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EINLEITUNG

Einleitung

Dr. Alfons van Gelder

1936
Geboren in Oberhausen/Nordrhein-Westfalen

1956-60

Studium der Rechtswissenschaften und der
Volkswirtschaft an den Universitdten Koln
und Marburg

1965
GroBe juristische Staatsprifung

1967
Promotion

1971
Ernennung zum Richter am Landgericht
Marburg/Lahn

1979
Ernennung zum Vorsitzenden Richter
am Landgericht Marburg/Lahn

1990
Ernennung zum Richter am Bundesgerichtshof

2001
Versetzung in den Ruhestand

2002
Bestellung zum Ombudsmann der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe
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EINLEITUNG 5

Mit Wirkung vom 2. April 2002 wurde das Ombuds-
mannverfahren der deutschen genossenschaftlichen
Bankengruppe eingefluhrt. Seither haben Kunden
genossenschaftlicher Banken die Méglichkeit, Strei-
tigkeiten mit ihrer Bank auBergerichtlich und ohne
Kostenrisiko durch einen unabhangigen Schlichter
klaren zu lassen. Zum ersten Ombudsmann der ge-
nossenschaftlichen Bankengruppe wurde Dr. Alfons
van Gelder bestellt. Er war bis zum Eintritt in den Ru-
hestand im Jahre 2001 Richter am XI. Zivilsenat des
Bundesgerichtshofs, der unter anderem fur Bank-
und Borsenrecht zustandig ist.

In den Jahren 2005, 2008, 2011 sowie 2014 bestellte
ihn der Vorstand des BVR - nachdem der gemaB der
Verfahrensordnung zu konsultierende Verbraucher-
zentrale Bundesverband e. V. (vzbv) keine seine Qua-
lifikation oder Unparteilichkeit in Frage stellenden
Einwande erhoben hatte — fur jeweils eine weitere
Amtsperiode von drei Jahren zum Ombudsmann der
genossenschaftlichen Bankengruppe.

Vertreter des Ombudsmannes ist seit 2002 Professor
Dr. Franz Hauser, Co-Direktor des Instituts fur Deut-
sches und Internationales Bank- und Kapitalmarkt-
recht der Juristenfakultdt der Universitat Leipzig
und vormaliger Rektor der Universitat Leipzig.

Grundlage des Ombudsmannverfahrens ist die ,Ver-
fahrensordnung fur die auBergerichtliche Schlich-
tung von Kundenbeschwerden im Bereich der
deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe”
(VerfO)." Nummer 1 VerfO regelt die Einzelheiten
der Bestellung des Ombudsmannes. In Nummer
2 VerfO ist bestimmt, dass beim BVR eine Kunden-
beschwerdestelle eingerichtet wird, der neben der
Vorprufung (Nummer 5 VerfO) die gesamte Ab-
wicklung des Verfahrens obliegt. Daneben sind in
der Verfahrensordnung die Voraussetzungen des
Schlichtungsverfahrens (Nummer 3 und Nummer 4
VerfO) sowie der Verfahrensgang (Nummer 5 und
Nummer 6 VerfO) und die allgemeinen Verfahrens-
grundsatze (Nummer 7 VerfO) geregelt.

Die Verfahrensordnung ist vom Bundesministerium
der Justiz genehmigt und entspricht den in der Emp-
fehlung der Europdischen Kommission vom 30. Marz
19982 aufgefuhrten Grundsatzen fur ,Einrichtungen,
die fur die auBergerichtliche Beilegung von Verbrau-
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cherrechtsstreitigkeiten zustandig sind”. Sie wurde
erstmals wirksam mit Veréffentlichung im Bundes-
anzeiger® am 28. Méarz 2002. Im Jahr 2003 wurde sie
grundlegend Uberarbeitet und erneut dem Bundes-
ministerium der Justiz vorgelegt, das die gednderte
Fassung mit Bescheid vom 2. Juli 2003 genehmigte.
Die geadnderte Verfahrensordnung wurde wirksam
mit Veroffentlichung des Bescheids nebst der gean-
derten Verfahrensordnung im Bundesanzeiger* am
2. September 2003. 2006 wurden mit Blick auf das
Inkrafttreten des Fernabsatzgesetzes fur Finanz-
dienstleistungen am 8. Dezember 2004, das eine
Erweiterung der Zustandigkeit der Schlichtungsstel-
len zur Folge hatte, zwei klarstellende Einfligungen
vorgenommen. Diese Einflgungen wurden mit dem
Bundesministerium der Justiz abgestimmt, das fest-
stellte, dass die Anderungen kraft Gesetzes wirksam
geworden seien, und bestatigte, dass sich die Wirk-
samkeit der im Jahr 2003 erteilten Genehmigung
auch auf die Anderungen erstrecke.

2009 wurde die Verfahrensordnung abermals
Uberarbeitet und der gesetzlichen Entwicklung
angepasst. Die Anderung wurde erforderlich auf-
grund des Gesetzes zur Umsetzung der Verbrau-
cherkreditrichtlinie, des zivilrechtlichen Teils der
Zahlungsdiensterichtlinie sowie zur Neuordnung
der Vorschriften Gber das Widerrufs- und Rickga-
berecht vom 29. Juli 2009, mit dem § 14 des Un-
terlassungsklagengesetzes geandert wurde, und
betraf Nummer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstabe c und
Nummer 5 Absatz 1 Satz 2 der Verfahrensordnung.
Um die Ausnahmeregelung im Zusammenhang mit
dem Unzulassigkeitsgrund ,Strafanzeige erstattet”
zukunftsfest zu gestalten, wurde eine dynamische
Regelung gewahlt, die nur noch auf § 14 Absatz 1
Unterlassungsklagengesetz in seiner jeweiligen Fas-
sung verweist. Das Bundesministerium der Justiz
genehmigte die gednderte Verfahrensordnung mit
Bescheid vom 24. November 2009. Mit Veroffentli-
chung der Genehmigung nebst der gednderten Ver-
fahrensordnung im Bundesanzeiger Nummer 1 vom
5. Januar 2010, Seite 2, ist sie in der neuen Fassung
in Kraft getreten.

Zum 1. Januar 2012 erfolgte eine redaktionelle An-
passung in Nummer 3 Absatz 1 Satz 2 der Verfahrens-
ordnung, mit der die Umbenennung des Zentralen
Kreditausschusses in ,Die Deutsche Kreditwirtschaft”
nachvollzogen wurde. Da damit eine inhaltliche An-
derung der Verfahrensordnung nicht verbunden war,
bedurfte die Anpassung nicht einer Genehmigung
durch das Bundesministerium der Justiz, wie dieses
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mit Schreiben vom 29. November 2011 auf Anfrage
der Kundenbeschwerdestelle bestatigte.

Die Verfahrensordnung steht - ebenso wie eine
Kurzinformation zum Verfahren (,Die Losung bei
Konfliktenn: Der Ombudsmann fur Streitigkeiten
zwischen Kunde und Bank") - als Faltblatt zur Ver-
fagung.®

Das Ombudsmannverfahren gilt fur alle Mitglieds-
banken des BVR, die ihre Teilnahme hieran erklart
haben. Von den 1.078 Mitgliedsinstituten des BVR®
nehmen 988 - das sind 91,7 Prozent (2002: 80 Pro-
zent, 2005: 85 Prozent) — am Verfahren teil; eine Liste
der Banken, die ihre Teilnahme erklart haben, ist bei
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR erhaltlich.

Bei den Banken werden die Beschwerden zur haus-
internen Erledigung entweder vom Vorstand oder
von einer von diesem benannten Person oder Stelle
entgegengenommen. Diese ,Ansprechpartner” sind
far die Behandlung der Beschwerden innerhalb der
Bank zentral zustandig und stehen dartber hinaus
dem Ombudsmann und der Kundenbeschwerdestel-
le beim BVR fur Auskinfte und Rucksprachen zur
Verfagung.

Ein Ombudsmannverfahren ist moéglich bei jeder
Meinungsverschiedenheit zwischen einem Kunden
und einer Bank Uber von der Bank angebotene Pro-
dukte und Dienstleistungen.

Beschweren kénnen sich sowohl Privatkunden als
auch Firmenkunden. Daneben steht das Ombuds-
mannverfahren offen far Blrger, denen entgegen
der Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft
zum ,Girokonto fur jedermann” die Einrichtung ei-
nes Guthabenkontos verweigert wurde.

Soweit es um Streitigkeiten aus der Anwendung der
Vorschriften des Burgerlichen Gesetzbuches betref-
fend Fernabsatzvertrage Uber Finanzdienstleistun-
gen, des Verbraucherkreditrechts (8§ 491 bis 509
des Burgerlichen Gesetzbuches) oder des Zahlungs-
diensterechts (§§ 675 ¢ bis 676 ¢ des Burgerlichen
Gesetzbuches) geht, wird gleichzeitig eine 6ffent-
lich-rechtliche Streitschlichtungsaufgabe wahrge-
nommen. Insoweit hat das Bundesministerium der
Justiz die in § 14 Absatz 1 des Gesetzes Uber Unter-
lassungsklagen bei Verbraucherrechts- und anderen
VerstoBen (Unterlassungsklagengesetz — UKlaG) ge-
regelte Schlichtungsaufgabe der Deutschen Bundes-
bank fur die Kreditinstitute, die dem BVR angehéren

EINLEITUNG 5

und an dem dort eingerichteten Schlichtungsverfah-
ren teilnehmen, auf den BVR Ubertragen (§ 14 Ab-
satz 3 Unterlassungsklagengesetz i. V. m. § 7 Absatz
1 Nummer 4 der Schlichtungsstellenverfahrensver-
ordnung).

Daneben ist das Ombudsmannverfahren als ,sons-
tige Gutestelle” im Rahmen der obligatorischen au-
Bergerichtlichen Streitschlichtung anerkannt. Mit
§ 15 a des EinfUhrungsgesetzes zur Zivilprozessord-
nung (EGZPO, siehe Seite 8) ist den Bundeslandern
die Moglichkeit er6ffnet worden, in bestimmten Fal-
len (unter anderem bei vermogensrechtlichen Strei-
tigkeiten mit einem Streitwert von nicht mehr als
750 Euro) die Zulassigkeit einer zivilrechtlichen Kla-
ge von der vorherigen erfolglosen Durchftuhrung ei-
nes auBergerichtlichen Streitschlichtungsverfahrens
vor einer staatlich eingerichteten oder anerkannten
Gutestelle oder einer ,sonstigen Gutestelle” (§ 15 a
Absatz 3 EGZPO) abhangig zu machen.

Kommt der Beschwerdefuhrer aus einem Bundesland,
das von der Offnungsklausel Gebrauch gemacht hat,
und will er klagen, erhélt er auf Anforderung von
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR eine Beschei-
nigung tber einen erfolglosen Einigungsversuch, die
er sodann mit der Klage einzureichen hat.

SchlieBlich hat der BVR als Trager des Ombudsmann-
verfahrens bereits im Jahre 2002 seine Teilnahme
an dem von der Europdischen Kommission geschaf-
fenen Netzwerk der Schlichtungsstellen fir Finanz-
dienstleistungen (FIN-NET) erklart, dem mittlerweile
56 anerkannte Streitschlichtungseinrichtungen aus
25 Staaten des europaischen Wirtschaftsraums (Eu-
ropdische Union sowie Island, Liechtenstein und
Norwegen) angeschlossen sind.
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Ombudsmann

Der Begriff Ombudsmann kommt aus dem
Schwedischen und bedeutet lbersetzt etwa
.Sachwalter” oder ,Treuhdnder”. In Schweden,
wo der erste ,Justitieombudsman” im Jahre
1809 eingesetzt wurde, bezeichnet er eine
vom Parlament beauftragte, unabhdngige
Vertrauensperson, deren Aufgabe es ist, Ent-
scheidungen der Verwaltung zu kontrollieren
und so die Biirger vor behdérdlicher Willkir

zu schiitzen. Heute ist das aus der schwe-
dischen Verfassungsentwicklung stammende
Amt weltweit zum Synonym fir eine volksnahe
Wahrung von Bilirger- und Verbraucherinteres-
sen geworden.

1

Im Anhang abgedruckt. Die Verfahrensordnung steht

zudem — ebenso wie eine Kurzinformation zum Verfahren —
als PDF-Datei online auf www.bvr.de zur Verfiigung.

2

Empfehlung der Kommission vom 30. Marz 1998 betreffend
die Grundsdtze fir Einrichtungen, die fir die auBergerichtli-
che Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustandig
sind, ABIEG Nr. L 115 vom 17. April 1998, S. 31 ff.

3

Nummer 61 vom 28. Marz 2002, S. 6.485 f.

4

Nummer 163 vom 2. September 2003, S. 19.917 f.

5

Beide Flyer sind beim DG VERLAG unter den Bestell-
nummern 196 510 (Verfahrensordnung) sowie 196 500 (Kurz-
information) erhéaltlich.

6

Stand: Juni 2014.
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§ 15 a EGZPO

Q)]
Durch Landesgesetz kann bestimmt werden, dass die Erhebung der Klage erst zulassig ist, nachdem von
einer durch die Landesjustizverwaltung eingerichteten oder anerkannten Gutestelle versucht worden ist,
die Streitigkeit einvernehmlich beizulegen

1. in vermoégensrechtlichen Streitigkeiten vor dem Amtsgericht Gber Anspriiche, deren
Gegenstand an Geld oder Geldeswert die Summe von 750 Euro nicht tGbersteigt,

Der Klager hat eine von der Gutestelle ausgestellte Bescheinigung Uber einen erfolglosen Einigungsver-
such mit der Klage einzureichen. Diese Bescheinigung ist ihm auf Antrag auch auszustellen, wenn binnen
einer Frist von drei Monaten das von ihm beantragte Einigungsverfahren nicht durchgefuhrt worden ist.

(3)
Das Erfordernis eines Einigungsversuchs vor einer von der Landesjustizverwaltung eingerichteten oder an-
erkannten Gutestelle entfallt, wenn die Parteien einvernehmlich einen Einigungsversuch vor einer sonsti-
gen Gutestelle, die Streitbeilegungen betreibt, unternommen haben. Das Einvernehmen nach Satz 1 wird
unwiderleglich vermutet, wenn der Verbraucher eine branchengebundene Gutestelle, eine GUtestelle der
Industrie- und Handelskammer, der Handwerkskammer oder der Innung angerufen hat. Absatz 1 Satz 2
gilt entsprechend.
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Netzwerk der Schlichtungsstellen
fir Finanzdienstleistungen

Mit Hilfe des FIN-NET, das am 1. Februar 2001 einge-
richtet wurde, soll die auBergerichtliche Beilegung
grenziuberschreitender Streitigkeiten zwischen An-
bietern von Finanzdienstleistungen und Verbrau-
chern im européaischen Wirtschaftsraum erleichtert
werden. Grundlage des Netzwerkes ist die freiwillige
und nicht rechtsverbindliche ,Vereinbarung tber ein
grenzibergreifendes, auBergerichtliches Netz zur
Behandlung von Beschwerden fur Finanzdienstleis-
tungen im europdischen Wirtschaftsraum”, die im
Wesentlichen auf der gegenseitigen Anerkennung
der in den verschiedenen Mitgliedstaaten eingerich-
teten Beschwerdestellen beruht. Mit dem FIN-NET
sollen im Interesse sowohl der Finanzdienstleis-
tungsanbieter als auch der Verbraucher der Informa-
tionsaustausch und die Zusammenarbeit zwischen
den in den Mitgliedstaaten bereits bestehenden
auBergerichtlichen Schlichtungsverfahren mit dem
Ziel gefordert werden, dass Kundenbeschwerden
moglichst schnell zu der zustédndigen Schlichtungs-
einrichtung gelangen.

Weitere Informationen rund um das FIN-NET, insbe-
sondere zu den angeschlossenen nationalen Schlich-
tungsstellen, sowie die bislang erschienenen Tatig-
keitsberichte 2001-2006, 2007, 2008-2009, 2010,
2011 und 2012 sind unter www.fin-net.eu abrufbar.

Im Berichtszeitraum hatte die Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR zehn grenziberschreitende Strei-
tigkeiten zu verzeichnen. Sie fielen samtlich in die
Zustandigkeit des Ombudsmannes, weil sie von
Kunden am Verfahren teilnehmender (inlandischer)
Banken eingereicht waren, die ihren Wohnsitz im
europaischen Ausland haben. Vier Beschwerdefuh-
rern, die sich telefonisch an die Kundenbeschwerde-
stelle gewandt hatten, weil sie eine Streitigkeit mit
einer Bank im européischen Ausland hatten, wurde
die Anschrift der zustandigen Schlichtungsstelle
genannt, verbunden mit der Bitte, sich unmittelbar
dorthin zu wenden.
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Eingdange/Ergebnisse

Vom 1. Januar bis einschlieBlich 31. Dezember 2013
waren insgesamt 2.081 schriftliche Eingaben zu ver-
zeichnen. 1.928 davon waren Beschwerden, die in
die Zustandigkeit des Ombudsmannes fielen.

Weitere 55 Beschwerden richteten sich gegen Mit-
gliedsbanken des BVR, die nicht am Ombudsmann-
verfahren teilnehmen. Funf davon, die die Anwen-
dung des Zahlungsdiensterechts beziehungsweise
des Verbraucherkreditrechts betrafen, wurden an die
sodann zustandige Schlichtungsstelle bei der Deut-
schen Bundesbank abgegeben. 21 Beschwerden wur-
den an den jeweils zustandigen regionalen Prifungs-
verband weitergeleitet. Weitere sechs Eingaben, mit
denen die Einrichtung beziehungsweise Fortfuhrung
eines Guthabenkontos begehrt wurde, konnten an
die fur das Thema ,Girokonto fur jedermann” zustan-
dige Abteilung des BVR abgegeben werden, die sich
der Vorgange annahm. 23 Beschwerdefuhrer wurden
schriftlich dartber informiert, dass die Bank nicht am
Ombudsmannverfahren teilnimmt.

