposer d'un compte de dépôt et d'un 
compte de règlement. 

Un compte de titres est un compte bancaire spécial. Nous conservons vos instruments 
financiers sur votre compte de titres. Un compte de règlement est également associé à 
un compte de titres. Nous comptabilisons tous les montants en espèces sur votre 



 

 

 

 
  
            

 
 

           
       

   
              

           
  

      

  
   

         
 

             

     

 
 

         
    

  
  

       
          

        
   

    
  

           
  

   
     

  

compte de règlement. Souvent, un compte de paiement (également appelé compte 
courant) sert de compte de règlement. 

Une fois que vous avez ouvert un compte de dépôt et un compte de règlement chez 
nous, vous pouvez nous donner instruction d'acheter et de vendre des instruments 
financiers. Vous pouvez nous transmettre vos ordres de différentes manières : en 
personne lors d'un rendez-vous avec votre conseiller clientèle (des restrictions 
transfrontalières peuvent s'appliquer), par téléphone, par e-mail ou via les services 
bancaires en ligne. Soyez assuré que nous vérifierons votre identité lorsque vous 
utiliserez les canaux numériques afin d'éviter toute fraude en ligne. 

Dans le cadre de l'exécution des ordres, vous ne recevez aucun conseil de notre part. 
Nous ne vérifions pas non plus si vous êtes en mesure d'évaluer les risques typiques des 
instruments financiers que vous souhaitez acheter. Vous prenez toutes les décisions 
vous-même. Vous devez donc vous assurer que vous comprenez bien le fonctionnement 
et les risques des instruments financiers. 

Avant d'accepter votre ordre, vous recevez généralement de notre part des informations 
sur les coûts. Elles vous donnent un aperçu des coûts et des frais supplémentaires 
susceptibles d'être liés à l'achat et à la vente d'un instrument financier. Les informations 
sur les coûts peuvent également inclure des informations indiquant que nous recevons 
un paiement de tiers en rapport avec l'achat d'un instrument financier. Il peut s'agir, par 
exemple, d'un paiement provenant d'une société de fonds . Les informations sur les 
coûts sont appelées « déclaration préalable des coûts et des frais ». 

1.4 Comment les ordres d'achat et de vente d'instruments 
financiers sont-ils exécutés ? 
Il existe différentes manières d'exécuter vos ordres d'achat et de vente d'instruments 
financiers : Dans le cadre de l'exécution des ordres, nous distinguons les opérations à 
prix fixe (voir 1.4.1), les opérations à commission (voir 1.4.2), le courtage de contrats 
(voir 1.4.3) et le courtage d'investissement (voir 1.4.4). 

1.4.1 Opérations à prix fixe : Dans le cadre d'une opération à prix fixe, vous 
concluez avec nous un contrat d'achat portant sur un instrument financier spécifique. 
Le prix est fixe ou déterminable. Cela signifie que le prix est soit déterminé avec 
précision (fixe), soit calculable selon des critères clairs (déterminable). 

1.4.2 Opérations de commission : Dans le cadre d'une opération de commission, 
nous agissons en notre nom mais pour votre compte (à vos frais) vis-à-vis d'autres 
acteurs du marché. Il peut s'agir, par exemple, de fournisseurs d'instruments financiers. 
Si une transaction avec un autre acteur du marché a lieu, cet acteur exécute votre ordre. 

1.4.3 Courtage de contrats : Dans le cadre du courtage de contrats, nous agissons 
en votre nom et pour votre compte vis-à-vis des fournisseurs d'instruments financiers. 
Vous concluez un contrat avec le fournisseur avec notre aide. 



 

 
    

 
       

  

 
  

 
  

   

             
 

             
  

             
  

  

 
             

        
          

 

           
  

  
         

   
  

               
   

  
 

    

 
  

    
  
   

1.4.4 Courtage d'investissement : Dans le cadre du courtage d'investissement, 
nous agissons en tant que messager pour transmettre un ordre de votre part à un 
fournisseur d'instruments financiers. Vous concluez ensuite vous-même un contrat avec 
le fournisseur. 

1.5 Que se passe-t-il après l'exécution des ordres d'achat et de 
vente d'instruments financiers ? 
Une fois votre ordre exécuté, vous recevez un relevé de titres . Le relevé de titres 
contient des informations essentielles sur l'exécution de votre ordre. Si l'ordre n'a pas 
pu être exécuté, nous vous en informons dans les plus brefs délais. 

