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Einleitung

Mit Wirkung vom 2. April 2002 wurde das Ombuds-
mannverfahren der deutschen genossenschaftlichen
Bankengruppe eingefiihrt. Seither haben Kunden
genossenschaftlicher Banken die Méglichkeit, Strei-
tigkeiten mit ihrer Bank auBergerichtlich und ohne
Kostenrisiko durch einen unabhangigen Schlichter
klaren zu lassen. Verbraucher wie Unternehmer sind
so in der Lage, ihre Streitigkeiten mit der Bank am
MaBstab der geltenden Rechtslage und unter Be-
racksichtigung von Billigkeitserwagungen mithilfe
des Ombudsmanns ohne Einschaltung eines ordent-
lichen Gerichts einer Losung zuzufuhren.

Grundlage des Ombudsmannverfahrensist 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 Ombudsmanns. In Nummer 2
VerfO ist bestimmt, dass beim Bundesverband der
Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken
(BVR) eine Kundenbeschwerdestelle eingerichtet
wird, der neben der Vorprafung (Nummer 5 VerfO)
die gesamte Abwicklung des Verfahrens obliegt.
Daneben sind in der Verfahrensordnung die Vor-
aussetzungen des Schlichtungsverfahrens (Nummer
3 und Nummer 4 VerfO) sowie der Verfahrensgang
(Nummer 5 und Nummer 6 VerfO) und die allge-
meinen Verfahrensgrundsatze (Nummer 7 VerfO)
geregelt.

Die Verfahrensordnung ist vom Bundesministerium
der Justiz genehmigt und entspricht den in § 7 Ab-
satz 3 der Schlichtungsstellenverfahrensordnung,
die wiederum ihre Rechtsgrundlage in § 14 Absatz
3 des Unterlassungsklagengesetzes (UKlaG) hat.

Die Verfahrensordnung steht - ebenso wie eine
Kurzinformation zum Verfahren (,Die Losung bei
Konflikten: Der Ombudsmann far Streitigkeiten
zwischen Kunde und Bank"”) — auf der Internetseite
des BVR? oder als Faltblatt zur Verfligung?.

Das Ombudsmannverfahren gilt fur alle Mitglieds-
banken des BVR, die ihre Teilnahme hieran erklart
haben. Von den 1.021 Mitgliedsinstituten des BVR*
nehmen 939 (92 Prozent) am Verfahren teil. Auf
www.bvr.de kann jeder Beschwerdefihrer per Such-
funktion Uberpritfen, ob die eigene Bank am Om-
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budsmannverfahren teilnimmt. Eine Liste der Banken,
die ihre Teilnahme erklart haben, halt die Kunden-
beschwerdestelle ebenfalls bereit.

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
furdie Behandlung der Beschwerden in der Bank zen-
tral zustandig und stehen dartber hinaus dem Om-
budsmann und der Kundenbeschwerdestelle beim
BVR fur Auskinfte und Rucksprachen zur Verfagung.

Ein Ombudsmannverfahren ist bei jeder Meinungs-
verschiedenheit zwischen einem Kunden und einer
Bank Uber von der Bank angebotene Produkte und
Dienstleistungen méglich.

Beschweren kénnen sich sowohl Privatkunden als
auch Firmenkunden. Daneben steht das Ombuds-
mannverfahren offen fur BlUrger, denen entgegen
der Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft
zum ,Girokonto fur jedermann” die Einrichtung
oder die Fortfuhrung eines Guthabenkontos verwei-
gert worden ist.