14 Eingaben betrafen andere Verbundinstitute; sie
wurden - soweit das Institut an einem Schlichtungs-
verfahren teilnimmt - zustandigkeitshalber abge-
geben (so an die Kundenbeschwerdestelle beim
Verband der privaten Bausparkassen oder an die
Ombudsstelle des BVI).

Weitere elf Beschwerden richteten sich gegen
Fremdinstitute (zum Beispiel private Banken oder
Sparkassen). Sie wurden an die jeweils zustandige
Schlichtungsstelle (so an den Ombudsmann der pri-
vaten Banken oder an die Kundenbeschwerdestelle
beim Deutschen Sparkassen- und Giroverband) ab-
gegeben; ansonsten wurden die Beschwerdefuhrer
Uber die fehlende Zustandigkeit informiert.

Daneben waren — neben ungezahlten telefonischen
Anfragen — noch 73 schriftliche Anfragen zum Ver-
fahren zu verzeichnen.

Wie sich die Eingange auf die einzelnen Monate ver-
teilten, gibt die Grafik auf den Seiten 16 und 17 wie-
der. Die durchschnittliche Verfahrensdauer betrug
rund drei Monate (91 Tage bezogen auf die Eingaben
insgesamt und 93 Tage bezogen auf Beschwerden
Uber am Verfahren teilnehmende Mitgliedsbanken
des BVR). Siehe dazu auch die Grafik auf Seite 18.

Schriftliche Eingaben insgesamt 2.081

Beschwerden dber am Verfahren 1.928
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR

Beschwerden (ber nicht am Verfahren 55
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR

Beschwerden (ber andere 14
Verbundinstitute

Beschwerden (ber Fremdinstitute 11

Anfragen zum Verfahren 73

Insgesamt 1.928 Beschwerden richteten sich gegen
Mitgliedsbanken des BVR, die am Ombudsmannver-
fahren teilnehmen. Alle Vorgédnge waren am Stich-
tag 30. Juni 2014 abgeschlossen.

375 Beschwerdefiihrer haben die Angelegenheit nicht
weiterverfolgt (317) beziehungsweise ihre Beschwer-
de zuruckgezogen (58) - oft, nachdem sie von der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR vorsorglich dar-
auf hingewiesen worden waren, dass ihre Beschwer-
de unzulassig gemaB der Verfahrensordnung sei.
84 Beschwerdefuhrer winschten keine Streitschlich-
tung, sondern eine Rechtsberatung; sie wurden ge-
beten, sich an eine Verbraucherberatungsstelle be-
ziehungsweise eine Rechtsanwaltskanzlei zu wenden.

Von den im Ombudsmannverfahren abschlieBend
behandelten 1.469 Vorgadngen konnten 245 - also
16,7 Prozent (Vorjahr: 23,4 Prozent) — im Sinne der
erklarten Zielsetzung des Verfahrens bereits im Rah-
men der Vorprifung durch die Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR einer einvernehmlichen Lésung zu-
gefuhrt werden: In 178 von diesen Fallen wurde dem
Begehren des Beschwerdefuhrers ganz entsprochen;
in weiteren 52 Fallen konnte eine Einigung zwischen
den Parteien erzielt werden. In 15 Fallen lieB sich

Beschwerdefiihrer

Rechtsberatung

' '

Rechtsanwalte

Verbraucher-
beratungsstellen
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der Streit schon dadurch beilegen, dass der Vorgang
nachvollziehbar erldutert beziehungsweise ein Miss-
verstandnis aufgeklart wurde.

Der Anteil von bereits im Vorfeld einvernehmlich
beigelegten Vorgadngen zeigt, dass es sich bewahrt
hat, bei den Banken ,Ansprechpartner” zu benen-
nen, die mit der notwendigen Kompetenz ausgestat-
tet sind, im Einzelfall zu entscheiden, ob einer Be-
schwerde - sei es aus Rechtsgriinden, sei es im Wege
der Kulanz — abgeholfen werden kann. Erkennt der
~Ansprechpartner”, dass einem Mitarbeiter ein Feh-
ler unterlaufen ist, oder erhélt er von der Kunden-
beschwerdestelle beim BVR einen entsprechenden
Hinweis, so wird er bemuht sein, der Beschwerde
hausintern abzuhelfen. Eine Rolle spielt dabei si-
cher nicht zuletzt, dass die Banken sich von dem
Ombudsmann ebenso wenig wie von den Gerichten
gerne Fehler vorwerfen lassen. Auch Hinweise der
Kundenbeschwerdestelle auf eine entgegenstehen-
de Schlichtungspraxis des Ombudsmannes fuhren
fast immer dazu, dass die Bank ihren Rechtsstand-
punkt noch einmal Uberdenkt. Lasst sich der Vor-
gang nicht mehr in jeder Einzelheit aufkldaren oder
ist die Rechtslage unklar, wird haufig von der Bank
ein Vergleichsvorschlag gemacht. Wird dieser von
dem Beschwerdefuhrer akzeptiert, kann das Verfah-
ren ebenfalls abgeschlossen werden; dasselbe gilt,
wenn Anlass far die Beschwerde ein Verstandnis-
problem beziehungsweise eine falsche Vorstellung
von der Rechtslage war und das Missverstandnis auf-
geklart werden kann.

Dem Ombudsmann mussen dann nur noch die nicht
zu behebenden Kontroversen vorgelegt werden. Im
Berichtszeitraum waren dies 1.224 Beschwerden.
507 davon - also immerhin 41,4 Prozent — erfullten
nicht die Zulassigkeitsvoraussetzungen, weil etwa
zur Klérung des streitigen Sachverhaltes eine Beweis-
aufnahme (meist Zeugenvernehmung) erforderlich
gewesen ware (Nummer 6 Absatz 4 VerfO), die An-
gelegenheit bereits die Gerichte oder die Staatsan-
waltschaft beschaftigte (Nummer 3 Absatz 2 Satz 1
Buchstaben a und ¢ VerfO), der moégliche Anspruch
bei Einleitung des Ombudsmannverfahrens bereits
verjahrt war und die Bank die Einrede der Verjah-
rung erhoben hatte (Nummer 3 Absatz 2 Satz 1
Buchstabe d VerfO) oder die Beschwerde nicht — wie
es die Verfahrensordnung verlangt — eine Meinungs-
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verschiedenheit Gber von der Bank angebotene Pro-
dukte oder Dienstleistungen betraf (vgl. Nummer 3
Absatz 1 VerfO), sondern etwa Fragen der genossen-
schaftlichen Mitgliedschaft zum Gegenstand hatte.
Die Beschwerdefihrer erhielten in diesen Fallen ei-
nen Bescheid des Ombudsmannes mit einer kurzen
Begriindung sowie dem Hinweis, dass eine Schlich-
tung nicht méglich sei.

In 717 Fallen haben die Parteien einen Schlichtungs-
vorschlag erhalten, verbunden mit dem Hinweis,
dass sie nicht verpflichtet sind, ihn anzunehmen (sie-
he Seite 19).

In 445 Fallen (62,1 Prozent) hat die Bank recht be-
kommen. Dass dieser Anteil so hoch ist, hangt damit
zusammen, dass vergleichsweise viele Beschwerde-
fahrer eine falsche Vorstellung von der Rechtslage
haben, an der sie unbeirrt festhalten; eine Erledi-
gung im Vorfeld ist deshalb in solchen Fallen nur
selten moglich. Immerhin haben in 78 von diesen
Fallen (17,5 Prozent) die Beschwerdefuhrer den fur
sie ungunstigen Schlichtungsvorschlag akzeptiert
(2012: 17 Prozent; 2011: 14,4 Prozent; 2010: 17 Pro-
zent; 2009: 20 Prozent) und letztlich eingesehen,
dass sie sich in einem Rechtsirrtum befunden hatten.
Ausschlaggebend ist gerade in den Féllen, in de-
nen den Erwartungen des Beschwerdeflhrers nicht
entsprochen werden kann, dass der Ombudsmann
sorgfaltig begrindet, dass und warum die Bank kor-
rekt gehandelt und ihn nicht, wie er meinte, ,Uber
den Tisch gezogen” hat. Auch und gerade in diesen
Fallen zeigt sich, dass das Ombudsmannverfahren
dauerhaft Rechtsfrieden schaffen und damit den
Parteien den Weg fir eine weitere vertrauensvolle
Zusammenarbeit ebnen kann.

In 272 Fallen (37,9 Prozent) hat der Beschwerde-
fuhrer recht bekommen. Leider sind 171 dieser
zugunsten der Beschwerdeflihrer ausgegangenen
Schlichtungsvorschldge, bei denen es so gut wie
ausnahmslos um die Neuberechnung langfristig an-
gelegter Ansparvertrage ging, von den - wenigen —
betroffenen Banken nicht angenommen worden.’
In den Ubrigen 101 Fallen hat die Bank den Schlich-
tungsvorschlag akzeptiert und dem Begehren des
Beschwerdeflhrers — wie es auch in den Vorjahren
ganz Uberwiegend der Fall war - entsprochen. Das
zeugt nicht nur von der groBen Autoritat, die der
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Ombudsmann genieBt, sondern zeigt auch, dass
die - von manchen beklagte — fehlende Bindungs-
wirkung seiner Schlichtungsvorschldge sich prak-
tisch kaum auswirkt.

In insgesamt 272 Fallen hat somit der Beschwerde-
fahrer im Schlichtungsverfahren recht bekommen.
Z&ahlt man die 245 bereits im Vorfeld einvernehmlich
geklarten Vorgange hinzu, dann kann festgestellt
werden, dass von den im Ombudsmannverfahren
abschlieBend behandelten und zum Verfahren zu-
gelassenen 962 Beschwerden (= 1.469 im Ombuds-
mannverfahren behandelte Beschwerden abzuglich
507 unzuldssige Eingaben) insgesamt 517, also et-
was mehr als die Halfte (53,7 Prozent), zugunsten
der Kunden ausgegangen sind (siehe Grafik auf
Seite 15). In weiteren 78 Fallen haben die Kunden
zwar nicht recht bekommen; da der Ombudsmann
sie aber davon Uberzeugen konnte, dass sie sich in
einem Rechtsirrtum befanden, sind auch diese Félle
letztendlich zur Zufriedenheit (beider Parteien) ge-
klart worden.

7
Siehe dazu unter b) Sparverkehr, Seite 33.
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Schriftliche Eingaben insgesamt
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Verfahrensdauer

(Bezogen auf die 1.928 Beschwerden Uber am Verfahren
teilnehmende Banken)
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Musterdokument flUr e

Annahmeformular

Hinweis

Der beiliegende Schlichtungsvorschlag ist nicht bindend. Es steht den Parteien frei, ihn anzunehmen. Bei

Nichtannahme kénnen sie die Gerichte anrufen.

Die Parteien werden gebeten, binnen einer Frist von sechs Wochen ab Zugang des Schlichtungsvorschlages
auf dem nachstehenden Formular zu erklaren, ob sie den Schlichtungsvorschlag annehmen oder nicht.
Schweigen gilt als Nichtannahme. Das Formular ist ausgefullt und unterschrieben per Post oder per Telefax
unter der Nummer 030 2021-1908 an die Kundenbeschwerdestelle beim BVR zu senden. Nach Ablauf der Frist

teilt die Kundenbeschwerdestelle den Parteien das Ergebnis mit. Damit ist das Verfahren beendet.

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken ¢ BVR
SchellingstraBe 4

10785 Berlin

Ombudsmannverfahren

Beschwerdefuhrer(in):

Aktenzeichen:

Schlichtungsvorschlag vom:

Der Schlichtungsvorschlag

——— wird angenommen.
——— wird nicht angenommen.

Datum und Unterschrift(en), ggf. Stempel
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Statistik
Ergebnisiuberblick 2013 Rickblick auf 2012

Insgesamt 1.928 Beschwerden richteten sich gegen Mitglieds- Alle Beschwerden aus dem Jahre 2012 konnten im Laufe des Jahres
banken des BVR, die am Ombudsmannverfahren teilnehmen. 2013 abgeschlossen werden. Hier die Ergebnisse:

Beschwerden iiber am Verfahren teilnehmende Banken 1.928 Beschwerden iiber am Verfahren teilnehmende Banken 1.704

Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 0 Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 0

Vorgang abgeschlossen 1.928 Vorgang abgeschlossen 1.704

Beschwerde nicht weiterverfolgt bzw. zuriickgezogen 375 Beschwerde nicht weiterverfolgt bzw. zurliickgezogen 414

AusschlieBlich Rechtsberatung gewinscht 84 AusschlieBlich Rechtsberatung gewinscht 72

Im Ombudsmannverfahren behandelte Beschwerden 1.469 Im Ombudsmannverfahren behandelte Beschwerden 1.218

Im Vorprifungsverfahren gekldrte Beschwerden 245 Im Vorprifungsverfahren gekldrte Beschwerden 285

Begehren ganz entsprochen 178 Begehren ganz entsprochen 186

Einigung erzielt 52 Einigung erzielt 75

Vorgang erldutert/Missverstandnis aufgeklart 15 Vorgang erldutert/Missverstandnis aufgeklart 24

Dem Ombudsmann vorzulegende Beschwerden 1.224 Dem Ombudsmann vorzulegende Beschwerden 933

Als unzulédssig abgewiesen 507 Als unzuldssig abgewiesen 503

— Anderweitige Anhangigkeit 5 — Anderweitige Anhédngigkeit 7

— Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen 0 — Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen 2

— AuBergerichtlicher Vergleich 6 — AuBergerichtlicher Vergleich 4

— Gegenstand eines anderen Schlichtungsverfahrens 4 — Gegenstand eines anderen Schlichtungsverfahrens 1

— Strafanzeige erstattet 3 — Strafanzeige erstattet 1

— Verjéhrung 121 — Verjahrung 85

— Rechtsgrundsatzliche Bedeutung 10 — Rechtsgrundsdtzliche Bedeutung 19

— Beweisaufnahme erforderlich 138 — Beweisaufnahme erforderlich 195

— Geschéaftspolitische Entscheidung 54 — Geschéftspolitische Entscheidung 35

— Kein Ziel im Sinne der Verfahrensordnung 69 — Kein Ziel im Sinne der Verfahrensordnung 43

— Beschwerdegegenstand nicht ermittelbar 52 — Beschwerdegegenstand nicht ermittelbar 56

— Satzungsrechtliche Fragen 10 — Satzungsrechtliche Fragen 11

— Kunde/Bank-Beziehung nicht betroffen 1 — Kunde/Bank-Beziehung nicht betroffen 0

— Kein Kunde 19 — Kein Kunde 25

— Sonstiges 15 — Sonstiges 19

Schlichtungsvorschlag ergangen 717 Schlichtungsvorschlag ergangen 430

— Zugunsten des Kunden 272 — Zugunsten des Kunden 45

- Von beiden Parteien angenommen 101 - Von beiden Parteien angenommen 37

- Von der Bank nicht angenommen 171 - Von der Bank nicht angenommen 8

— Zugunsten der Bank 445 — Vergleich angeregt 21

- Von beiden Parteien angenommen 78 - Von beiden Parteien angenommen 12

- Vom Kunden nicht angenommen 367 - Vom Kunden nicht angenommen 7

- Von der Bank nicht angenommen 0

- Von beiden Parteien nicht angenommen 2

— Zugunsten der Bank 364

- Von beiden Parteien angenommen 62

- Vom Kunden nicht angenommen 302
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Sachgebiete

(in Prozent)

88,1 (1.698)

Privatkunden-

geschaft

An den Ombudsmann kénnen sich sowohl Privat-
kunden als auch Firmenkunden wenden. Es sind je-
doch Uberwiegend Privatpersonen, die Hilfe beim
Ombudsmann suchen. Im Berichtszeitraum lag der
Anteil der Privatkundenbeschwerden am Gesamt-
aufkommen wie im Vorjahr bei 88 Prozent, der Fir-
menkundenanteil bei lediglich 6,9 Prozent (2012:
7,3 Prozent). 3,7 Prozent der Beschwerdefuhrer wa-
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3,7 (71)
1,3 (26

Mitgliedschaft
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Kein Kunde

geschaft

ren gar keine Kunden der Bank, weshalb eine
Schlichtung durch den Ombudsmann nicht in Be-
tracht kam, und in 1,3 Prozent der Falle winsch-
ten die Beschwerdefiihrer die Uberpriifung von
Fragen, die sich aus der genossenschaftlichen
Mitgliedschaft ergaben, fur die der Ombudsmann
ebenfalls nicht zustandig ist.
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Privatkundengeschaft

(in Prozent)

23,4

Kreditgeschaft
Sparverkehr

Die von Privatkunden eingereichten Beschwerden
betrafen alle Bereiche des Bankgeschafts. ,Spitzen-
reiter” war mit einem Anteil von mehr als 23 Pro-
zent das Kreditgeschaft, gefolgt vom Sparverkehr,
der - ausgelost durch den Bericht eines TV-Wirt-
schaftsmagazins Uber die langjahrige Schlichtungs-
praxis des Ombudsmannes zum Thema Zinsanpas-
sung bei langjahrigen Ansparvertragen — mit etwas
mehr als 21 Prozent (2012: 4,7 Prozent, 2011: 3,1 Pro-
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zent) auBergewodhnlich stark vertreten war. Auf
die Kontofuhrung (einschlieBlich P-Konto) ent-
fiel ebenfalls ein Anteil von 21 Prozent. Die Anla-
geberatung war mit knapp 15 Prozent vertreten.
Der Anteil an Beschwerden zum ,Girokonto fur
jedermann” betrug 10,7 Prozent. Der Zahlungs-
verkehr schlug — wie im Vorjahr - mit 5,5 Prozent
zu Buche.
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Privatkundengeschaft
a) Kreditgeschaft

Mit einem Anteil von 23,4 Prozent (2012: 26,8 Pro-
zent) war das Kreditgeschaft vertreten.