Lors de l'achat, nous enregistrons les instruments financiers sur votre compte de dépôt. 
Lors de la vente, nous les retirons. Dans le même temps, nous enregistrons un débit ou 
un crédit sur votre compte de règlement : si vous achetez des instruments financiers, 
nous débitons le prix d'achat de votre compte de règlement. Si vous vendez des 
instruments financiers, nous créditons le produit de la vente sur votre compte de 
règlement (nous pouvons être amenés à prélever des impôts). Les frais engagés lors de 
l'achat ou de la vente sont débités de votre compte de règlement. 

La devise du titre peut ne pas correspondre à celle de votre compte de règlement. Dans 
ce cas, nous effectuons une conversion de devise. Exemple : le titre est négocié en 
dollars américains. Cependant, votre compte de règlement est libellé en euros. Nous 
convertissons alors le montant en dollars américains en euros. Nous pouvons ainsi 
comptabiliser ou débiter le montant sur votre compte de règlement. 

Nous vous informons régulièrement des instruments financiers que nous détenons et 
gérons pour vous dans votre compte de dépôt. 

En outre, vous recevez chaque année un aperçu de tous les frais que vous avez 
effectivement engagés au cours de l'année écoulée dans le cadre des opérations 
d'exécution simple. Cet aperçu des frais est appelé « rapport ex post sur les frais et 
charges ». 

Nous veillons à ce que vous perceviez les revenus de vos instruments financiers, tels que 
les intérêts ou les dividendes. Si nous détenons des actions pour votre compte, nous 
vous aidons à exercer vos droits de vote lors de l'assemblée générale de la société 
anonyme. 

Tous les détails sont convenus avec vous dans votre documentation contractuelle. 

1.6 Quels sont les frais que vous devez supporter dans le cadre de 
l'exécution des ordres ? 
Divers frais liés à l'exécution des ordres sont à prendre en compte. Il s'agit par exemple 
des frais d'accès aux instruments de placement standard, des frais de garde et des frais 
de tenue de compte (voir 1.5). 



 

 
          

 

    
  

             
  

  
   

      
   
              

  

  
 

 
  

  

 
  

 
 

  

  
 

         
 

 
 

    

           

 

   
   

            
    

Vous trouverez des informations sur les différents frais dans le barème des frais de votre 
contrat. 

1.7 Compte de dépôt : Y a-t-il une durée contractuelle 
spécifique ? Quelles sont les conditions de résiliation ? 
Nous concluons le contrat de dépôt avec vous pour une durée indéterminée. Vous 
pouvez résilier le contrat à tout moment. Vous n'êtes pas tenu de respecter un délai de 
préavis. En tant que banque, nous appliquons généralement un délai de préavis d'au 
moins deux mois. 

2. Vos options en cas de réclamation 
Vous n'êtes pas satisfait de notre service ou de notre produit ? Dans cette section, nous 
vous informons des options qui s'offrent à vous, en tant que client ou prospect, si vous 
souhaitez déposer une réclamation. 

2.1 Réclamations des clients 
En tant que client ou prospect d'UBS Europe SE, succursale de Luxembourg, vous 
pouvez déposer votre réclamation par écrit (par e-mail ou par courrier) ou verbalement 
(en personne ou par téléphone) auprès de votre conseiller clientèle ou de tout autre 
interlocuteur direct au sein d'UBS. Vous pouvez également envoyer un e-mail ou un 
courrier directement à l'équipe responsable : 

UBS Europe SE, succursale de Luxembourg 
Équipe Réclamations clients et assurance qualité Luxembourg 
33A avenue J.F. Kennedy 
L-2010 Luxembourg 
E-mail : sh-complaintsmanagement_luxembourg@ubs.com 

Le dépôt d'une réclamation est gratuit et nous nous engageons à vous fournir une 
réponse détaillée dans les délais suivants : 

- 5 (cinq) jours ouvrables pour toute réclamation relative aux confirmations 
de produits dérivés de gré à gré ; 

- 15 (quinze) jours ouvrables pour toute réclamation client relative à un 
paiement au titre de la directive PSD2 ; 

- 1 (un) mois pour toute autre réclamation. 

Pour plus d'informations sur les réclamations, veuillez consulter notre site web : 
https://www.ubs.com/lu/en/wealthmanagement/regulatory/complaints-fr.html. 