Soweit es um Streitigkeiten aus der Anwendung der
Vorschriften des Burgerlichen Gesetzbuchs (BGB) be-
treffend Fernabsatzvertrage Uber Finanzdienstleis-
tungen, des Verbraucherkreditrechts (§§ 491 bis 509
des BGB) oder des Zahlungsdiensterechts (§§ 675 ¢
bis 676 ¢ des BGB) geht, wird gleichzeitig eine 6f-
fentlich-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 diejenigen Kreditinstitute, die dem BVR
angehoéren und an dem dort eingerichteten Schlich-
tungsverfahren teilnehmen, auf den BVR Ubertragen
(§ 14 Absatz 3 UKlaG in Verbindung mit § 7 Absatz 1
Nummer 4 der Schlichtungsstellenverfahrensver-
ordnung). Somit ist die Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank nur subsidiar zustandig fur
Schlichtungen von Streitigkeiten im Bereich der oben
genannten gesetzlichen Vorschriften, sofern ein Mit-
gliedsinstitut des BVR nicht am Ombudsmannverfah-
ren des Verbandes teilnimmt.
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Daneben ist das Ombudsmannverfahren als sonstige
Gutestelle im Rahmen der obligatorischen auBerge-
richtlichen Streitschlichtung anerkannt. Mit § 15 a
des EinfUhrungsgesetzes zur Zivilprozessordnung
(EGZPO) ist den Bundeslandern die Moglichkeit er-
o6ffnet worden, in bestimmten Fallen (unter ande-
rem bei vermdgensrechtlichen Streitigkeiten mit
einem Streitwert von nicht mehr als 750 Euro) die
Zulassigkeit einer zivilrechtlichen Klage von der
vorherigen erfolglosen Durchfihrung eines auBer-
gerichtlichen Streitschlichtungsverfahrens vor einer
staatlich eingerichteten oder anerkannten Gutestel-
le oder einer sonstigen Gutestelle (§ 15 a Absatz 3
EGZPO) abhangig zu machen.

Kommt der BeschwerdefUhrer aus einem Bundes-
land, das von der Offnungsklausel Gebrauch ge-
macht hat, und will er klagen, erhéalt er auf Anfor-
derung von der Kundenbeschwerdestelle beim BVR
eine Bescheinigung Uber einen erfolglosen Eini-
gungsversuch, die er sodann mit der Klage einzurei-
chen 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 fur Finanz-
dienstleistungen (FIN-NET) erklart, dem mittlerwei-
le 56 anerkannte Streitschlichtungseinrichtungen
aus 25 Staaten des europdischen Wirtschaftsraums
(Europaische Union sowie Island, Liechtenstein und
Norwegen) angeschlossen sind.

EINLEITUNG 4

Ombudsmann

Der Begriff Ombudsmann kommt aus dem Schwe-
dischen und bedeutet Ubersetzt etwa ,Sach-
walter” oder ,Treuhdander”. In Schweden, wo
der erste ,Justitieombudsman” im Jahre 1809
eingesetzt wurde, bezeichnet er eine vom
Parlament beauftragte, unabhdngige Ver-
trauensperson, deren Aufgabe es ist, Entschei-
dungen der Verwaltung zu kontrollieren und so
die Biirger vor behdrdlicher Willkir zu schit-
zen. Heute ist das aus der schwedischen Ver-
fassungsentwicklung stammende Amt weltweit
zum Synonym fir eine volksnahe Wahrung von
Blrger- und Verbraucherinteressen geworden.

1

Im Anhang abgedruckt.

2

www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle.

3

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

4

Stand: Juli 2016.



§ 15 a EGZPO

(1

Durch Landesgesetz kann bestimmt werden, dass die Erhebung der Klage erst zuldssig ist, nachdem von ei-
ner durch die Landesjustizverwaltung eingerichteten oder anerkannten Gutestelle versucht worden ist, die
Streitigkeit einvernehmlich beizulegen

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

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 durchgefihrt 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
fuar

Mithilfe des FIN-NET, das am 1. Februar 2001 ein-
gerichtet wurde, soll die auBergerichtliche Beile-
gung grenzUberschreitender Streitigkeiten zwischen
Anbietern von Finanzdienstleistungen und Verbrau-
chern im europaischen Wirtschaftsraum erleichtert
werden. Grundlage des Netzwerks 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 Finanzdienstleistungs-
anbieter als auch der Verbraucher der Informations-
austausch und die Zusammenarbeit zwischen den
in den Mitgliedstaaten bereits bestehenden auBer-
gerichtlichen Schlichtungsverfahren mit dem Ziel
gefordert werden, dass Kundenbeschwerden mog-
lichst schnell zu der zustédndigen Schlichtungsein-
richtung gelangen.