Wie bereits im Vorjahr verlangten zahlreiche Be-
schwerdefuhrer die Erstattung eines Bearbeitungs-
entgelts, das ihnen die Bank bei Abschluss des Dar-
lehensvertrages in Rechnung gestellt hatte. Soweit
die Anspriche nicht — wie meist — ohnehin bereits
verjahrt waren (ein Beispielsfall, N 39/13, ist auf Seite
29 abgedruckt), lehnte der Ombudsmann die Durch-
fuhrung eines Schlichtungsverfahrens wegen grund-
satzlicher Bedeutung nach Nummer 3 Absatz 2 Satz 2
der Verfahrensordnung ab.® Zwischenzeitlich gibt
es eine hochstrichterliche Entscheidung: Am 13. Mai
2014 hat der Xl. Zivilsenat des Bundesgerichtshofs
in zwei (im wesentlichen Punkt) parallel gelagerten
Revisionsverfahren entschieden, dass vorformulierte
Bestimmungen Uber ein Bearbeitungsentgelt in Dar-
lehensvertragen zwischen einem Kreditinstitut und
einem Verbraucher unwirksam sind.®

Soweit es — wie schon im Vorjahr — um Bearbeitungs-
entgelte ging, die die Bank fiur die KfW eingezogen
und an diese weitergeleitet hatte, lehnte der Om-
budsmann eine Erstattung nicht nur ab, weil die
Bank das Entgelt wirtschaftlich gesehen gar nicht
erhalten hatte, sondern auch unter Hinweis darauf,
dass die bisherige obergerichtliche Rechtsprechung
auf subventionierte Kredite nicht Ubertragen wer-
den kénne.™

Bei Konsumentenkrediten (5,9 Prozent) ging es an-
sonsten meist darum, dass die Beschwerdefuhrer in
Not geraten waren und nicht wussten, wie sie die mo-
natlichen Raten aufbringen sollten. Sie versuchten,
durch Vermittlung des Ombudsmannes eine Stun-
dung oder auch eine Reduzierung der monatlichen
Raten zu erreichen. Der Ombudsmann kann ihnen
jedoch nicht helfen, wenn die Bank dazu nicht bereit
ist: Denn der Bank kann im Ombudsmannverfahren
nicht vorgeschrieben werden, die vertragsgemaBe
Kreditabwicklung zu dandern und einen Darlehens-
nehmer zum Beispiel durch Ratenreduzierung zu ent-
lasten. Hiertber entscheidet die Bank autonom im
Rahmen ihrer Geschaftspolitik. Dasselbe gilt fur die
Frage, ob sie bereit ist, einen Kredit zu gewéhren."

Gelegentlich wird moniert, die Bank habe bei einem
variabel zu verzinsenden Ratenkredit die Zinsen

nicht ordnungsgemaB angepasst.”? Auch gibt es zu-
weilen Streit, wenn ein Konsumentenkredit, der mit
einer Restkreditversicherung verbunden war, vorzei-
tig abgeldst wird. Vielfach halten die Beschwerde-
fuhrer den von der Versicherung erstatteten Betrag
far zu niedrig und werfen der Bank vor, sie nicht
daruber aufgeklart zu haben, dass es sich um eine
Versicherung mit sogenannter fallender Versiche-
rungssumme handele.”

Bei Immobiliarkrediten (17,5 Prozent) gab es — wie
in den Vorjahren — wieder eine Reihe von Streitig-
keiten, die im Zusammenhang mit einer beabsichtig-
ten vorzeitigen Ablésung von Darlehen standen. So
versuchten wieder etliche Beschwerdeflhrer, eine
vorzeitige Rickzahlung zu erzwingen; andere be-
anstandeten die Hohe einer Vorfalligkeitsentschadi-
gung beziehungsweise eines Vorfalligkeitsentgelts™
oder waren der Meinung, die Bank kénne von ihnen
weder eine Vorfalligkeitsentschadigung noch ein
Entgelt fur die Abrechnung des Darlehens verlan-
gen. Oder sie waren nicht einmal bereit, die ihnen in
Rechnung gestellten Beglaubigungskosten fur eine
Léschungsbewilligung zu tbernehmen."

Ein durch die aktuelle Zinsentwicklung bedingtes
neues Phanomen - in den Medien als ,Widerrufs-
joker” bezeichnet — tauchte im Laufe des Berichts-
zeitraums auf. Unter — meist unsubstanziiertem -
Hinweis darauf, dass die bei Vertragsschluss er-
teilte Widerrufsbelehrung nicht den gesetzlichen
Anforderungen entspreche, versuchten zahlreiche
Beschwerdefuhrer, sich den Verpflichtungen aus
den von ihnen abgeschlossenen langfristigen Dar-
lehensvertragen zu entziehen. Meist ging es ihnen
dabei darum, bessere Konditionen fur den weiter-
zufuhrenden Vertrag zu erhalten. Ein Beispielsfall
(D 53/13) ist auf Seite 30 abgedruckt. In anderen
Fallen erhofften sich die Beschwerdefuhrer, vorzei-
tig kostenlos aus dem Vertrag herauszukommen. In
einigen Fallen wurden sogar Darlehen ,widerrufen”,
die bereits zuvor unter Zahlung einer Vorfalligkeits-
entschadigung vollstandig zurtickgefuhrt worden
waren. Ein Beispielsfall (K 144/13) ist auf Seite 31f.
abgedruckt.

Lassen Kunden ein bei ihrer Bank aufgenommenes
Darlehen von einem anderen Kreditinstitut ablésen,
gibt es haufig Streit um die Kosten der Abwicklung.
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Viele glauben, die Bank durfe ihren Aufwand fur
die Vorbereitung und Abwicklung des Treuhand-
auftrags und die Abtretung der sichernden Grund-
schuld nicht in Rechnung stellen. Der Ombudsmann
hat in einer Reihe von Schlichtungsvorschlagen klar-
gestellt, dass die Abtretung einer Grundschuld nicht
mit der Erteilung einer Loschungsbewilligung, zu der
die Bank verpflichtet ist, verglichen werden kann.'®
Auch die Notarkosten, die bei einer Umschuldung im
Zusammenhang mit der Grundschuldibertragung
anfallen, sind immer wieder Grund fur Meinungs-
verschiedenheiten. Auch sie sind vom Auftraggeber,
also vom Kunden, zu tragen."”

Immer haufiger kommt es vor, dass der Bank vorge-
worfen wird, Uberhaupt einen Kredit vergeben be-
ziehungsweise vermittelt zu haben.”

Etliche Beschwerdefuhrer hatten Darlehen in An-
spruch genommen, die zu einem bestimmten Zeit-
punkt im Berichtszeitraum in voller Hohe zuruck-
zufuhren waren. Weil die Ablaufleistung einer als
SicherheitdienendenLebensversicherungdenKredit-
betrag nicht abdeckte, waren sie der Auffassung, die
Bank hafte in Hohe der Differenz. Der Ombudsmann
entschied in diesen Fallen zugunsten der Bank."”

In anderen Féllen wurde um die Bertcksichtigung
von Sondertilgungsmdéglichkeiten gestritten. Da-
bei ging es sowohl um die Frage, ob die vertraglich
vereinbarte Moéglichkeit, pro Kalenderjahr eine Son-
dertilgung zu leisten, nachtraglich in Anspruch ge-
nommen werden kann, als auch um die Frage, ob bei
vorzeitiger Ablésung eines Festzinsdarlehens die fur
die Folgejahre eingerdumten Sondertilgungsmég-
lichkeiten bei der Berechnung der Vorfalligkeitsent-
schadigung bericksichtigt werden mussen.?°

Auch im Berichtszeitraum gingen wieder Beschwer-
den ein, mit denen die Erstattung von Entgelten
fur die Wertermittlung von Beleihungsobjekten
verlangt wurde. Ausléser war ein Urteil des Land-
gerichts Stuttgart,?’ in dem die Festsetzung eines
Wertermittlungsentgelts in den Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen einer Bausparkasse als unzu-
lassig angesehen wurde.?? Das Gericht hat dazu
ausgefuhrt, dass die Ermittlung des Wertes eines
Beleihungsobjektes ausschlieBlich im eigenen Inter-
esse der Bank oder Bausparkasse erfolge; die damit
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verbundenen Kosten kénnten deshalb nicht durch
ein in Allgemeinen Geschaftsbedingungen festge-
legtes Entgelt auf die Kunden abgewalzt werden.
Der Ombudsmann hat sich der Meinung des Land-
gerichts angeschlossen® und die Belastung mit ei-
nem solchen Entgelt — das in den zu beurteilenden
Fallen zwar meist nicht in Allgemeinen Geschafts-
bedingungen, sondern in vorformulierten Kredit-
vertragen geregelt war — ebenfalls als nicht zulassig
angesehen. Einer Bank sei es zwar unbenommen, in
einer Individualvereinbarung mit einem Darlehens-
nehmer auszuhandeln, dass dieser die Kosten einer
Wertermittlung zu tragen habe. Dies sei aber nicht
moglich in vorformulierten Darlehensvertragen, die
insoweit wie Allgemeine Geschaftsbedingungen zu
behandeln seien.?

Entsprechend gelagerte Falle konnten im Berichts-
zeitraum unter Hinweis auf die Schlichtungspraxis
des Ombudsmannes fast ausnahmslos im Rahmen
der Vorprufung durch die Kundenbeschwerdestelle
beim BVR beigelegt werden. Das war nicht moglich,
wenn die Vorgange bereits verjahrt waren und die
Bank die Einrede der Verjahrung erhoben hatte.?®

In Féllen, in denen Kunden die Bank im Rahmen eines
Geschaftsbesorgungsvertrages mit der Gutachten-
erstellung durch einen Sachverstandigen beauftragt
und sich mit der Ubernahme der dabei entstehenden
Kosten einverstanden erklart hatten, konnte eine
Erstattung ebenfalls nicht vorgeschlagen werden.?®
Dasselbe war der Fall, wenn die Bank die Kreditge-
wahrung von der Einholung eines Wertgutachtens,
das der Beschwerdefihrer in Auftrag zu geben und
zu bezahlen hatte, abhéngig gemacht hatte.?’

Auch im Berichtszeitraum monierten einige Be-
schwerdefuhrer, dass die Bank ihnen fur ihr Darle-
henskonto monatliche Entgelte in Rechnung gestellt
hatte.®® Nach dem Urteil des Bundesgerichtshofs
vom 7. Juni 2011, das entsprechende Bestimmungen
in den Allgemeinen Geschaftsbedingungen eines
Kreditinstitutes fur unwirksam erklart hat, ist diese
Rechtsfrage zwar langst geklart: Das Entgelt wird
seither von den Mitgliedsinstituten nicht mehr erho-
ben, und sie erstatten die Entgelte, wenn die Kun-
den bei ihnen vorstellig werden - allerdings nur fir
die nicht verjahrte Zeit. Viele Beschwerdefuhrer wa-
ren aber — wie bereits im Vorjahr — der Auffassung,
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dass die Verjahrungsfrist erst mit Beendigung der
Darlehenslaufzeit beginne, und versuchten, ihre
weitergehenden Erstattungsanspriche im Rahmen
des Ombudsmannverfahrens durchzusetzen - aller-
dings vergeblich. Sie waren meist auBerdem der
Meinung, dass ihnen eine Verzinsung des zu erstat-
tenden Betrages zustehe; insoweit gab der Ombuds-
mann ihnen recht, weil nach seiner Meinung die
Bank aus den zu Unrecht erhobenen Entgelten Nut-
zungen gezogen hat.?

Mehrere Beschwerdefuhrer verlangten unter Bezug-
nahme auf das oben genannte Urteil des Bundes-
gerichtshofs vom 7. Juni 2011 die Erstattung eines
im Darlehensvertrag vereinbarten Entgeltes fur die
Erstellung von Jahresauszigen. Der Ombudsmann
lehnte eine Erstattung ab.3°
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Ein Beispielsfall (C 15/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 27.
Siehe hierzu auch den in FuBnote 29 erwdhnten Beispielsfall
K 99/11.

9

Urteile vom 13. Mai 2014 (XI ZR 170/13 und XI ZR 405/12).
10

Ein Beispielsfall (S 259/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 28.
11

Ein (kurioser) Fall (K 88/11), bei dem die Bank die Auszah-
lung der Darlehensvaluta verweigert hat, ist abgedruckt im
Téatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 37.

12

Ein Beispielsfall (H 28/06) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 23, ein
weiterer (W 15/11) im Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR, S. 38 f.

13

Ein Beispielsfall (H 14/07) ist abgedruckt im Téatigkeitshe-
richt 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 40.
14

Siehe dazu die Beispielsfalle S 170/05 sowie G 49/05, ab-
gedruckt im Tatigkeitsbericht 2005 der Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR, S. 26 f.

15

Ein Beispielsfall (K 48/10) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 39 f.
16

Ein Beispielsfall (N 18/07) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 42.
17

Ein Beispielsfall (G 34/07) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 43.
18

Ein Beispielsfall (S 97/11) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 40.
19

Ein Beispielsfall (K 99/06) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 24.
20

Zwei Beispielsfalle (W 21/06 sowie H 48/06) sind abge-
druckt im Tatigkeitsbericht 2006 der Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR, S. 25 f.

21

WM 2007, 1930 = EWIiR 2007, 453.

22

Anderer Meinung: OLG Minchen WM 2000, 130, und OLG
Naumburg WM 2004, 782, 783.

23

Zustimmend auch Nobbe, Zulassigkeit von Bankentgelten,
WM 2008, 185, 194.

24

Der Schlichtungsvorschlag (S 221/07) ist abgedruckt im
Tatigkeitsbericht 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 45.

25

Ein Beispielsfall (Z 16/08) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2008 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 36.
26

Ein Beispielsfall (R 62/09) ist abgedruckt im Téatigkeitsbe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 32.
27

Ein Beispielsfall (E 4/08) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2008 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 37.
28

Ein Beispielsfall (K 65/11) ist abgedruckt im Tatigkeitsbhe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 41.
29

Ein Beispielsfall (K 99/11), der die erwahnten Problemstel-
lungen umfasst (und sich zudem mit dem Thema ,Kredit-
bearbeitungsentgelte” beschaftigt), ist abgedruckt im
Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 42 f.
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Ein Beispielsfall (F 34/11) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 44,
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Ombudsmannverfahren
I s - N 39/13

Bescheid:

Anlasslich einer Darlehensaufnahme im Jahre 2009 hat die Bank dem Beschwerdefuhrer ein Bearbeitungs-
entgelt (150 €) in Rechnung gestellt; er verlangt unter Hinweis auf die obergerichtliche Rechtsprechung
Erstattung. Die Bank hat die Verjahrungseinrede erhoben.

Ein Schlichtungsverfahren kann nicht durchgefuhrt werden, weil Erstattungsanspriiche, falls sie bestanden
haben, verjahrt sind (vgl. Nummer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstabe d der Verfahrensordnung). Bei Eingang der
Beschwerde am 31. Oktober 2013 war die dreijahrige Verjahrungsfrist des § 195 BGB bereits abgelaufen. Die
Bank hat sich auf Verjahrung berufen. Dem Beschwerdefuhrer war die Erhebung des Entgelts bekannt; auf
die richtige rechtliche Einordnung kommt es fir den Lauf der Verjahrung nicht an. Die Auffassung des Be-
schwerdeflhrers, es gelte eine ldngere Verjahrungsfrist bzw. Ruckforderungsfrist, ist falsch (vgl. 8 195 BGB).
Die vereinzelt gebliebene Ansicht des AG Bonn (Urteil vom 13. Juni 2013 — 102 C 262), eine Klageerhebung
sei bis 2011 nicht zumutbar gewesen, wird, weil verfehlt, nicht geteilt.

la. ﬁlm
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Ombudsmannverfahren
I s - D 53/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefuhrer haben bei der Bank im Jahre 2011 ein Darlehen in Anspruch genommen. Sie verlangen
von der Bank eine Anderung der Konditionen zu ihren Gunsten, weil sie der Auffassung sind, dass die Wider-
rufsbelehrung nicht ordnungsgemaB sei. Die Bank ist zu einer Anderung nicht bereit.

Die Beschwerde ist unbegrindet. Der Darlehensvertrag, der nicht widerrufen worden ist, ist wirksam. Die
ziemlich unsinnige, aber umso weiter verbreitete Masche zu versuchen, eine Bank mit dem Hinweis auf eine
Widerrufsméglichkeit zu einer Anderung der Konditionen zu bewegen, ist ausgesprochen peinlich, zumal
die Beanstandungen der Widerrufsbelehrung (Belehrung nicht zentriert ber dem folgenden Text, die Bei-
spielangaben entsprechen nicht dem Muster, Adress- und Kontaktdaten des Widerspruchsempfangers seien
in eine Rahmenumrandung gesetzt, die Widerrufsbelehrung falle nicht ins Auge, da die Einrahmung die
Belehrung zwar hervorhebe, indes sei dieses Element ersichtlich grafisch nur Uberaus dezent eingesetzt; der
Rahmen sei mager (gemeint: offenbar nicht so fett wie bei einer Traueranzeige usw.) armlich sind.

Wenn die Beschwerdeflhrer schon der irrigen Auffassung sind, die Widerrufsbelehrung sei fehlerhaft, so

sollten sie den Widerruf erklaren und bei Erfolg sich den daraus resultierenden Folgen (u.a. die sofortige
Ruckzahlung der noch offenen Darlehensvaluta und Zahlung einer Nutzungsentschadigung) stellen.