Si vous n'êtes pas satisfait de notre première réponse, vous pouvez déposer une 
réclamation auprès du directeur de la succursale responsable de la gestion des 
réclamations : M. Wolfgang Jacob. Nous vous informons de cette possibilité et des 
coordonnées de la personne à contacter en cas d'escalade dans notre réponse . 

mailto:sh-complaintsmanagement_luxembourg@ubs.com
https://www.ubs.com/lu/en/wealthmanagement/regulatory/complaints-fr.html


 

 
   

  
  

  

               
  

         
 

 

   
 

 

 

    
     

  
 

    
         

          
 

  
            

  
 

   
           

          
          

             
          

             
   

            
  

  

2.2 Règlement extrajudiciaire des litiges 
Vous avez déposé une réclamation auprès de notre directeur de succursale, mais vous 
n'êtes toujours pas satisfait ? Vous avez alors le droit d'engager une procédure de 
règlement extrajudiciaire des litiges. 

Si, malgré tous nos efforts, vous n'êtes toujours pas satisfait de notre réponse ou si vous 
n'avez pas reçu de réponse à votre réclamation dans les délais indiqués ci-dessus, vous 
pouvez vous adresser à l'autorité de surveillance financière luxembourgeoise 
conformément aux dispositions du règlement CSSF n° 16-07 et de la circulaire CSSF 
17/671 relative au règlement extrajudiciaire des réclamations. 

Pour engager la procédure de règlement extrajudiciaire des réclamations, la 
réclamation peut être déposée gratuitement auprès de la CSSF. Pour plus 
d'informations, veuillez consulter le site web de la CSSF : 
https://www.cssf.lu/en/customer-complaints/. 

3. Fonctionnalités d'accessibilité de notre service 
Vous souhaitez savoir comment nos services répondent aux exigences de la Loi sur 
l'accessibilité ? Dans cette section, nous vous informons sur les fonctionnalités 
d'accessibilité de notre service. 

Contexte : La Loi sur l'accessibilité nous oblige, entre autres, à respecter les directives 
relatives à l'accessibilité des contenus web. Ces directives visent à rendre les contenus 
web aussi accessibles que possible à tous, en particulier aux personnes handicapées. 
Elles reposent sur les quatre principes d'accessibilité suivants : 

• Perceptibilité : le plus grand nombre possible de personnes doivent pouvoir percevoir 
les informations et les fonctions informatiques. Cela signifie pour nous, par exemple, 
que nous devons veiller à ce qu'il existe des textes alternatifs pour les images et les 
graphiques. 

• Opérabilité : le plus grand nombre possible de personnes doivent pouvoir utiliser les 
fonctions informatiques. Cela signifie pour nous, par exemple, que nous devons 
veiller à ce que nos contenus web puissent être utilisés avec un clavier. 

• Compréhensibilité : le contenu web doit être lisible et clairement compréhensible 
pour le plus grand nombre. Cela signifie pour nous, par exemple, que nous devons 
proposer notre contenu web dans un langage aussi simple que possible. 

• Robustesse : le contenu web doit être aussi compatible que possible avec les 
technologies dites d'assistance. Les technologies d'assistance sont, par exemple, des 
programmes permettant de lire à haute voix ou d'agrandir le contenu web, mais 
aussi de convertir la parole en texte. Cela signifie pour nous, par exemple : nous 
devons respecter les normes relatives à l'utilisation des technologies d'assistance, 

https://www.cssf.lu/en/customer-complaints/


 

 

 

         
  

  

 
          

           
  

  
  

           
 

  
 

    
 

  
  

  
    

 
  

 
 

         
 

  
  

              
  

  
      

 
  

 
 

telles que les normes relatives à la structure technique et à l'étiquetage du contenu 
web. 

Nous répondons aux exigences de la Loi sur l'accessibilité avec nos services en mettant 
en œuvre ces principes. 

3.1 Accessibilité des services 
Voici les caractéristiques de l'accessibilité de nos services dans le cadre de l'activité 
d'exécution simple : Vous pouvez utiliser les services bancaires en ligne pour transmettre 
des ordres d'achat ou de vente d'instruments financiers. Les services bancaires en ligne 
disposent de différents canaux sensoriels, par exemple : optimisation des contrastes ; 
ajustement de la taille du texte et de l'interligne ; saisie à l'aide d'un clavier. 

3.2 Accessibilité de ces informations 
Les caractéristiques d'accessibilité de ces informations sont les suivantes : 

• Nous fournissons ces informations de différentes manières, via différents canaux 
sensoriels : 

- En personne : en les remettant dans nos locaux ou en les lisant à haute 
voix par un conseiller clientèle. 