EINLEITUNG 4

Schlichtungsstellen
Finanzdienstleistungen

Weitere Informationen rund um das FIN-NET, ins-
besondere zu den angeschlossenen nationalen
Schlichtungsstellen, sowie die bislang erschienenen
Tatigkeitsberichte kénnen unter www.fin-net.eu
abgerufen werden.

Im Berichtszeitraum hatte die Kundenbeschwerde-
stelle beim BVR vier grenzlberschreitende Streitig-
keiten zu verzeichnen, die alle in die Zustandigkeit
des Ombudsmanns fielen, weil sie von Kunden am
Verfahren teilnehmender (inlandischer) Banken ein-
gereicht waren, die ihren Wohnsitz im europaischen
Ausland haben.

Netzwerk der Schlichtungsstellen fur Finanzdienstleistungen
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Die

Zum ersten Ombudsmann der genossenschaftlichen
Bankengruppe wurde Dr. Alfons van Gelder bestellt.
Er war bis zum Eintritt in den Ruhestand im Jahre
2001 Richter am XI. Zivilsenat des Bundesgerichts-
hofs, der unter anderem flur Bank- und Bérsenrecht
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 infrage stellenden
Einwande erhoben hatte — fur jeweils eine weitere
Amtsperiode von drei Jahren zum Ombudsmann der
genossenschaftlichen Bankengruppe.

DIE OMBUDSPERSONEN 11

Ombudspersonen

Seit Oktober 2015 Ubt Professor Dr. Franz Hauser
sein Amt als Ombudsmann fur die genossenschaft-
liche Bankengruppe aus; er war seit 2002 Stellver-
treter des Ombudsmanns. Professor Dr. Franz Hauser
war Co-Direktor des Instituts fr Deutsches und In-
ternationales Bank- und Kapitalmarktrecht der Juris-
tenfakultat der Universitat Leipzig und vormaliger
Rektor der Universitat Leipzig.

Im Februar 2015 nahmen die Herren Gerhard Gotz,
Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht Bam-
berg, sowie Werner Borzutzki-Pasing, Vorsitzender
Richter am Oberlandesgericht Dusseldorf a.D., ihre
Amter als Ombudsmanner auf.
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Dr. Alfons van Gelder

1936
Geboren in Oberhausen/Nordrhein-Westfalen
1956-60

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

1965

GrofBe 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

DIE OMBUDSPERSONEN

Prof. Dr. Franz Héauser

1945

Geboren in Limburg an der Lahn
1965-69

Studium der Rechtswissenschaft an den
Universitaten Marburg und Bonn

1974

Zweite juristische Staatsprifung

1978

Promotion

1991

Habilitation mit der Lehrbefugnis fur die
Facher Biirgerliches Recht, Handels- und
Gesellschaftsrecht und Arbeitsrecht
1993

Ernennung zum Universitdtsprofessor
2003-10

Rektor der Universitdt Leipzig

2011

Versetzung in den Ruhestand

2015

Tétigkeit als Ombudsmann der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe
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Gerhard Gotz

1951

Geboren in Neudrossenfeld

1972-76

Studium der Rechtswissenschaften

an der Friedrich-Alexander-Universitat
Erlangen-Nirnberg

1979

Zweite juristische Staatsprifung

1967

Promotion

1979-80

Richter auf Probe am Landgericht Bayreuth
1981-83

Staatsanwalt bei der Staatsanwaltschaft
Bayreuth

1983-91

Richter am Amtsgericht Kulmbach
1991-94

Richter am Landgericht Bayreuth

1994-96

Staatsanwalt als Gruppenleiter bei der
Staatsanwaltschaft Bayreuth

2003-08

Vizeprdsident des Landgerichts Hof
2008-16

Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht
Bamberg

2015

Bestellung zum Ombudsmann der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe
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Werner Borzutzki-Pasing
1950