Ta. ﬁ{m
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Ombudsmannverfahren
I s - K 144713

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefihrer haben im Jahre 2007 mit der beteiligten Bank die Gewahrung eines — grundschuldge-
sicherten — Darlehens vereinbart, das mit 4,88 % (Festzinsbindung) zu verzinsen war. Im Jahre 2012 haben
sie das Darlehen unter Zahlung einer Vorfalligkeitsentschéadigung vollstandig im Wege einer Umschuldung
zurlckgefihrt. Im Jahre 2013 haben sie durch ihre Bevollmachtigte das Darlehen widerrufen lassen mit der
Begrundung, dass die erteilte Widerrufsbelehrung den gesetzlichen Anforderungen nicht entspreche. Sie
verlangen ,Erstattung der geleisteten Zinsen, soweit diese die marktibliche Verzinsung tGbersteigen, der ...
Vorfalligkeitsentschadigung und der Bearbeitungsgebuhren”.

Die Bank stellt Fehler der erteilten Widerrufsbelehrung in Abrede.

Die Beschwerde kann keinen Erfolg haben, weil es an einem brauchbaren bestimmten Antrag fehlt. Die ge-
buhrenberechtigte Bevollmachtigte wird sich schon die Mihe machen mussen, den zu beziffernden gezahl-
ten Vertragszinsen den Betrag der der Bank zustehenden ublichen Verzinsung (Nutzung) fur die Zeit, in der
die Darlehensvaluta in Anspruch genommen worden ist, gegentberzustellen und dann einen bestimmten
Antrag zu stellen. Diese ihre Aufgabe kann sie weder auf den Ombudsmann noch auf die Bank abwalzen.

Die Beschwerde ist auch in der Sache unbegriindet.

In letzter Zeit hat sich die Masche verbreitet zu versuchen, durch Widerruf einer eingegangenen Zinszah-
lungspflicht zu entgehen oder gar bei einem seit Jahren abgewickelten Darlehen Zinsen erstattet zu bekom-
men. Dabei sind , Bliten” zu beobachten, die zu den juristischen Grotesken gehéren: So soll eine Widerrufs-
belehrung fehlerhaft sein,

—wenn sie nicht wie eine Traueranzeige umrandet ist oder wenn sie doch wie eine Traueranzeige umrandet
ist,

—wenn das Wort Widerrufsbelehrung nicht zentriert, sondern linksbtindig iber dem folgenden Text steht,
- wenn - wie vorliegend — bei mehreren Darlehensnehmern (die beide die Belehrung unterschrieben ha-
ben) statt ,Sie” der Widerrufsberechtigte mit ,ich” bezeichnet ist (eine Rige, die angesichts der jedem
Darlehensnehmer zustehenden Widerrufsmoéglichkeit — vgl. u.a. Frah/Muller-Arends BuB 3/574 — besonders
peinlich ist. Die Ruge, dass durch die Verwendung von ,ich” die Darlehensnehmer zu einer Einheit zusam-
mengefasst werden, wird nur einem Juristen, nicht aber den Darlehensnehmern aufgefallen sein!),

- wenn die Bank, der gegentiber der Widerruf zu erkléren ist, im Text der Widerrufsbelehrung hervorgeho-
ben wird,

—wenn die Belehrung nicht wortlich mit dem Muster nach BGB-InfoV Ubereinstimmt,

— wenn die Belehrung in den Vertragstext — deutlich hervorgehoben - integriert ist, wenn die Belehrung
nicht in den Vertragstext integriert ist.

Die Kuriositaten lassen sich beliebig vermehren. Auch der Verordnungsgeber kam bei seinen Mustern mit
den Merkwhurdigkeiten nicht zurecht und hat seine inzwischen gestrichenen Muster mehrfach gedndert (vgl.
dazu und zu den daraus abzuleitenden Folgen Peters in: Schimansky/Bunte Lwowski, Bankrechts-Handbuch,
4. Aufl., § 81 Rdn. 332, insbes. 352). Wann diese gebUhrentrachtigen Betatigungen ein Ende finden werden,
ist nicht absehbar.
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Selbst wenn vorliegend — wie nicht — die Widerrufsbelehrung fehlerhaft gewesen ware, kommt ein Wi-
derruf nicht in Betracht. Das Darlehen ist auf ausdricklichen Wunsch der Beschwerdefihrer abgewickelt
worden, die Beschwerdefuhrer haben dabei eine von ihnen schlieBlich akzeptierte Vorfalligkeitsentschadi-
gung gezahlt und nicht beanstandet. Die Bank konnte deshalb davon ausgehen (dieser Auffassung waren
offenbar auch die Beschwerdefihrer, die mit ihrer Beschwerde tber ein Jahr zugewartet haben), dass damit
die Darlehensbeziehung endgultig erledigt war. Aufgrund dieser Umstande ist ein Widerrufsrecht, sollte
es bestanden haben, verwirkt. Im Ubrigen handelt es sich beim Widerrufsrecht um ein Gestaltungsrecht,
bei dessen Austbung ein bestehendes Schuldverhéaltnis umgestaltet wird. Wie man sich das bei einem er-
loschenen Schuldverhaéltnis vorzustellen hat, ist rechtlicher Dogmatik nicht mehr zuganglich (vgl. dazu OLG
Dusseldorf, Beschluss vom 18. Januar 2012, BKR 2012, 240, 242 unter 3. b).

Davon abgesehen: Uber den Beginn der Widerrufsfrist ist fir jedermann verstandlich belehrt worden: Sie
beginnt einen Tag nach Erhalt eines Exemplars der Widerrufsbelehrung sowie einer Vertragsurkunde. Was
ist daran nicht zu verstehen? Die Belehrung entspricht auch im Ubrigen der bei Vertragsschluss geltenden —
nachlesenswerten! — Fassung des § 355 Absatz 2 BGB.

Da der Darlehensvertrag in den Rdumen der Bank abgeschlossen worden ist, ist fur jeden verstandigen Kun-
den klar, dass es sich bei dem Abschluss nicht um ein Fernabsatzgeschaft gehandelt hat. Der Vordruck einer
entsprechenden Widerrufserklarung, die vorsorglich dem Angebot der Bank fur den Fall beigefligt war, dass
die Beschwerdefiihrer dieses Angebot annehmen, ohne die Bank aufzusuchen, kann nicht verwirren und ist
nicht verwirrend.

Soweit unter Berufung auf das Urteil des Bundesgerichtshofs vom 12. April 2007 - VIl ZR 122/06 — gerlgt
wird, die Widerrufsbelehrung sei nicht wirksam, weil nicht ausreichend Gber die Rechte des Darlehensneh-
mers informiert werde, wird der Inhalt des Urteils verdreht: In dem betreffenden Fall war Gber eine Wider-
rufsbelehrung zu entscheiden, in der auf die nach Widerruf bestehenden Rechte Uberhaupt nicht hingewie-
sen worden war. Vorliegend wird aber in der Widerrufsbelehrung deutlich gesagt, dass nach Widerruf die
beiderseits empfangenen Leistungen zuriickzugewahren sind.

Auch die Berufung auf die Entscheidung des Bundesgerichtshofs vom 10. Marz 2009 — XI ZR 33/08 - verfalscht
deren Inhalt: In dem zu entscheidenden Fall war der Widerrufsbelehrung nicht zu entnehmen, dass der
Beginn der Widerrufsfrist von dem Erhalt des Darlehensangebots des Darlehensnehmers abhangen kann.
Vorliegend ist ein darauf beruhendes Missverstandnis gar nicht moglich, weil die an die Beschwerdefuhrer
gerichtete Widerrufserklarung ausdrticklich von ,lhrem”, also dem Vertragsangebot der Beschwerdefihrer,
spricht.

Ta. ﬁ{m
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b) Sparverkehr

Der Sparverkehr war mit 21,1 Prozent (2012: 4,7 Pro-
zent) auBergewohnlich stark vertreten.

Eine groBe Rolle spielte dabei die Uberprifung
langfristig angelegter Ansparvertrage. Der Wunsch
nach Neuberechnung geht zurtck auf ein Urteil
des Bundesgerichtshofs vom 17. Februar 2004,3' mit
dem dieser die formularméaBige Zinsanderungsklau-
sel bei langfristig angelegten Sparvertragen einer
Sparkasse fur unwirksam erklart hatte. Die in den
Folgejahren eingereichten Félle wurden unter Zu-
grundelegung der vom Ombudsmann der genos-
senschaftlichen Banken bereits im Jahre 2005 ent-
wickelten Grundsatze,®*> bei denen es auch nach
weiteren BGH-Urteilen zu der Thematik3? geblieben
ist, entschieden.3*

Ausloser fur den neuerlichen ,Boom” war eine Sen-
dung des ZDF-Wirtschaftsmagazins WISO, das am
4. Februar 2013 Uber einen Fall berichtete, der im
Jahre 2012 vom Ombudsmann der genossenschaft-
lichen Banken gemaB seiner langjahrigen Schlich-
tungspraxis zur Zinsanpassung bei langjahrigen An-
sparvertrdgen zugunsten einer Beschwerdefihrerin
entschieden worden war; die Bank hatte den Schlich-
tungsvorschlag akzeptiert und der Beschwerdefih-
rerin rund 1.700 Euro erstattet. Ungezahlte Kunden
baten in der Folgezeit mithilfe eines von WISO zur
Verfagung gestellten Standardbriefes zunéchst ihre
jeweilige Bank um Neuberechnung. Hunderte waren
mit dem Ergebnis der bankinternen Uberprifung
unzufrieden und wandten sich anschlieBend an den
Ombudsmann, der die Falle bis auf wenige Ausnah-
men zugunsten der Beschwerdefthrer entschied. Ein
Beispielsfall (H 144/13) ist auf Seite 34f. abgedruckt.

Auch im Berichtszeitraum wilinschten einige Be-
schwerdefuhrer die vorzeitige Freigabe eines fur
einen bestimmten Zeitraum in einem Sparbrief an-
gelegten Guthabens. Soweit in diesen Fallen eine
wirtschaftliche Notlage nachgewiesen werden
konnte, erklarte sich die Bank mit der vorzeitigen
Auflésung einverstanden, so dass es meist zu einer
Beilegung im Vorfeld kam.

Daneben wurden wie immer ,vergessene”, nicht
entwertete Sparblcher alteren Datums vorgelegt,
und der Ombudsmann hatte zu entscheiden, ob dem
Beschwerdefihrer ein Anspruch auf Auszahlung des

Guthabens zusteht.® Nicht immer geht es dabei
von seiten der Beschwerdefuhrer ehrlich zu, wie
der auf Seite 36 abgedruckte Fall (P 58/13) zeigt.
Der Vorgang macht auch deutlich, dass es in Ver-
lustfallen sinnvoll sein kann, die Auszahlung von
Guthaben von der Durchfuhrung eines gerichtli-
chen Aufgebotsverfahrens abhangig zu machen,
was manche Beschwerdefuhrer nicht einzusehen
vermogen.3

In Nachlass-Fallen besteht die Bank haufig auf
der Vorlage eines Erbscheins. Die dagegen ge-
richteten Beschwerden der Erben haben meist
keinen Erfolg.?’
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X1 ZR 140/03, veréffentlicht in WM 2004, 825, und BKR
2004, 247.
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Ein Schlichtungsvorschlag (P 58/05), der die Schlich-
tungspraxis des Ombudsmannes zur Frage der ordnungs-
gemdaBen Zinsanpassung im Passivgeschaft widerspie-
gelt, ist abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2005 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 40 f.
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Urteil vom 10. Juni 2008 (XI ZR 211/07, vercéffentlicht
in WM 2008, 1493) und Urteil vom 13. April 2010 (XI
ZR 197/09, veroffentlicht in BKR 2010, 300).
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Ein Schlichtungsvorschlag (W 32/10), der die in der
vorhergehenden FuBnote genannten weiteren BGH-
Urteile zu der Thematik berticksichtigt, findet sich im
Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle
beim BVR, S. 60 f.
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Beispielsfalle (H 66/07, L 45/07 und L 69/07) sind
abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2007 der Kunden-
beschwerdestelle beim BVR, S. 47 ff. Ein weiterer
Beispielsfall (L 50/10) findet sich im Tatigkeitsbericht
2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 62, ein
anderer (A 13/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbericht
2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 50.
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Ein Beispielsfall (S 99/11) ist abgedruckt im Tatigkeits-
bericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR,
S.61.
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Ein Beispielsfall (S 157/11) ist abgedruckt im Tatig-
keitsbericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 60.
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Ombudsmannverfahren
I s - H 144/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefuhrerin hatim Jahre 1996 bei der beteiligten Bank einen Sparda-Multi-Sparplan abgeschlos-
sen, der mit einem Anfangszinssatz von 4 % variabel zu verzinsen war. Die Bank hat die Zinsanpassung nach
einem Referenzzins vorgenommen, den sie einseitig festgesetzt und dessen Parameter sie der Beschwerde-
fuhrerin erst am 18. April 2013 mitgeteilt hat. Die Beschwerdefihrerin ist mit den von der Bank errechneten
Zinsen nicht einverstanden und verlangt eine Neuberechnung. Die Bank hat vorsorglich die Einrede der
Verjahrung erhoben.

Soweit es um Erstattungsanspriiche aus der Zeit vor dem 1. Januar 2010 geht, ist eine Schlichtung nach Num-
mer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstabe d der Verfahrensordnung nicht méglich. Diese Anspriiche waren im Zeit-
punkt des Eingangs der Beschwerde am 30. September 2013 bereits nach § 195 BGB verjahrt; die dreijahrige
Verjahrungsfrist war mit Ende des Jahres 2009 abgelaufen. Die verjdhrten Anspriiche waren bereits in dem
Zeitpunkt entstanden, in dem die Bank aufgrund der Anpassungsklausel Anpassungen zur Verminderung
des Zinssatzes vorgenommen hat. Die den Anspruch begrindenden Umstande (Klausel und Anpassung) wa-
ren der Beschwerdefiihrerin bekannt; auf die Kenntnis der daraus abzuleitenden Rechtsfolge kommt es nicht
an (vgl. § 199 Absatz 1 BGB).

Fur die Zeit nach dem 1. Januar 2010 ist das Guthaben der Beschwerdefuhrerin jeweils mit dem anfanglichen
Zinssatz zu verzinsen. Fur langfristige Sparvertrage mit variabler Verzinsung mit Zinsanpassungsregelung
— wie im vorliegenden Fall — hat der Bundesgerichtshof in den genannten Urteilen ausgesprochen, dass
eine Anpassungsklausel, die dem Verwender die Anderung seiner Leistungsverpflichtung erméglicht, einer
Inhaltskontrolle dann nicht standhalt, wenn sie dem Kunden nicht zumindest ein gewisses MafB} an Kalkulier-
barkeit der Leistungsanderung ermoglicht. Anhand vertraglicher Kriterien durch Festlegung von Parametern
des Kapitalmarktes muss der Kunde in die Lage versetzt sein, Zinsanpassungen auf ihre Berechtigung zu
Uberprufen. Diesen Grundsatzen wird eine Klausel, die keine konkrete BezugsgroéBe des Kapitalmarktes oder
eine Kombination solcher GréBen zum MaBstab der Zinsanderungen macht, nicht gerecht; sie ist also un-
wirksam. Eine ruckwirkende Einbeziehung von zuldssigen Zinsparametern ist nach dem Inhalt der Entschei-
dung des Bundesgerichtshofs vom 17. Februar 2004 eindeutig nicht méglich. Es ist auch irrig anzunehmen,
auf diese Weise werde der variable Zins zum Festzins. Der Zins bleibt variabel, ist lediglich nicht wirksam
verandert worden. Dass der Zins variabel bleibt, zeigt sich daran, dass er durch ordnungsgemaBe Mitteilung
eines Referenzzinses und Weiterflihrung des Sparplans angepasst werden kann.

Die von der Bank nach Erlass des Urteils vom 17. Februar 2004 einseitig vorgenommene Anpassung war ohne
Wirkung, da der Bank kein einseitiges Leistungsbestimmungsrecht zustand (vgl. dazu das Urteil des Bundes-
gerichtshofs vom 13. April 2010 — X1 ZR 197/09, BKR 2010, 300 unter Il 2 der Entscheidungsgrinde).

Anders ist die Rechtslage ab Mai 2013. Das ist der Zeitpunkt, in dem der Beschwerdefuhrerin der neue Refe-
renzzinssatz fur Zinsanpassungen mitgeteilt worden ist (Schreiben der Bank vom 18. April 2013). Durch das
Urteil des Bundesgerichtshofs vom 17. Februar 2004 ist bezuglich der Zinsanpassung im Passivgeschaft eine
neue Lage geschaffen worden. Hatten die Parteien bereits bei Abschluss der Vertrdge davon Kenntnis ge-
habt, waren fur die Anpassung des variabel vereinbarten Zinses die erforderlichen Parameter in die Vertrage
aufgenommen worden. Deshalb muss sich nun ein Kunde bei laufendem Sparvertrag redlicherweise auf die
Einbeziehung solcher Parameter fur die Zukunft einlassen, was mit einer ergdnzenden Vertragsgestaltung
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zu rechtfertigen ist (vgl. BGH, Urteil vom 10. Juni 2008). Die Bank hat eine solche Regelung in ihrem Schrei-
ben vom 18. April 2013 mitgeteilt. Soweit die BeschwerdeflUhrerin sich darauf nicht einlasst, wird der Spar-
vertrag vorzeitig aufzul6sen sein. Eine Bonuszahlung kommt dabei nur in Bezug auf die bis dahin geleisteten
Einzahlungen in Betracht.

Nach diesen Grundsatzen ist das angesparte Guthaben — unter Berlicksichtigung einer ,relativen” Marge bei

der Zinsanpassung (vgl. dazu BGH, Urteil vom 13. April 2010 - XI ZR 197/09, BKR 2010, 300 unter Il 2. c cc) — zu
verzinsen. Insoweit ist eine Neuberechnung erforderlich.