- Sous forme numérique : via un lien direct vers le document sur notre site 
web. 

• Le contenu de ces informations est rédigé dans un langage facile à comprendre. Le 
niveau de langue ne dépasse pas le niveau B2 du Cadre européen commun de 
référence pour les langues (CECR). Remarque : cela ne s'applique pas au contrat de 
service proprement dit, aux conditions générales ou aux informations 
précontractuelles  associées au contrat de service. 

• La mise en page de ces informations est particulièrement conviviale : la police, la 
taille des caractères, la longueur des lignes et l'interligne ont été choisis pour faciliter 
la lecture. De plus, nous avons veillé à obtenir le contraste le plus élevé possible 
entre le premier plan (par exemple, le texte ou les éléments graphiques significatifs) 
et l'arrière-plan. 

3.3 Accessibilité des documents relatifs à nos services 
Voici les fonctionnalités d'accessibilité des documents relatifs à nos services : 

• Les documents sont conçus pour être de plus en plus accessibles. Cela signifie que 
leur présentation répondra à des exigences permettant une adaptation individuelle, 
telle que l'agrandissement de la police ou la lecture à voix haute avec un volume et 
une vitesse de lecture réglables. Les fonctions d'affichage et de lecture d'écran des 
appareils et systèmes d'exploitation respectifs seront assurées. 

• Les documents seront disponibles au format PDF/UA (PDF/Universal Accessibility), qui 
prend en charge de manière optimale les fonctionnalités d'accessibilité des appareils, 
des systèmes d'exploitation et des applications de lecture. Cela permet de percevoir 



 

 
         

 
   

 
  

 
 

 

       
 

  

         

      
   

   
         

 
 

  
 

      
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

        

      
         

      
       

    

le contenu par différents canaux sensoriels, tels que la vue et l'ouïe, par exemple 
grâce à des programmes de lecture d'écran. 

• Les contenus graphiques tels que les images et les diagrammes seront accompagnés 
d'une brève description textuelle, soit directement visible sous l'élément, soit stockée 
sous forme de texte alternatif (alt text) dans le code. Cela permet aux personnes 
malvoyantes de comprendre le contenu et la fonction de l'image à l'aide de lecteurs 
d'écran. 

4. Autorité de surveillance du marché compétente 
Vous rencontrez des problèmes d'accessibilité à notre service ? Dans cette section, nous 
vous indiquons qui contacter dans ce cas. L'autorité responsable est : 

Office de la surveillance de l’accessibilité des produits et 

services ( OSAPS ). L'OSAPS vérifie si les opérateurs économiques respectent certaines 
dispositions légales relatives aux exigences en matière d'accessibilité. En tant que 
banque, nous sommes également contrôlés par la Commission de Surveillance du 
Secteur Financier (CSSF), qui collabore avec l'OSAPS afin de garantir le respect des 
exigences en matière d'accessibilité. Si vous rencontrez des problèmes lors de 
l'utilisation de notre service, vous pouvez déposer une demande auprès de l'OSAPS. 
Celle-ci pourra alors engager une procédure judiciaire à notre encontre en tant 
qu'opérateur économique. Dans votre demande, vous pouvez invoquer une violation de 
la Loi sur l'accessibilité de notre part. Les coordonnées de l'OSAPS sont les suivantes : 
Adresse : 11 rue Robert Stümper L-2557 Luxembourg Téléphone :  00352 247 7 655 E-
mail : info@osaps.etat.lu 

UBS Europe SE est une filiale d´UBS SA. 

UBS Europe SE, Luxembourg Branch (R.C.S. Luxembourg n° B209123) est une succursale de UBS Europe SE, un établissement de 
crédit constitué sous la forme d'une société européenne (Societas Europaea), établi en Allemagne et inscrit au Registre du 
Commerce de Francfort (HRB 107046), dont le siège social est sis à D-60306 Francfort-sur-le-Main, Bockenheimer Landstraße 2-4. 
Directoire: Tobias Vogel (Président), Heinrich Baer, Dr. Denise Bauer-Weiler, Filippo Bianco, Pierre Chavenon, Miriam Godoy Suarez et 
Georgia Paphiti. Président du Conseil de Surveillance: Prof. Dr. Reto Francioni. 

mailto:info@osaps.etat.lu
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