Geboren in Merode

1970-77

Studium der Rechtswissenschaften
an der Universitat Koln

1980
Zweite juristische Staatsprifung
1980-81

Richter auf Probe am Landgericht Kdln
1982-2000

Richter am Landgericht Kéln

2000-10

Ernennung zum Richter am Oberlandesgericht
Kéln

2010-15

Ernennung zum Vorsitzender Richter am
Oberlandesgericht Disseldorf

2015

Versetzung in den Ruhestand

2016

Bestellung zum Ombudsmann der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe
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Europarechtliche Regulierung
der Streitschlichtung
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FEuroparechtliche
Streitschlichtung

der

Die Mitgliedstaaten der EU hatten bis zum 9. Juli
2015 die Richtlinie Uber die alternative Beilegung
verbraucherrechtlicher Streitigkeiten vom 21. Mai
2013 (ADR-Richtlinie) in nationales Recht umzuset-
zen. Mit der Richtlinie wird europaweit ein grofB3er
Schritt hin zu einer umfassenden auBergerichtlichen
Streitschlichtung unternommen. Mit etwas Verspa-
tung hat der deutsche Gesetzgeber das Gesetz vom
19. Februar 2016 verabschiedet, das am 25. Februar
2016 im Bundesgesetzblatt verkiindet wurde' und in
Teilen am 1. April 2016 in Kraft trat.

Durch das Gesetz zur Umsetzung der Richtlinie
Uber alternative Streitbeilegung in Verbraucher-
angelegenheiten und zur Durchfuhrung der Ver-
ordnung Uber Online-Streitbeilegung in Verbrau-
cherangelegenheiten soll sichergestellt werden,
dass fuar jegliche Streitigkeiten zwischen einem
Verbraucher und einem Unternehmen eine au-
Bergerichtliche Streitbeilegung ermdoglicht wird.
Der ordentliche Rechtsweg wird — wie bisher - da-
durch nicht beschrankt, vielmehr erganzen sich die
Moglichkeiten zur auBergerichtlichen Schlichtung
einerseits sowie der gerichtlichen Klarung von
Streitigkeiten andererseits. Die Vorteile der auBer-
gerichtlichen Streitschlichtung liegen dabei auf der
Hand: Der Kunde kann eine Streitigkeit weniger
féormlich, unentgeltlich und schnell aufklaren las-
sen. Der Unternehmer kann auf freiwilliger Basis
die Kundenzufriedenheit durch ein geeignetes Be-
schwerdemanagement steigern. Die Beflrchtung,
die alternative Streitbeilegung flhre zu einer von
Prozessschwund begleiteten Privatisierung der Justiz,
durfte unberechtigt sein.

Herzstlick des Gesetzes ist das in Artikel 1 geregel-
te Gesetz Uber die alternative Streitbeilegung in
Verbrauchersachen (Verbraucherstreitbeilegungsge-
setz, VSBG), das in seinem sachlichen Anwendungs-
bereich auch fur Verbraucherschlichtungsstellen
gilt, die nach anderen gesetzlichen Vorschriften
anerkannt, beauftragt oder eingerichtet wurden,
sofern diese anderen Vorschriften keine abwei-
chenden Regelungen treffen. So gilt das VSBG also
grundsatzlich auch fur die Kundenbeschwerde-
stelle des BVR, die sich nach § 14 Absatz 3 UKlaG als
private Verbraucherschlichtungsstelle anerkennen
lassen wird.

EUROPARECHTLICHE REGULIERUNG DER STREITSCHLICHTUNG 16

ECKPUNKTE DES NEUEN VERBRAUCHERSTREIT-

BEILEGUNGSGESETZES

Regulierung

Die Organisation, Finanzierung und die Verfahrens-
ordnung der Kundenbeschwerdestelle des BVR
muss jedoch vorrangig den Vorschriften des UKlaG
und der vom Bundesministerium der Justiz und fur
Verbraucherschutz noch zu erlassenden Rechtsver-
ordnung entsprechen. Die Regelungen in der noch
zu erlassenden Verordnung tber die Verbraucher-
schlichtungsstellen im Finanzbereich nach § 14 UKlaG
und ihr Verfahren (kurz: Finanzschlichtungsstellen-
verordnung oder FinSV) haben somit Vorrang vor
den entsprechenden Regelungen des VSBG. Die
FinSV lag zum Zeitpunkt des Redaktionsschlusses
nur im Entwurf vor.