. ﬁm/
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Ombudsmannverfahren
I . - P 58/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefihrerin ist im Besitz eines Sparbuchs, das sie der beteiligten Bank im August 2013 vorgelegt
hat, um die Zinsen nachtragen und das Guthaben in Euro umrechnen zu lassen. Das Sparbuch weist seit 1992
keine Kontobewegungen auf. Die Beschwerdefiihrerin hat das Sparbuch am 10. Februar 1993 als verloren ge-
gangen gemeldet und eigenhandig eine Verlustmeldung unterzeichnet, ferner darum gebeten, von einem
gerichtlichen Aufgebotsverfahren abzusehen und das Guthaben auf ihr Konto zu Uberweisen. Das Guthaben
wurde auf ihr laufendes Konto I (berwiesen; der Uberweisungstrager liegt in Ablichtung vor.
Unter Hinweis auf Quisquilien will die Beschwerdefthrerin von der Tatsache ablenken, dass das Sparbuch
gar nicht verloren war und dass sie ausgerechnet bis zum Ablauf der Aufbewahrungsfrist fir Unterlagen
nach § 257 Absatz 1 HGB mit der Vorlage bei der Bank gewartet hat, offenbar davon ausgehend, dass ihre
Verlustmeldung und der Beleg fiir die Uberweisung an sie nicht mehr vorhanden sind. Die Bank hatte diese
Unterlagen aber glicklicherweise noch aufbewahrt, so dass der jedenfalls tatbestandlich vorliegende Be-
trugsversuch aufgedeckt werden konnte. Der Bank bleibt Uberlassen, ob sie Strafanzeige erstattet und wei-
terhin eine Geschaftsverbindung mit der BeschwerdefUhrerin aufrechterhalt. Dass die erhobene Beschwerde
unbegrindet ist, bedarf keiner besonderen Betonung.

. ﬁlm
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c) Kontofihrung

In 20,9 Prozent der Eingaben ging es um Fragen der
Kontofuhrung (2012: 24,7 Prozent). Selten waren
Rechtsprobleme Anlass fur die Beschwerde. Viele
Kunden riefen den Ombudsmann an, weil die Bank
sich geweigert hatte, ihnen einen Dispositionskredit
einzurdumen, oder weil sie ihnen das Dispositions-
limit gekiirzt oder geldscht hatte, eine Uberziehung
des Limits nicht geduldet oder einen Dauerauftrag
beziehungsweise eine Uberweisung wegen fehlen-
der Deckung nicht ausgefihrt hatte. Bei all diesen
Fragen handelt es sich um geschaftspolitische Ent-
scheidungen der Bank, in die im Ombudsmannver-
fahren nicht eingegriffen werden kann.

Mehrere Beschwerdefuhrer beklagten sich dartber,
dass die Bank das bisherige Kontofiihrungsmodell
durch ein anderes, mit einem héheren Entgelt ver-
bundenes Modell ersetzt hatte.*® Andere waren
nicht einverstanden damit, dass ihr bislang kosten-
los gefuhrtes Konto in ein kostenpflichtiges umge-
wandelt werden sollte. Der Ombudsmann hielt die
Beschwerden flur nicht begrindet.?®* Mehrere Be-
schwerdefihrer wiinschten unter Berufung auf eine
Jahre zuvor getroffene Vereinbarung, durch die sie
zum Online-Banking zugelassen worden waren, die
Erstattung von Kontofuhrungsentgelten. Auch diese
Beschwerden hatten keinen Erfolg.4°

Viele Beschwerdefihrer waren nicht damit einver-
standen, dass die Bank sie mit dem Porto fiur die
Ubersendung von Kontoausziigen belastet hatte. Sie
hatten mit ihren Beschwerden in den meisten Fallen
keinen Erfolg.*!

Immer wieder monieren Beschwerdefuhrer, dass die
Bank sie fur die ,Bearbeitung” einer Pfandungsaus-
setzung mit einem Entgelt belastet habe. Der Om-
budsmann halt die Beschwerden fur begrindet.
Auch fur die Erstellung von Kontoauszigen durfen
Entgelte nicht erhoben werden, weil die Bank hier-
mit lediglich eine bestehende Pflicht erfullt.** Die Er-
teilung einer Bank-zu-Bank-Auskunft wiederum darf
die Bank dem Kunden in Rechnung stellen.*

Einige Beschwerdefuhrer beklagten sich daruber,
dass ihnen im Zusammenhang mit der Auflésung
ihrer Konten, die grundsatzlich kostenlos zu erfol-
gen hat, ein Entgelt berechnet worden war. War
es tatsachlich nur zur Kontoauflésung gekommen,

war den Beschwerdefuhrern recht zu geben. In den
meisten Fallen war es allerdings so, dass die Bank zu-
satzliche Leistungen zu erbringen hatte, die sie in
Rechnung stellten durfte.*

Auch im Berichtszeitraum beschwerten sich wieder
einige Erben Uber das von der Bank fur die Abwick-
lung des Nachlasses berechnete Entgelt, das der
Ombudsmann unter Hinweis auf Nummer 12 AGB-
Banken in Verbindung mit dem Preis- und Leistungs-
verzeichnis der Bank, aus dem dieses Entgelt zu er-
sehen war, nicht beanstandete. Andere verlangten
Ersatz der fur die Erteilung eines Erbscheins aufge-
wendeten Kosten.*® Fast alle Beschwerden, die die
Nachlassabwicklung betreffen, beruhen auf Strei-
tigkeiten der Erben untereinander. So wird haufig
Auszahlung in einem dem Erbanteil entsprechenden
Umfang verlangt, allerdings ohne Erfolg.*

Um die Haftung fur den Missbrauch von Legitima-
tionsdaten durch Dritte beim Online-Banking ging
es im Berichtszeitraum nur noch vereinzelt.*® Meist
war leichtfertiges Verhalten der Beschwerdefuhrer
ursachlich fur den entstandenen Schaden, so dass
ein Ersatzanspruch gegen die Bank nicht festgestellt
werden konnte.*

Seit dem 1. Juli 2010 kdnnen Kontoinhaber ihr Giro-
konto als Pfandungsschutzkonto (kurz: P-Konto)
fUhren lassen, was zu neuen Meinungsverschieden-
heiten gefuhrt hat. In den meisten Fallen geht es da-
rum, dass die Beschwerdefuhrer — fast immer irrig —
meinen, die Bank habe zu Unrecht Betrage an einen
Glaubiger ausgekehrt. In anderen Fallen sind sie
unzufrieden mit den Konditionen.>® Letzteres fuhrt
haufig dazu, dass die Beschwerdefuhrer das Konto
wieder als ,normales” Girokonto fuhren méchten.
Allerdings haben sie keinen Anspruch auf die ge-
wilnschte Rickabwicklung.>' Recht bekamen - unter
Hinweis auf zwei Urteile, mit denen der Bundesge-
richtshof*? im Jahre 2012 insoweit Klarheit geschaf-
fen hat - hingegen Beschwerdefiihrer, die moniert
hatten, dass die Bank nach Umwandlung des Kontos
in ein P-Konto hohere Kosten als zuvor berechnet
hatte.>® Recht bekam auch eine Beschwerdefuhrerin,
die ihr debitorisches Konto in ein P-Konto umwan-
deln lassen wollte, was die Bank unter Hinweis auf
den Sollstand abgelehnt hatte. Der Fall (S 265/13) ist
auf Seite 39 abgedruckt.
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Ein Beispielsfall (J 16/07) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 33, ein
weiterer (Y 1/10) findet sich im Tatigkeitsbericht 2010 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 46.

39

Ein Beispielsfall (B 112/09) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 41. ein
weiterer (S 106/10) findet sich im Tatigkeitsbericht 2010
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 47.

40

Ein Beispielsfall (W 18/11) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 47.

41

Zwei Beispielsfalle (E 34/11 und R 55/11) sind abgedruckt
im Téatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 48 und 49.

42

Ein Beispielsfall (K 115/10) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 50.

43

Ein Beispielsfall (F 26/10) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 49.
44

Ein Beispielsfall (S 220/09) ist abgedruckt im Tatigkeitsbhe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 44.
45

Ein Beispielsfall (H 14/09) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 42.
46

Ein Beispielsfall (N 3/06) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 34.
47

Ein Beispielsfall (K 122/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 31.

48

Einige Beispielsfalle (D 29/06, M 48/06 und K 73/06) sind
abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2006 der Kundenbeschwer-
destelle beim BVR, S. 35f., zwei weitere (A 17/07 und

W 65/07) im Tétigkeitsbericht 2007 der Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR, S. 35 ff.

49

Ein Beispielsfall (B 63/11) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 50.

50

Zwei Beispielsfalle (G 81/10 und K 125/10) sind abgedruckt
im Téatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 51 und 52, zwei weitere (L 38/11 und M 70/11) sind
abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwer-
destelle beim BVR, S. 51 und 52.

51

Ein Beispielsfall (B 11/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 32.

52

Urteile vom 13. November 2012 (XI ZR 511/11 und XI ZR
145/12).

53

Ein Beispielsfall (S 189/12) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 33.
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Ombudsmannverfahren
I . - 5 2 65/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefuhrerin will ihr bei der beteiligten Bank gefthrtes debitorisches Girokonto (mit einem vor-
laufigen Zahlungsverbot belastet) in ein P-Konto umwandeln lassen, was die Bank unter Hinweis auf den
Sollstand abgelehnt haben soll. Dazu erklért die Bank, dass ihr ein Antrag auf Umstellung in ein P-Konto
nicht vorliegt. In dem im vorliegenden Verfahren vorgetragenen Begehren ist indessen ein an die Bank wei-
tergeleiteter Antrag zu sehen.

Ob ein debitorisches Konto in ein P-Konto umgewandelt werden kann, ist im Schrifttum aufgrund der inso-
weit unzuldanglichen gesetzlichen Regelung umstritten. Wahrend z. B. Bitter (in: Schimansky/Bunte/Lwowski,
Bankrechts-Handbuch, 4. Aufl. § 33 f.) eine Umwandlungsméglichkeit verneint, wird eine solche Méglichkeit
von Saager u.a., Das Pfandungsschutzkonto, 2. Aufl., S.17, wohl auch von Bach-Heuker, BuB 2/1242, be-
jaht. Der Pfandungsschutz bezieht sich nur auf Guthaben (vgl. § 850 k Absatze 1 und 6 ZPO), so dass durch
Umwandlung des debitorischen Kontos in ein P-Konto ein Pfandungsschutz im debitorischen Bereich nicht
entsteht: Die Bank darf vielmehr Zahlungseingange verrechnen, bis ein Guthaben vorhanden ist. Allerdings
kénnen Verfligungen Uber Geldeingédnge aus Sozialleistungen und Kindergeldzahlungen innerhalb einer
Frist von 14 Tagen nicht abgelehnt, in dieser Frist also nicht verrechnet werden. Der Umwandlung eines de-
bitorischen Girokontos in ein P-Konto steht also nichts entgegen. Die Bank sollte dem Wunsch der Beschwer-
defuhrerin auf Umwandlung nachgeben.

la. ﬁlm
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Privatkundengeschaft
d) Anlageberatung

14,7 Prozent der Beschwerden (2012: 19,1 Prozent)>*
betrafen die Anlageberatung.

In den meisten Fallen hatten BeschwerdefUhrer —
teils auf Empfehlung der Bank, teils auf eigene In-
itiative — Aktienfondsanteile, Anleihen oder Zerti-
fikate erworben und teilweise erhebliche (haufig
nicht realisierte) Verluste erlitten, fur die sie die
Bank verantwortlich machten. Ebenso wie in den
letzten Jahren konnte der Ombudsmann kaum ein-
mal feststellen, dass eine Falschberatung der Bank
ursachlich fur die Verluste war. Meist war es so, dass
sich das spezifische Risiko verwirklicht hatte, das die
Beschwerdefuhrer im Hinblick auf eine mogliche
Gewinnerzielung bewusst eingegangen waren. Ein
Beispielsfall (S 200/13) ist auf Seite 42 abgedruckt.*®

In vielen Fallen waren die dreijahrige Verjahrungs-
frist des §37 a des Wertpapierhandelsgesetzes
(WpHG) in der bis zum 4. August 2009 geltenden
Fassung®®, die mit dem Erwerb der Papiere beginnt,
und die dreijahrige Verjahrungsfrist des § 195 BGB
bereits abgelaufen. Wenn die Banken die Verjah-
rungseinrede erhoben hatten, waren die Beschwer-
den gemaB Nummer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstabe d
der Verfahrensordnung als unzulassig abzuweisen.
Haufig waren zudem Inhalt und Ablauf des Bera-
tungsgespraches zwischen den Parteien streitig, so
dass eine Entscheidung in der Sache auch deshalb
nicht in Frage kam, weil der wahre Sachverhalt nur
durch die Vernehmung von Zeugen hatte geklart
werden koénnen, was im Ombudsmannverfahren
nicht moéglich ist (sieche dazu Nummer 6 Absatz 4
Satz 2 der Verfahrensordnung).

Auch im Berichtszeitraum erreichten die Kunden-
beschwerdestelle wieder Altfalle, die den Erwerb
von Anteilen an (geschlossenen) Immobilienfonds
(in den 1990er Jahren) beziehungsweise Medi-
enfonds oder Schiffsfonds (insbesondere in den
Jahren nach der Jahrtausendwende) betrafen, al-
lerdings in weitaus geringerer Anzahl als in den
Vorjahren.”” Mit der standardmaBigen Begrun-
dung, beim Erwerb der Anteile seien sie nicht Uber
Ruckvergutungen aufgeklart worden, versuchten
die fast ausnahmslos durch Anwaltskanzleien ver-
tretenen Beschwerdeflhrer, Schadensersatzan-
spriche durchzusetzen.

Ein Schlichtungsverfahren konnte - wie bereits in
den Vorjahren®® — in keinem einzigen Fall durchge-
fuhrt werden, weil der Sachverhalt jeweils in vollem
Umfang streitig war und nur durch eine im Ombuds-
mannverfahren nicht zuldssige Beweisaufnahme
hatte geklart werden kénnen; zudem waren die
Anspriche nach § 195 BGB verjahrt. Der Argumen-
tation, dass in diesen Fallen die sogenannte absolu-
te Verjahrungsfrist von zehn Jahren (§ 199 Absatz
3 Nummer 1 BGB) - folgend aus der angeblichen
Darlegungs- und Beweislast der Bank fur ein nicht
vorsatzliches Verhalten — zu gelten habe, schloss sich
der Ombudsmann nicht an, da ein Beratungsfeh-
ler jeweils nicht festgestellt werden konnte (nur in
diesem Fall kann die vom Bundesgerichtshof ange-
nommene Vermutung vorsatzlicher Falschberatung
Uberhaupt Platz greifen). Hinzu kam, dass der Om-
budsmann in keinem der ihm vorgelegten Falle ein
Verschulden des Anlageberaters feststellen konnte,
weshalb ein Ersatzanspruch ohnehin nicht in Be-
tracht gekommen ware.

Wie in den Vorjahren verlangten wieder etliche Be-
schwerdefuhrer Offenlegung und Herausgabe von
Provisionen beziehungsweise Rickvergitungen
(. Kick-backs”), die die Bank anlasslich mit ihnen
getatigter — meist nicht naher substanziierter — Ge-
schafte erhalten habe, ohne sie hiertiber aufzukla-
ren. Die Frage, ob Vertriebsvergitungen, die ihrer
Art nach sehr unterschiedlich sind, dem jeweiligen
Kunden als aus einem Auftrag erlangt zu erstatten
sind, ist im Schrifttum umstritten und hochstrich-
terlich nicht entschieden. Da die Frage von rechts-
grundséatzlicher Bedeutung ist, lehnt der Ombuds-
mann die Schlichtung nach Nummer 3 Absatz 2 Satz 2
der Verfahrensordnung ab.>°

Etliche Beschwerdefuhrer hatten tUber die Bank so-
genannte Riester-Vertrage abgeschlossen und staat-
liche Zulagen erhalten, die sie zurlickzahlen mus-
sten, nachdem sich herausgestellt hatte, dass sie
nicht zulageberechtigt waren. Die Beschwerdefuh-
rer fuhlten sich von der Bank falsch beraten. lhrem
Verlangen auf Zahlung in Hohe der aberkannten
Zulagen hielt der Ombudsmann entgegen, dass sie
auch bei richtiger Beratung nicht zulageberechtigt
gewesen waren. Ein Beispielsfall (A 3/13) ist auf Seite
43 abgedruckt.®°
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In friheren Jahren war der Anteil meist héher. So betrug

er etwa im Jahre 2008 mehr als 33 Prozent. 2011 erreichte
er mit 42 Prozent den hochsten Wert. Der sehr hohe Anteil
war seinerzeit auf ein stark vermehrtes Aufkommen in den
letzten Tagen des Jahres 2011 zurickzufihren, als viele —
fast ausschlieBlich durch einige wenige Anwaltskanzleien
vertretene — Beschwerdefihrer den Ombudsmann mit dem
Ziel anriefen, eine Hemmung der Verjahrung (die aller-
dings meist bereits eingetreten war) ihrer vermeintlichen
Anspriiche aus Anlageberatungen zu erreichen. Siehe dazu
Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 24 f.

55

Ein weiterer Beispielsfall (H 72/06) findet sich im Tatig-
keitsbericht 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR,
S. 37, zwei Beispielsfalle (K 51/09 und B 66/09) finden sich
im Tatigkeitsbericht 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 26 und 27, zwei weitere (D 17/11 und R 9/11) sind
abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwer-
destelle beim BVR, S. 32 und 33.

56

Diese Vorschrift ist gemaB der Ubergangsregelung in § 43
WpHG auf Anspriiche anzuwenden, die in der Zeit vom

1. April 1998 bis zum Ablauf des 4. August 2009 entstanden.
57

Siehe dazu Tatigkeitsbericht 2011 der Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR, S. 24 f.

58

Zwei Beispielsfalle (A 44/08 sowie V 18/08) sind abgedruckt
im Tatigkeitsbericht 2008 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 31 f. Ein weiterer Beispielsfall (K 162/09) ist abge-
druckt im Tatigkeitsbericht 2009 der Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR, S. 28 f., ein anderer (S 235/10) findet sich
im Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 42 ff. Drei weitere Beispielsfalle (J 47/11, W 125/11
und W 180/11) sind abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2011
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 26 bis 31. Siehe
hierzu auch Nobbe, Anmerkung zu BGH, Hinweisbeschl.

v. 9.3.2011 - XI ZR 191/10, BKR 2001, 302 ff.

59

Ein Beispielsfall (W 65/08) ist abgedruckt im Tatigkeits-
bericht 2008 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 33.
60

Ein weiterer Beispielsfall (S 115/12) ist abgedruckt im
Tatigkeitsbericht 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 36.
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Ombudsmannverfahren
I e - 5 200/713

Schlichtungsvorschlag:

Der Beschwerdefuhrer bekundete gegenuber der beteiligten Bank im Jahre 2011 Interesse am Erwerb von
Griechenland-Anleihen. Er wurde daraufhin gefragt, ob er ein Zocker sei, und darauf hingewiesen, dass
Griechenland vor der Staatspleite stehe, die Bank deshalb derartige Anleihen nicht empfehle und insoweit
Geschafte nur als reine Ordergeschafte ausfihre. Der Beschwerdefthrer, der diese Warnung als ,auf Sand
gebaut” und als ,Schall und Rauch” bezeichnet hat (er ist offensichtlich ein Zocker), hat danach die Anleihen
flr 5.000 € geordert. In seiner Beschwerde moniert er nun, bei dieser Anlage nicht richtig beraten worden zu
sein, weil auf die Moéglichkeit des Zwangsumtausches nicht hingewiesen worden sei. Da stellt sich die Frage:
Geht's noch? Wenn eine Bank vom Erwerb einer Anleihe in einer Weise, die deutlicher kaum maoglich ist, ab-
rat und erklart, derartige Geschafte nur als reine Ordergeschéfte auszufuhren, ist es grotesk, von einer feh-
lerhaften Beratung zu sprechen, weil die gegen den Rat der Bank erworbenen Papiere eine von dem Erwer-
ber nicht erwartete Entwicklung nahmen. Davon kénnen auch seitenlange Ausfihrungen nicht ablenken.

Der wenig sinnvolle Streit mit der Bank sollte beendet werden.
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Ombudsmannverfahren
I . - A 3/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Beschwerdefuhrerin hat im Jahre 2005 Uber die beteiligte Bank einen Riester-Vertrag abgeschlossen, zu
dem sie Kinderzulagen beantragt hat. Da sie keine Kindergeldbezieherin war, war sie fur die Kinder nicht
zulageberechtigt. Sie macht geltend, der Bankberater habe sie darauf aufmerksam machen mussen; weil
das nicht geschehen sei, seien ihr die Zulagen im Gesamtumfang von 2.679,22 € entgangen, fiur die die Bank
einstehen soll.

Die Beschwerde ist nicht begrindet. Dass der Antrag der Beschwerdefihrerin auf Gewahrung von Kinder-
zulagen falsch war, lasst sich nicht wegdiskutieren dadurch, dass die Beschwerdefthrerin ihr Verstandnis
von einer Zulageberechtigung, nach dem es gleichgultig sein musse, wer Kindergeldbezieher sei, zugrunde
legen will: Die Beschwerdefuhrerin war nicht zulageberechtigt, so dass die Ruckbelastung zu Recht erfolgt.
Da sie auf die Zulagen keinen Anspruch hatte, kann auch keine Rede davon sein, dass sie insoweit einen
Verlust erlitten hat: Auch bei einer in ihren Augen zutreffenden Beratung hatte sie keine Zulagen erhalten.

Der Streit mit der Bank sollte beendet werden.
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e) Girokonto

Im Berichtszeitraum gingen bei der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR 182 (2012: 209) Eingaben
von Beschwerdefihrern ein, denen zuvor die Ein-
richtung (94) beziehungsweise die Fortfuhrung (88)
eines Girokontos auf Guthabenbasis verweigert wor-
den war. Wahrend im Jahre 2012 der Anteil der dies-
bezlglichen Beschwerden am Gesamtaufkommen im
Privatkundengeschaft 13,9 Prozent (2011: 12,1 Pro-
zent; 2010: 21,8 Prozent; 2009: 17,6 Prozent; 2008:
18,1 Prozent; 2007: 24,5 Prozent; 2006: 24,2 Pro-
zent; 2005: 24,9 Prozent; 2004: 15,5 Prozent; 2003:
9,3 Prozent; 2002: unter 3 Prozent) betragen hatte,
sank er im Berichtszeitraum auf 10,7 Prozent.

Wie die Grafiken auf Seite 45 und 46 zeigen, mus-
sten nur relativ wenige Vorgange dem Ombuds-
mann vorgelegt werden.

Aufden Seiten 47 und 48 sind zwei zugunsten der Be-
schwerdeflhrer ergangene Schlichtungsvorschlage
(D 4/13 und W 63/13) abgedruckt.®

Nicht empfehlen konnte der Ombudsmann die Ein-
richtung eines Girokontos in 14 Fallen. In sechs Fallen
verfugte der Beschwerdefuhrer bereits tUber eine an-
dere Kontoverbindung.®? In zwei Fallen hatten sich die
Beschwerdefuhrer selbst durch Kiindigung ,kontolos”
gemacht, so dass eine Berufung auf die Empfehlung
der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto fur
jedermann ebenfalls nicht in Frage kam. Einer der Fal-
le (B 52/13) ist auf Seite 49 abgedruckt. In drei Fallen
stellte der Ombudsmann fest, dass es der Bank auf-
grund der negativen Erfahrungen aus einer friheren
Geschaftsverbindung nicht zuzumuten sei, erneut ein
Girokonto fur den Beschwerdefluhrer zu er6ffnen.® In
zwei Fallen konnten sich die Beschwerdefuhrer nicht
in einer die Identifizierung ihrer Person ermdéglichen-
den Weise legitimieren. Einer der Falle (S 18/13) ist auf
Seite 50 abgedruckt. In einem weiteren Fall war der
Beschwerdefuhrer, der einen Online-Zugang wiinsch-
te, nicht bereit, sich personlich in einer Filiale einzu-
finden. Der Ombudsmann beanstandete nicht, dass
die Bank das personliche Erscheinen zur Bedingung
fur die Kontoer6ffnung gemacht hatte, und wies zu-
dem darauf hin, dass die Bank nicht verpflichtet sei,
einen Online-Zugang zu gewdahren.

Die Weigerung, ein bereits bestehendes Girokonto
fortzufihren, wurde in 23 Fallen vom Ombudsmann

fur

jedermann

nicht beanstandet: In zwei Fallen verfigte der Be-
schwerdefuhrer bereits Uber eine andere Kontover-
bindung, so dass eine Berufung auf die Empfehlung
der Deutschen Kreditwirtschaft zum ,Girokonto fur
jedermann” nicht (mehr) in Betracht kam. In 21 Fallen
stellte der Ombudsmann fest, dass eine Weiterfih-
rung des Girokontos aufgrund des Verhaltens des Be-
schwerdefuhrers oder wegen nicht ordnungsgema-
Ber Kontofuhrung fur die Bank nicht zumutbar sei.5

61

Weitere Beispiele finden sich in den Tatigkeitsberichten der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR: 2005 (S. 30 ff.), 2006
(S.29ff.), 2007 (S. 26 ff.), 2008 (S. 40 ff.), 2009 (S. 36 f.),
2010 (S. 28f.), 2011 (S. 56 f.) sowie 2012 (S. 40).

62

Ein Beispielsfall (F 59/05) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2005 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 35.
Zwei weitere Beispielsfalle (K 87/10 und P 46/10) finden
sich im Téatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle
beim BVR, S. 30 und 31.
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Ein Beispielsfall (K 92/06) ist abgedruckt im Téatigkeitshe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 31, ein
weiterer (Z 6/07) im Tatigkeitsbericht 2007 der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR, S. 28. Weitere Beispielsfalle, bei
denen der Ombudsmann die Einrichtung eines Girokontos fir
unzumutbar hielt, finden sich im Tatigkeitsbericht 2010 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 32, 33 und 34

(E 34/10, H 96/10 und K 77/10).

64

Ein Beispielsfall (K 118/05) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2005 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 36. Ein
weiterer Beispielsfall (N 13/06) ist abgedruckt im Tatig-
keitsbericht 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR,

S. 32, ein anderer (S 132/07) im Tatigkeitsbericht 2007

der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 30. Ein weiterer
Beispielsfall (T 22/09) findet sich im Tatigkeitsbericht 2009
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 38, ein anderer
(K 169/10) im Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwer-
destelle beim BVR, S. 35.
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Ergebnis der Entscheidungen

PRIVATKUNDENGESCHAFT

jedermann
jedermann

B ) B )
“— o “—
e
o o @
— = - =
= [=
=
o o ©@
v —
~ x
o = o ©
— = » £
= . — 3
O w O
20
15
10
5
2
0

— Vorschlag nicht angenommen
— Vorschlag nicht angenommen

o
)
v
o
wv
wv
o
>
N
=
=
=
)
)]
)
=
o
=
S
n
)
=
o
<

Abweisung wegen Unzulédssigkeit
Zugunsten Beschwerdeflihrer
— Vorschlag angenommen
Zugunsten Beschwerdeflihrer
— Vorschlag nicht angenommen
— Vorschlag angenommen

— Vorschlag nicht angenommen
Zugunsten Beschwerdefihrer
— Vorschlag angenommen
Zugunsten Beschwerdeflihrer
— Vorschlag angenommen

Zugunsten Bank
Zugunsten Bank
Zugunsten Bank
Zugunsten Bank
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Ombudsmannverfahren
I s - D 4/13

Schlichtungsvorschlag:

Die Bank hat dem Beschwerdefuhrer die Einrichtung eines Girokontos auf Guthabenbasis verweigert, weil er
bereits Uber eine Kontobeziehung zu einer anderen Bank verfiige. Das war im Zeitpunkt der Verweigerung
zutreffend, inzwischen ist diese andere Kontobeziehung erloschen.

Die Bank sollte dem Beschwerdeftihrer das gewiinschte Konto einrichten. Der Beschwerdefuhrer, der bei
einem Kreditinstitut an seinem friheren Wohnort eine Kontobeziehung unterhielt, hat diese Beziehung
beendet, weil er nach Rastatt umgezogen ist. Das ist verstandlich und nicht als willkirlich zu beanstanden.
Er benotigt das Konto zur Entgegennahme seines Arbeitseinkommens.
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Ombudsmannverfahren
I s - VY 63/13

Schlichtungsvorschlag:

Der Beschwerdefihrer hat bei der beteiligten Bank ein P-Konto gefiihrt, das von der Bank mit Schreiben vom
14. Marz 2013 gekundigt worden ist. Der Beschwerdefluhrer méchte das Konto weiterfuhren.

Die Bank sollte dem Wunsch des Beschwerdefiihrers nachkommen, ein Girokonto auf Guthabenbasis einzu-
richten und dieses anschlieBend in ein P-Konto umzuwandeln. Fur die Kiindigung wird kein Grund vorge-
tragen, der nach der Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto fur jedermann die Konto-
fUihrung unzumutbar machen kénnte. Es ist vor dem Hintergrund dieser Empfehlung nicht moglich, sich mit
Kundigungen derjenigen Kunden zu entledigen, die ein P-Konto fuhren.

. ﬁlm
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Ombudsmannverfahren
I . - B 52/13

Schlichtungsvorschlag:

Dem Beschwerdefuhrer, Gber dessen Vermdégen das Verbraucherinsolvenzverfahren er6ffnet ist (Schlusster-
min soll anberaumt sein), hat die Bank die Einrichtung eines Girokontos auf Guthabenbasis verweigert.
Dagegen wendet er sich.

Die Beschwerde ist nicht begriindet. Abgesehen davon, dass der Insolvenzverwalter/Treuhédnder gegenuber
der Bank bisher nicht die einschrankungslose Freigabe eines einzurichtenden Kontos erklart hat, kommt
die Einrichtung eines Kontos auch deshalb nicht in Betracht, weil der Beschwerdefuhrer sich selbst dadurch
~kontolos” gemacht hat, dass er seine Kontobeziehung zu einer Sparkasse wegen der dort berechneten Ge-
buhren gektindigt hat. Die Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto fur jedermann soll
kein ,Banken-Hopping” mit dem Ziel billigerer oder kostenloser Kontofilhrung erméglichen. Hinzu kommt,
dass der BeschwerdefUhrer fir eigene Transaktionen das Konto seiner Mutter missbraucht, was wegen des
darin liegenden VerstoBes gegen den Grundsatz der Kontenklarheit und Kontenwahrheit nicht gerade ver-
trauensbildend ist.

. ﬁ{m/
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Ombudsmannverfahren
I . - S 18/13

Schlichtungsvorschlag:
Die beteiligte Bank hat dem Beschwerdeflhrer die Einrichtung eines Girokontos auf Guthabenbasis verweigert.

Die Beschwerde ist nicht begrindet. Der Beschwerdefihrer kann sich nicht in einer die Identifizierung sei-
ner Person ermoglichenden Weise legitimieren. Einer entsprechenden Prafung, zu der die Bank verpflichtet
ist (vergleiche zum Beispiel § 4 Geldwaschegesetz), kann diese also nicht nachkommen. AuBerdem ist der
Beschwerdefuhrer, der — von ihm unwidersprochen — als Terror-Helfer rechtskraftig verurteilt sein soll, in
Nummer 55 der Sanktionsliste der UN Durchfuhrungsverordnung (EU) Nummer 34/2012 als Person mit Ver-
bindung zum Al Qaida Netzwerk aufgefihrt mit der Folge, dass nach Artikel 2 der VO (EG) Nummer 881/2002
des Rates vom 27. Mai 2002 ihn betreffende Gelder einzufrieren und somit erst nach entsprechender Freiga-
be fur Transaktionen zugénglich sind. Unter diesen einen erheblichen Aufwand verursachenden Umstanden
ist die FUhrung eines Kontos fur den Beschwerdefuhrer der Bank nicht zumutbar.

la. ﬁlm
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Empfehlung der

Kreditwirtschaft
jedermann

,Girokonto fuir

Alle Kreditinstitute, die Girokonten fur alle Bevol-
kerungsgruppen fuhren, halten fur jede(n) Burge-
rin/Burger in ihrem jeweiligen Geschaftsgebiet auf
Wunsch ein Girokonto bereit. Der Kunde erhalt
dadurch die Méglichkeit zur Entgegennahme von
Gutschriften, zu Barein- und -auszahlungen und
zur Teilnahme am Uberweisungsverkehr. Uberzie-
hungen braucht das Kreditinstitut nicht zuzulassen.
Jedem Institut ist es freigestellt, dartber hinausge-
hende Bankdienstleistungen anzubieten.

Die Bereitschaft zur Kontoflhrung ist grundsatz-
lich gegeben, unabhéangig von Art und Hoéhe der
Einkunfte, zum Beispiel Arbeitslosengeld, Sozialhil-
fe. Eintragungen bei der SCHUFA, die auf schlechte
wirtschaftliche Verhaltnisse des Kunden hindeuten,
sind allein kein Grund, die Fihrung eines Girokontos
zu verweigern.

Das Kreditinstitut ist nicht verpflichtet, ein Girokonto
far den Antragsteller zu fuhren, wenn dies unzu-
mutbar ist. In diesem Fall darf die Bank auch ein
bestehendes Konto kindigen. Unzumutbar ist die
Er6ffnung oder Fortfihrung einer Kontoverbindung
insbesondere, wenn

PRIVATKUNDENGESCHAFT 25

Deutschen
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der Kunde die Leistungen des Kreditinstitutes
missbraucht, insbesondere fur gesetzwidrige
Transaktionen, zum Beispiel Betrug, Geld-
wésche oder Ahnliches;

der Kunde Falschangaben macht, die fur das
Vertragsverhaltnis wesentlich sind;

der Kunde Mitarbeiter oder Kunden grob be-
lastigt oder gefahrdet;

die bezweckte Nutzung des Kontos zur Teil-
nahme am bargeldlosen Zahlungsverkehr
nicht gegebenist, weil zum Beispiel das Konto
durch Handlungen vollstreckender Glaubiger
blockiert ist oder ein Jahr lang umsatzlos ge-
fuhrt wird;

nicht sichergestellt ist, dass das Institut die fur
die Kontofiihrung und -nutzung vereinbarten
Ublichen Entgelte erhalt;

der Kunde auch im Ubrigen die Vereinbarungen
nicht einhalt.
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Privatkundengeschaft
f) Zahlungsverkehr

Der Zahlungsverkehr war — wie im Vorjahr — mit
5,5 Prozent vertreten.

Im Bereich des kartengebundenen Zahlungsver-
kehrs (3,2 Prozent) ging es wie in den Vorjahren
Uberwiegend um die Frage der Haftung fur Schaden
aufgrund missbrauchlicher Verwendung abhanden-
gekommener Zahlungskarten. Fast immer hatten
die Diebe mit der Originalkarte unter korrekter Ein-
gabe der PIN Abhebungen vom Konto vorgenom-
men, weshalb die Bank eine Erstattung ablehnte
— zu Recht, wie der Ombudsmann befand.®> Einige
Beschwerdefuhrer, denen die Karte nicht abhanden-
gekommen war, verlangten von der Bank die Erstat-
tung eines unter Verwendung der PIN abgehobenen
Betrages mit der Begrindung, die Verfigung sei
nicht von ihnen getatigt oder autorisiert worden.
Auch ihnen konnte der Ombudsmann nicht helfen.®
Andere trugen vor, sie hatten weniger Geld aus dem
Geldausgabeautomaten erhalten, als angefordert
(und vom Konto abgebucht).®’

Mehrere BeschwerdefUhrer, die eine Kreditkarten-
belastung fur nicht gerechtfertigt hielten, waren
der Meinung, die Bank habe diese Belastung rick-
gangig zu machen. Der Ombudsmann klarte sie dar-
Uber auf, dass die Bank nicht der richtige Anspruchs-
gegner sei.®®

Im Bereich des nicht kartengebundenen Zahlungs-
verkehrs (2,3 Prozent) wurden wie auch in den Vor-
jahren nur vereinzelt fehlerhaft ausgefiihrte Uber-
weisungen, zu lange Uberweisungslaufzeiten oder
zu spat erfolgte Gutschriften beanstandet. Meh-
rere Beschwerdefiihrer wollten eine Uberweisung
zurickholen, was nach Gutschrift des Betrages auf
dem Konto des Beglinstigten nicht mehr méglich
ist.® Immer wieder verlangen Beschwerdefihrer
von der Bank die Rtiickbuchung von langer zurtcklie-
genden Belastungen aufgrund von Einzugsermach-
tigungslastschriften. Der Ombudsmann kann ihnen
nicht zum Erfolg verhelfen.”®

Dasselbe gilt in Fallen, in denen Beschwerdefihrer
Opfer von Betrigern geworden sind, die nach einer
seit Jahren praktizierten Masche vorgehen: Die Be-
schwerdefuhrer verkaufen einen Gegenstand Uber
das Internet und erhalten dafur von dem Erwerber
einen Auslandsscheck Uber einen wesentlich héhe-

ren Betrag. Auf dessen Bitte hin Uberweisen sie
vor Scheckeinlésung den UberschieBenden Be-
trag per Western Union an einen Dritten im Aus-
land. Wird dann der - gefalschte — Scheck nicht
eingeldst, versuchen sie, sich bei der Bank schad-
los zu halten.”

Im Zusammenhang mit Uberweisungen in das
(europaische) Ausland werden immer wieder
Entgelte moniert — meist zu Unrecht.”?

Seit 31. Oktober 2009 gelten — nach Umsetzung
des zivilrechtlichen Teils der Zahlungsdienste-
richtlinie - neue gesetzliche Vorgaben fur den
Zahlungsverkehr. Hiermit verbunden haben alle
Banken in Deutschland und in der EU ihre Ver-
tragsbedingungen - also die Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen sowie diverse Sonderbedin-
gungen - den neuen gesetzlichen Regelungen
angepasst. Viele Kunden konnten hierfur kein
Verstandnis aufbringen und widersprachen den
geanderten Bedingungen mit der Folge, dass
die Bank sie vor die Wahl stellen musste, ihren
Widerspruch zuriickzunehmen oder eine Kindi-
gung des Kontos zu riskieren.”®

Fur die Benachrichtigung uber die Nichtausfuh-
rung eines Zahlungsauftrages (Uberweisung,
Dauerauftrag) darf die Bank seitdem nach ih-
rem Preis- und Leistungsverzeichnis ein Entgelt
erheben; die gesetzliche Grundlage findet sich
in § 675 o Absatz 1 Satz 4 des Burgerlichen Ge-
setzbuches.” Viele Beschwerdefihrer wollen das
nicht einsehen.” Fur die Benachrichtigung tber
die Nichteinlésung von Lastschriften mangels
Deckung gilt seit Einfuhrung der neuen Son-
derbedingungen fur den Lastschriftverkehr am
9. Juli 2012 dasselbe. Ein Beispielsfall (N 22/13) ist
auf Seite 54 abgedruckt.”
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65

Ein Beispielsfall (W 42/05) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2005 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 42, ein
weiterer (B 90/12) im Tatigkeitsbericht 2012 der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR, S. 44.

66

Ein Beispielsfall (M 59/06) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 39, ein
anderer (K 84/10) im Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR, S. 55, ein weiterer (K 78/12) im
Téatigkeitsbericht 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 45.

67

Ein Beispielsfall (B 35/06) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2006 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 40.
68

Ein Beispielsfall (L 60/10) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 56.

69

Ein Beispielsfall (B 3/09) ist abgedruckt im Tatigkeitsbhe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 47.

70

Ein Beispielsfall (S 94/11) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2011 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 64.

71

Ein Beispielsfall (N 13/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 46.

72

Ein Beispielsfall (P 4/09) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 48, ein
anderer (O 14/07) findet sich im Tatigkeitsbericht 2007 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 52, ein weiterer

(B 17/12) ist abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2012 der Kun-
denbeschwerdestelle beim BVR, S. 47.

73

Ein Beispielsfall (S 188/09) findet sich im Téatigkeitshericht
2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 43., ein
weiterer (M 61/10) im Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR, S. 58.

74

GemaB einer Entscheidung des Bundesgerichtshofs vom

22. Mai 2012 (XI ZR 290/11, veroffentlicht in WM 2012,
1383, und ZIP 2012, 1387) galt dies bis zum Inkrafttreten
der neuen Sonderbedingungen fiir den Lastschriftverkehr
am 9. Juli 2012 nicht bei Nichteinlosung einer Einzugser-
machtigungslastschrift, weil es an einem Zahlungsauftrag
des Bankkunden fehle.

75

Ein Beispielsfall (W 45/10) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 48.

76

Ein weiterer Beispielsfall (O 4/12) ist abgedruckt im Tatig-
keitsbericht 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR,
S.48. Die Rechtsprechung des Bundesgerichtshofes zum
Thema ,Unwirksamkeit von Entgeltklauseln in Allgemeinen
Geschaftsbedingungen fir die Rickgabe von Lastschriften
mangels Deckung” (Urteile vom 21. Oktober 1997, verdf-
fentlicht in WM 1997, 2298 und 2300, sowie 8. Marz 2005
— X1 ZR 154/04, veroffentlicht in BKR 2005, 241) ist damit
Uberholt. Ein Fall, der auf Grundlage der friheren Recht-
sprechung entschieden wurde (H 11/07), ist abgedruckt im
Tatigkeitsbericht 2007 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 34, ein anderer (S 30/10) ist abgedruckt im Tatig-
keitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR,
S.57. Ein weiterer (klarstellender) Schlichtungsvorschlag
(S 111/05) ist abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2005 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 44 f. Dort hatte sich
ein Beschwerdefihrer gegen die Belastung mit Entgelten
gewendet, die die beteiligte Bank als Inkassobank erhoben
hatte, nachdem die Lastschrift von der Schuldnerbank nicht
eingeldst und zuriickgegeben worden war.
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Ombudsmannverfahren
I s - N 2 2/13

Schlichtungsvorschlag:

Der Beschwerdefihrer wendet sich dagegen, dass die Bank ihn mit Entgelten (jeweils 3 €) fur die Benachrich-
tigung Uber die Nichteinlésung von Lastschriften mangels Deckung belastet.

Die Beschwerde ist unbegrindet.

Nach Anderung des Birgerlichen Gesetzbuchs (Umsetzung der Zahlungsdiensterichtlinie) und nach Erlass
der Entscheidung des Bundesgerichtshofs vom 22. Mai 2012 (XI ZR 290/11, ZIP 2012,1387) sind die Sonder-
bedingungen fur den Lastschriftverkehr der neuen Lage angepasst worden, so dass die Erhebung eines -
pauschalierten — Entgelts fur die Benachrichtigung Uber Lastschriftriickgaben moglich ist. Der Beschwerde-
fuhrer wird sein Konto zuktnftig so fUhren mussen, dass er die gegentber seinen Glaubigern bestehende
Pflicht, ftr vorgelegte Lastschriften ausreichend Deckung vorzuhalten, auch erfullt; andernfalls wird er mit
der Kiindigung der Kontoverbindung rechnen mussen.

Der Streit mit der Bank sollte beendet werden.

. ﬁlm
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g) Depotflihrung

In 1,9 Prozent der Falle (2012: 2,9 Prozent) spielte die
Depotfuhrung eine Rolle. So wurde vereinzelt die
steuerliche Behandlung von Ertréagen durch die Bank
moniert.”” Einige Beschwerdefiihrer beanstandeten,
dass die Bank Jahressteuerbescheinigungen nicht
oder zu spat versandt habe.”® Andere Beschwerde-
fuhrer waren der Meinung, dass sich aus dem Depot-
vertrag eine fortlaufende und umfassende Betreu-
ungspflicht der Bank ergebe. Der Ombudsmann wies
die Beschwerden als unbegrindet ab. Ein Beispiels-
fall (S 205/13) ist auf Seite 56 abgedruckt.”®

Daneben ging es meist um Entgelte, insbesondere
die Depotfuhrungsentgelte sind haufig Gegenstand
von Auseinandersetzungen, so etwa bei unterjahri-
ger Kundigung des Depots. Die Frage, ob die Bank
berechtigt ist, fur die Ubertragung von Wertpapie-
ren auf ein anderes Kreditinstitut ein gesondertes
Entgelt zu berechnen?®, ist hingegen kaum noch Ge-
genstand von Beschwerden, seit der Bundesgerichts-
hof®' sie im Jahre 2004 grundsatzlich (zugunsten der
Bankkunden) entschieden hat. Unter Bezugnahme
auf diese Rechtsprechung wurde vereinzelt moniert,
dass die Bank — als Empfangerbank — fur die Einbu-
chung von Wertpapieren ein Entgelt erhoben hatte.
Hier ist jedoch die Rechtslage eine andere. Da die
Bank zur Entgegennahme eines Papiers, das aus ei-
nem Depot bei einer anderen Bank tUbertragen wird,
nicht verpflichtet ist, erbringt sie eine besondere
Dienstleistung, die sie dem Kunden in Rechnung
stellen darf.®2 Selbstverstandlich darf die Bank — was
aber zuweilen verkannt wird® — Fremdentgelte, die
ihr bei der von einem Kunden in Auftrag gegebenen
Ubertragung von Posten mit Auslandsverwahrung
entstehen, dem Kunden in Rechnung stellen.
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Ein Beispielsfall (B 84/10) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 64.
78

Ein Beispielsfall (P 3/12) ist abgedruckt im Tatigkeitshe-
richt 2012 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 52.
79

Ein weiterer Beispielsfall (H 111/10) ist abgedruckt im
Tatigkeitsbericht 2010 der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR, S. 65.
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Eine Entscheidung des Ombudsmannes, die die standi-

ge Schlichtungspraxis zu diesem Thema widerspiegelt

(S 102/03), ist abgedruckt im Tatigkeitsbericht 2003 der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 18 f.; sie wurde au-
Berdem veroffentlicht in der Zeitschrift ,Verbraucher und
Recht” (VuR 2/2004, S. 59 f.).

81

BGH, Urteile vom 30.11.2004 — XI ZR 200/03, veroffentlicht
in WM 2005, 272, und ZIP 2005, 245; und XI ZR 49/04, ver-
dffentlicht in WM 2005, 274, und ZIP 2005, 248.

82

Ein Beispielsfall (J 16/09) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2009 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 50.
83

Ein Beispielsfall (O 4/08) ist abgedruckt im Tatigkeitsbe-
richt 2008 der Kundenbeschwerdestelle beim BVR, S. 48.
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Ombudsmannverfahren
I s - S 205/13

Schlichtungsvorschlag:

Der Beschwerdefuhrer hat geerbte Aktien eines Schweizer Unternehmens aus einem Depot eines Instituts
in der Schweiz zum 1. Januar 2007 in sein Wertpapierdepot bei der beteiligten Bank Ubertragen lassen. Er
moniert, dass er von der Bank erst im Jahre 2013 auf die Moéglichkeit der Rickerstattung der in der Schweiz
gezahlten Quellensteuer aufmerksam gemacht worden sei. Er sieht darin ein ihn schadigendes Verhalten,
weil ihm die Rickzahlung in den Jahren 2006 bis 2009 dadurch entgangen sei. Er behauptet, bei Einrichtung
seines Depots sei ihm erklart worden, dass er sich um die mit den Aktien zusammenhangenden Fragen nicht
mehr zu kiimmern brauche; mit den Depotgeblhren sei eine entsprechende zugesicherte Beratung bezahlt;
es sei Aufgabe der Bank, ihn dartber aufzukléaren, wie er an das ihm zustehende Geld komme. Er verlangt
Ersatz seines — nicht brauchbar substantiierten — Ausfalls. Die Bank bestreitet diesen Vortrag und weist dar-
auf hin, dass von ihr keine steuerliche Beratung geschuldet werde.

Die Beschwerde ist unbegrindet.

Um die Ruckerstattung von Steuern hat der Beschwerdefihrer sich selbst zu kimmern; wenn er das — wie er
selbst ausfuhrt — unterlassen hat, kann er die daraus entstehenden Folgen nicht auf andere abwaélzen. Die
Bank trifft insoweit keine Verpflichtung. Fir den Hinweis im Jahre 2013 sollte er dankbar sein, weil er selbst
offenbar die Mdéglichkeit der Rickerstattung nicht erkannt hatte, statt diesen Hinweis — verfehlt — zu be-
nutzen, um ein Verschulden der Bank zu konstruieren. Im Ubrigen steht er nicht unter Betreuung der Bank;
sie braucht ihn nicht Gber bestehende Anspriche aufzuklaren. Es ist auBerdem irrig anzunehmen, aus dem
Depotverhaltnis konnten irgendwelche Pflichten zur steuerlichen Beratung oder zu steuerlichen Hinweisen
abgeleitet werden. Die Behauptung, man habe ihm zugesichert, dass er sich um steuerliche Fragen nicht
zu kiimmern brauche, ist angesichts der Ungewo6hnlichkeit einer solchen Zusicherung wenig glaubwurdig.
Der Streit mit der Bank sollte beendet werden.

la. ﬁfm
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Firmenkundengeschaft

(in Prozent)

49,6

Kreditgeschaft

Von den 133 Beschwerden aus dem Bereich Firmen-
kundengeschaft betrafen 49,6 Prozent (2012: 37,6
Prozent) das Kreditgeschaft und 33,8 Prozent (2012:
52,8 Prozent) die Kontofluhrung.

Selten ging es um rechtliche Probleme. Meist waren
Zahlungsschwierigkeiten der Grund fur die Anru-
fung des Ombudsmannes. So wandten sich wieder
viele Freiberufler, kleine Gewerbetreibende oder
Einzelfirmen an den Ombudsmann, weil die Bank ih-
nen die Kredite gekiindigt hatte oder weil sie sich —
zum Beispiel unter Hinweis auf fehlende Sicherhei-
ten - geweigert hatte, ihnen einen Investitionskre-
dit zu gewahren. Auch Kontokiindigungen waren
haufig Anlass, sich Hilfe suchend an den Ombuds-
mann zu wenden. In vielen Féllen konnte zumindest
erreicht werden, dass sich die Parteien wieder an
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einen Tisch setzten, um gemeinsam nach einer
einvernehmlichen Ldsung zu suchen. Sechs Be-
schwerdefihrer wandten sich unter Hinweis
auf die Empfehlung der Deutschen Kreditwirt-
schaft zum ,Girokonto fur jedermann” an den
Ombudsmann, weil die Bank ein auf Guthaben-
basis gefuhrtes Geschaftskonto gektndigt hatte
beziehungsweise weil sie nicht bereit war, ein
Geschaftskonto auf Guthabenbasis fur sie einzu-
richten. Der Ombudsmann konnte ihnen jedoch
nicht helfen, da sich die Empfehlung der Deut-
schen Kreditwirtschaft nur auf Privat-, nicht aber
auf Geschaftskonten bezieht.%

84

Siehe dazu Schlichtungsvorschlag O 16/06, abgedruckt
im Tatigkeitsbericht 2006 der Kundenbeschwerdestelle
beim BVR, S. 30.
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Statistik 2004-20114
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Schriftliche Eingaben insgesamt 2.140 1.684 1.554 1.486 1.869 1.893
Anfragen zum Verfahren 96 89 58 63 50 93
Beschwerden dber nicht am Verfahren 119 104 81 61 88 81
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden lber andere Verbundinstitute 14 12 " 7 13 26
Beschwerden dber Fremdinstitute 20 21 32 33 22 27
Beschwerden iiber am Verfahren 1.891 1.458 1.372 1.322 1.696 1.666
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 0 0 0 0 0 0
Vorgang abgeschlossen 1.891 1.458 1.372 1.322 1.696 1.666
Beschwerde nicht weiterverfolgt/ 379 406 378 346 397 369
zuriickgezogen
AusschlieBlich Rechtsberatung 58 63 46 45 42 46
gewlnscht
Im Vorprifungsverfahren geklérte 335 276 2438 2438 221 267
Beschwerden
Vom Ombudsmann als unzuldssig 561 235 258 315 674 595
abgewiesen
Schlichtungsvorschlag ergangen 558 478 442 368 362 389
- Schlichtungsvorschlag zugunsten 82 82 73 64 54 46
des Kunden
- Vergleichsvorschlag 77 50 36 15 12 9
- Schlichtungsvorschlag zugunsten 399 346 333 289 296 334

der Bank

1 Stand: 30.06.2014
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Schriftliche Eingaben insgesamt 1.732 2.860 1.857 2.081 778 19.934
Anfragen zum Verfahren 68 90 56 73 33 769
Beschwerden dber nicht am Verfahren 48 80 58 55 25 800
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden dber andere Verbundinstitute 17 17 20 14 5 156
Beschwerden dber Fremdinstitute 16 21 19 " 8 230
Beschwerden iiber am Verfahren 1.583 2.652 1.704 1.928 707 17.979
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 0 0 0 0 299 299
Vorgang abgeschlossen 1.583 2.652 1.704 1.928 408 17.680
Beschwerde nicht weiterverfolgt/ 329 391 414 375 131 3.915
zuriickgezogen
AusschlieBlich Rechtsberatung 50 55 72 84 29 590
gewlnscht
Im Vorprifungsverfahren geklérte 332 394 285 245 92 2.943
Beschwerden
Vom Ombudsmann als unzuldssig 467 1.380 503 507 77 5.572
abgewiesen
Schlichtungsvorschlag ergangen 405 432 430 717 79 4.660
- Schlichtungsvorschlag zugunsten 41 51 45 272 11 821
des Kunden
- Vergleichsvorschlag 6 18 21 0 0 244
- Schlichtungsvorschlag zugunsten 358 363 364 445 68 3.595

der Bank
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VERFAHRENSORDNUNG 64

Verfahrensordnun

fiur die auBergerichtliche Schlichtung von Kundenbeschwerden
im Bereich der deutschen genossenschaftlichen Bankengruppe

(Stand 1.12)

Der Bundesverband der Deutschen Volksbanken
und Raiffeisenbanken (BVR) fuhrt zur auBergericht-
lichen Schlichtung von Meinungsverschiedenheiten
zwischen Banken und Kunden sowie Nichtkunden
im Sinne von Nummer 3 Absatz 1 Satz 2 dieser Ver-
fahrensordnung ein Ombudsmannverfahren ein.
Damit soll den Beteiligten die Méglichkeit gegeben
werden, formliche Rechtsstreitigkeiten vor den or-
dentlichen Gerichten zu vermeiden. Das Verfahren
gilt fur die Mitgliedsbanken des BVR (im Folgenden
auch ,Bank” beziehungsweise ,Banken” genannt),
die sich zur Teilnahme hieran bereit erklart haben.'

1
Ombudsmann

(1) Bestellung

Das Schlichtungsverfahren wird vor einem Ombuds-
mann durchgefuhrt. Der Ombudsmann wird durch
den Vorstand des BVR in Abstimmung mit den zu-
standigen Gremien flur die Dauer von drei Jahren
bestellt. Seine Bestellung kann wiederholt werden.
Der Ombudsmann kann durch den Vorstand des
BVR in Abstimmung mit den zustandigen Gremien
von seinem Amt nur abberufen werden, wenn Tat-
sachen vorliegen, die eine unabhéangige Erledigung
der Schlichtertatigkeit nicht mehr erwarten lassen,
er nicht nur voribergehend an der Wahrnehmung
seines Amtes gehindert ist oder wenn ein vergleich-
bar wichtiger Grund gegeben ist.

Vor der Bestellung des Ombudsmannes teilt der BVR
dem Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (vzbv)
den Namen und den beruflichen Werdegang der als
Ombudsmann vorgesehenen Person mit. Wenn in-
nerhalb von zwei Monaten von dem vzbv schriftlich
keine Tatsachen vorgetragen werden, welche die
Qualifikation oder Unparteilichkeit der als Ombuds-
mann vorgesehenen Person in Frage stellen, wird
diese zum Schlichter bestellt.

(2) Fachliche Qualifikation
Der Ombudsmann muss die Befahigung zum Richter-
amt haben.

(3) Unabhéngigkeit

Der Ombudsmann ist in seiner Funktion als Schlich-
ter unabhangig und an Weisungen nicht gebunden.
Er darf in den letzten drei Jahren vor seiner Bestel-

lung weder beim BVR oder den kreditgenossen-
schaftlichen Regional- und Fachprufungsverbanden
noch bei einer Mitgliedsbank tatig gewesen sein.

(4) Bestellung mehrerer Personen

Zum Ombudsmann kénnen mehrere Personen bestellt
werden. Die Geschaftsverteilung einschlieBlich Ver-
tretungsregelung legt der Vorstand des BVR im Ein-
vernehmen mit diesen Personen vor jedem Geschafts-
jahr fest. Eine Anderung der Gesch&ftsverteilung ist
wahrend des Geschéftsjahres nur aus besonderem
Grund zulassig. Ist nur ein Ombudsmann im Amt, muss
ein Vertreter bestellt werden. Fur diesen gelten die
oben genannten Bestimmungen entsprechend.

(5) Befangenheit

Der Ombudsmann darf nicht in Streitfdllen tatig
werden, an deren Abwicklung er selbst beteiligt war.
Uber solche Streitfélle entscheidet sein Vertreter.

2

Kundenbeschwerdestelle
beim BVR

Beim BVR wird eine Kundenbeschwerdestelle einge-
richtet. Der Kundenbeschwerdestelle obliegt neben
der Vorprafung (Nummer 5) die gesamte Abwick-
lung des Verfahrens.

3

Voraussetzungen des
Schlichtungsverfahrens

(1) Anwendungsbereich

Eine Schlichtung durch den Ombudsmann ist még-
lich bei Meinungsverschiedenheiten zwischen ei-
nem Kunden und einer Bank Uber samtliche von der
Bank angebotenen Produkte und Dienstleistungen.
Das Schlichtungsverfahren kann auch durchgefuhrt
werden, wenn dem Beschwerdeflhrer entgegen der
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum
»Girokonto fur jedermann” die Einrichtung eines Gi-
rokontos auf Guthabenbasis verweigert worden ist.
Nicht zur Verfagung steht das Ombudsmannverfah-
ren fur Streitigkeiten der Banken untereinander.

(2) Ausnahmen
Eine Schlichtung durch den Ombudsmann ist nicht
moglich, wenn
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a) der Beschwerdegegenstand bereits bei einem Ge-
richt anhéngig ist, in der Vergangenheit anhéangig
war oder von dem Beschwerdefuhrer wahrend des
Schlichtungsverfahrens anhéngig gemacht wird;
dasselbe gilt, wenn ein Antrag auf Prozesskosten-
hilfe zurickgewiesen worden ist, weil die beabsich-
tigte Rechtsverfolgung keine Aussicht auf Erfolg
bietet, oder wenn die Streitigkeit durch auBerge-
richtlichen Vergleich beigelegt worden ist;

b) die Angelegenheit bereits Gegenstand eines
Schlichtungsvorschlages oder eines Schlichtungsver-
fahrens einer Schlichtungsstelle nach § 14 des Unter-
lassungsklagengesetzes oder einer anderen Gute-
stelle, die Streitbeilegung betreibt, ist oder in der
Vergangenheit war; dasselbe gilt, wenn ein solches
Verfahren von dem Beschwerdefliihrer wahrend des
Schlichtungsverfahrens anhangig gemacht wird;

¢) von dem Beschwerdefuhrer eine Strafanzeige we-
gen des Beschwerdegegenstandes erstattet worden
ist oder wahrend des Schlichtungsverfahrens erstat-
tet wird und der Beschwerdegegenstand nicht eine
Streitigkeit nach § 14 Absatz 1 des Unterlassungskla-
gengesetzes betrifft;

d) der Anspruch bei Anrufung des Ombudsmannes
bereits verjdhrt war und die Bank sich auf Verjah-
rung beruft;

e) sich die Beschwerde gegen ein Mitgliedsinstitut
des BVR richtet, das nicht am Ombudsmannverfah-
ren teilnimmt.

Der Ombudsmann soll die Schlichtung ablehnen,
wenn der Schlichtungsvorschlag die Entscheidung
Uber eine in der hoéchstrichterlichen Rechtsprechung
noch nicht entschiedene Grundsatzfrage erfordert.

4

Einvernehmliche Kldarung
durch die Bank

Im Falle einer Meinungsverschiedenheit Uber einen
Geschaftsvorfall sollte sich der Beschwerdefuhrer zu-
néchst an seine Bank wenden. Diese wird versuchen,
eine einvernehmliche Klarung herbeizufihren. Der
Beschwerdefuhrer kann sich jedoch auch unmittelbar
an die Kundenbeschwerdestelle beim BVR wenden.
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5
Vorpriifungsverfahren

(1) Einreichen der Beschwerde

Beschwerden sind schriftlich unter kurzer Schilde-
rung des Sachverhaltes und unter Beifigung der
zum Verstandnis des Vorganges notwendigen Un-
terlagen an die Kundenbeschwerdestelle beim BVR
zu richten. Der Beschwerdefuhrer hat zu versichern,
dass der Beschwerdegegenstand weder bei einem
Gericht noch bei einer Schlichtungsstelle nach § 14
des Unterlassungsklagengesetzes oder einer ande-
ren Gutestelle, die Streitbeilegung betreibt, anhan-
gig ist oder in der Vergangenheit war, dass nicht
bereits ein Antrag auf Prozesskostenhilfe zuruck-
gewiesen worden ist, weil die beabsichtigte Rechts-
verfolgung keine Aussicht auf Erfolg bietet, dass die
Streitigkeit nicht bereits durch auBergerichtlichen
Vergleich beigelegt worden ist und dass - soweit
der Beschwerdegegenstand nicht eine Streitigkeit
nach § 14 Absatz 1 des Unterlassungsklagengeset-
zes betrifft - von ihm keine Strafanzeige wegen
des Beschwerdegegenstandes erstattet worden ist.
Die Kundenbeschwerdestelle bestatigt schriftlich
den Eingang der Beschwerde und Ubersendet dem
Beschwerdefuhrer die vorliegende Verfahrensord-
nung, um ihn Gber den zukinftigen Verfahrensgang
zu unterrichten.

(2) Formale Vorpriifung

Die Kundenbeschwerdestelle stellt fest, ob sich die
Bank dem Ombudsmannverfahren angeschlossen
hat. Ist das nicht der Fall, gibt sie die Beschwerde bei
gleichzeitiger Benachrichtigung des Beschwerdefuh-
rers an die zustandige Schlichtungsstelle ab. Fehlt es
an einer zustandigen Schlichtungsstelle, sendet sie
die Beschwerde an den Beschwerdefuhrer zurtick.

Nimmt die Bank am Ombudsmannverfahren teil,
pruft die Kundenbeschwerdestelle die Unterlagen
und fordert den Beschwerdefthrer erforderlichen-
falls zur Erganzung auf. Far die Beantwortung setzt
sie ihm eine Frist von sechs Wochen. Kommt der Be-
schwerdeflihrer innerhalb der gesetzten Frist dieser
Aufforderung nicht nach oder lasst sich der Gegen-
stand der Beschwerde aus dessen Schilderung und
aus den beigeflugten Unterlagen einschlieBlich der
Stellungnahme der Bank nicht ableiten, kann das
Verfahren nicht durchgefiuhrt werden; die Kunden-
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beschwerdestelle teilt dies dem Beschwerdefuhrer
mit. Das Verfahren ist damit beendet. Es steht dem
Beschwerdefluhrer frei, unter Ergdnzung und Kon-
kretisierung eine neue Beschwerde zu erheben.

6
Schlichtungsverfahren

(1) Priifung der Zulassigkeit

Gelangt die Kundenbeschwerdestelle aufgrund
der von dem Beschwerdeflhrer eingereichten Un-
terlagen zu der Auffassung, dass die Beschwerde
gemaB Nummer 3 dieser Verfahrensordnung un-
zulassig ist, legt sie diese dem Ombudsmann zur
Entscheidung Uber die Zulassigkeit vor. Die Kun-
denbeschwerdestelle verfahrt ebenso, wenn sich
bei der weiteren Behandlung einer Beschwerde
ein Unzulassigkeitsgrund ergibt. SchlieBt sich der
Ombudsmann der Auffassung der Kundenbe-
schwerdestelle an, weist er die Beschwerde durch
schriftliche Mitteilung an den BeschwerdefUhrer
mit einem entsprechenden Hinweis als unzuldssig
ab. Halt er sie dagegen fur zulassig, wird das Ver-
fahren fortgesetzt.

(2) Einholen und Weiterleiten von Stellungnahmen
der Parteien

Beschwerden, die nach Einschatzung der Kunden-
beschwerdestelle zuldssig sind oder die durch Ent-
scheidung des Ombudsmannes flur zuldssig befun-
den werden, sind von der Kundenbeschwerdestelle
an den Vorstand der von der Beschwerde betrof-
fenen Bank oder an eine von diesem zuvor benann-
te Person oder Stelle weiterzuleiten. Die Bank muss
binnen einer Frist von einem Monat ab Zugang der
Beschwerde zu der Darstellung des Beschwerdefuh-
rers Stellung nehmen. Auf Antrag der Bank kann die
Kundenbeschwerdestelle eine Nachfrist von einem
Monat setzen. Der Beschwerdefthrer wird hiertber
informiert. Die Stellungnahme der Bank wird dem
Beschwerdefihrer durch die Kundenbeschwerde-
stelle zugeleitet. Die Kundenbeschwerdestelle weist
den Beschwerdefuhrer darauf hin, dass er die M6g-
lichkeit hat, sich binnen einer Frist von einem Monat
ab Zugang zu der Stellungnahme zu auBern. Fehlen
Unterlagen oder Ausfuhrungen, weist sie den Be-
schwerdefuhrer hierauf hin und gibt ihm in geeigne-
ten Fallen Gelegenheit, den Mangel innerhalb eines
Monats abzustellen.
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(3) Abgabe an den Ombudsmann

Sofern die Bank der Beschwerde nicht abhilft oder
diese sich nicht in sonstiger Weise erledigt, legt die
Kundenbeschwerdestelle den Vorgang nach Ablauf
der in Absatz 2 genannten Fristen dem Ombuds-
mann vor.

(4) Verfahren beim Ombudsmann

Der Ombudsmann kann ergédnzende Stellungnahmen
der Parteien zur Klarung des Sach- und Streitstandes
anfordern, wenn ihm dies erforderlich erscheint; er
kann die Parteien auch fernmundlich anhéren. Eine
Beweisaufnahme fuhrt er nicht durch, es sei denn,
der Beweis kann durch die Vorlegung von Urkunden
angetreten werden. Gelangt der Ombudsmann zu
dem Ergebnis, dass die Beschwerde unzuléssig ist,
weist er sie mit einem entsprechenden Hinweis ab.
Ansonsten unterbreitet er auf der Grundlage der
gesetzlichen Bestimmungen unter Beriicksichtigung
von Billigkeitserwdgungen einen Schlichtungsvor-
schlag. Der Schlichtungsvorschlag ergeht schriftlich,
enthalt eine Begriindung und wird den Parteien un-
mittelbar zugeleitet.

Die Parteien werden aufgefordert, binnen einer
Frist von sechs Wochen schriftlich gegentber der
Kundenbeschwerdestelle beim BVR zu erklaren, ob
sie den Schlichtungsvorschlag annehmen. Gleich-
zeitig sind sie darauf hinzuweisen, dass sie zur An-
nahme nicht verpflichtet und bei Nichtannahme
berechtigt sind, die Gerichte anzurufen. Nach Ab-
lauf der Frist teilt die Kundenbeschwerdestelle den
Parteien das Ergebnis der Schlichtung mit. Damit ist
das Verfahren abgeschlossen. Kommt eine Einigung
nicht zustande, erhalten die Parteien auf Wunsch
eine Mitteilung, die als ,Bescheinigung Uber einen
erfolglosen Einigungsversuch nach § 15 a Absatz 3
Satz 3 des Gesetzes betreffend die Einfihrung der
Zivilprozessordnung” zu bezeichnen ist.

(5) Bindungswirkung des Schlichtungsvorschlages
Der Schlichtungsvorschlag des Ombudsmannes ist
weder fur die Bank noch fir den Beschwerdefihrer
bindend. Beiden Parteien steht der Weg zu den or-
dentlichen Gerichten offen.
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7
Sonstiges

(1) Hemmung der Verjdhrung

Fur die Dauer des Schlichtungsverfahrens (Vorpru-
fungsverfahren und Schlichtung vor dem Ombuds-
mann) gilt die Verjahrung fur Anspriche, die Gegen-
stand des Verfahrens sind, als gehemmt.

(2) Vertretung
Es ist den Parteien freigestellt, sich in dem Verfahren
vertreten zu lassen.

(3) Kosten

Die Kosten des Ombudsmannverfahrens tragt
der BVR unter angemessener Beteiligung der von
Schlichtungsféllen betroffenen Banken. Jede Partei
tragt ihre eigenen Kosten und die ihrer Vertretung
selbst.

(4) Verschwiegenheitspflicht

Der Ombudsmann und die Mitarbeiter der Kunden-
beschwerdestelle sind gegentiber Dritten zur Ver-
schwiegenheit Gber alle die Parteien betreffenden
Tatsachen und Wertungen verpflichtet, von denen
sie im Rahmen eines Ombudsmannverfahrens Kennt-
nis erlangen.

(5) Tatigkeitsbericht
Die Kundenbeschwerdestelle veréffentlicht einmal
im Jahr einen Tatigkeitsbericht.

1 Eine Liste der am Verfahren teilnehmenden Banken wird in
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR gefiihrt und auf
Anfrage zur Verfigung gestellt.
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AuBergerichtliche Streit-
schlichtungsstellen im Bereich
Finanzdienstleistungen

Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank

Postfach 11 12 32
60047 Frankfurt am Main
www.bundesbank.de

Ombudsmann der genossenschaftlichen
Bankengruppe

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken
und Raiffeisenbanken - BVR

SchellingstraBe 4
10785 Berlin
www.bvr.de

Ombudsmann der privaten Banken
Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband deutscher Banken

Postfach 04 03 07
10062 Berlin
www.bankenverband.de

Ombudsmann der 6ffentlichen Banken
Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands
Kundenbeschwerdestelle

Postfach 11 02 72
10832 Berlin
www.voeb.de

Deutscher Sparkassen- und Giroverband*
Kundenbeschwerdestelle

CharlottenstraBe 47
10117 Berlin
www.dsgv.de

Ombudsstelle des BVI

Unter den Linden 42
10117 Berlin
www.ombudsstelle-investmentfonds.de

Ombudsstelle Geschlossene Fonds e. V.

Postfach 64 02 22
10048 Berlin
www.ombudsstelle-geschlossene-fonds.de

Ombudsverfahren der privaten Bausparkassen
Verband der Privaten Bausparkassen e. V.
Kundenbeschwerdestelle

Postfach 30 30 79
10730 Berlin
www.schlichtungsstelle-bausparen.de

Schlichtungsstelle der Landesbausparkassen

Postfach 74 48
48040 Miunster
www.lbs.de

Versicherungsombudsmann
Versicherungsombudsmann e. V.

Postfach 08 06 32
10006 Berlin
www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann Private Kranken- und
Pflegeversicherung

Postfach 06 02 22
10052 Berlin
www.pkv-ombudsmann.de

* Zentraler Ansprechpartner. Die Schlichtungsstellen sind teilweise bei den Regionalverbanden angesiedelt.
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