Nicht zuletzt deswegen hat der Gesetzgeber in
der Ubergangsvorschrift des § 16 Absatz 2 UKlaG
geregelt, dass die Schlichtungsstellen der Verban-
de, denen die Schlichtungsaufgabe gemaB § 7 Ab-
satz 1 und 2 der Schlichtungsstellenverfahrensver-
ordnung bereits wirksam Ubertragen wurde, bis zum
1. Februar 2017 als anerkannte private Verbraucher-
schlichtungsstellen gelten. Die Kundenbeschwerde-
stelle des BVR kann somit wahrend dieser Ubergangs-
zeit weiter tatig sein nach den bisherigen rechtlichen
Rahmenbedingungen, bis sie ihre Verfahrensord-
nung an die Neuregelungen der FinSV angepasst
hat und als private Verbraucherschlichtungsstelle
anerkannt wird.

1
Bundesgsetzblatt | 2016, 2542.
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Eckpunkte des

EUROPARECHTLICHE REGULIERUNG DER STREITSCHLICHTUNC 6
ECKPUNKTE DES NEUEN VERBRAUCHERSTREIT-
BEILEGUNGSGESETZES 17

e uen

Verbraucherstreitbeilegungs-

gesetzes

Die Abschnitte 1 bis 3 (§§ 1-29 VSBG) regeln sowohl
die Voraussetzungen als auch das Verfahren von pri-
vaten Verbraucherschlichtungsstellen, die auf Antrag
die auBergerichtliche Beilegung von Streitigkeiten
aus einem Verbrauchervertrag geméaB § 310 Absatz 3
BGB oder Uber dessen Bestehen durchfuhrt; arbeits-
vertragliche Streitigkeiten sowie nichtwirtschaftli-
che Dienstleistungen sind von der Streitschlichtung
ausdrucklich ausgeschlossen.

Der Streitmittler muss Uber die Rechtskenntnisse,
insbesondere im Verbraucherrecht, das Fachwissen
und die Fahigkeiten verfligen, die fur die Beilegung
von Streitigkeiten erforderlich sind. Er muss die Be-
fahigung zum Richteramt besitzen oder aber zertifi-
zierter Mediator sein.!

Wesentliche Neuregelungen im VSBG sind die neuen
Informationspflichten der Unternehmen und der
Verbraucherschlichtungsstellen. Allgemein haben
Unternehmen ab dem 1. Februar 2017 den Verbrau-
cher dartber auf ihrer Website und zusammen mit
ihren Allgemeinen Geschaftsbedingungen zu infor-
mieren, inwieweit sie bereit sind, am Streitbeile-
gungsverfahren einer Verbraucherschlichtungsstelle
teilzunehmen, und auf die zustandige Verbraucher-
schlichtungsstelle hinzuweisen. Dasselbe gilt, wenn
in einem konkreten Einzelfall ein Streit nicht beige-
legt werden konnte.

Erganzt wird diese Informationspflicht durch die
Verpflichtung der Unternehmen nach Artikel 14 der
EU-Verordnung Uber Online-Streitbeilegung in Ver-
braucherangelegenheiten, auf ihrer Website einen
Link zur sogenannten OS-Plattform der EU-Kom-
mission einzustellen und ihre E-Mail-Adresse an-
zugeben. Die OS-Plattform soll Verbrauchern eine
einfache, effiziente, schnelle und kostenglnstige
auBergerichtliche Moglichkeit zur Losung von Strei-
tigkeiten bieten, die sich aus Online-Rechtsgeschaf-
ten ergeben. Hierzu hat die EU-Kommission zum
15. Februar 2016 eine internetgestutzte Plattform
mit einer Datenbank der anerkannten Streitbei-
legungsstellen in der Europdischen Union einge-
richtet. Der Zugang des Verbrauchers zur EU-Platt-
form erfolgt unter dem Link: http://ec.europa.eu/
consumers/odr. Sinn und Zweck dieser Plattform ist,
dass Verbraucher, die einen Online-Dienstleistungs-

vertrag oder einen Online-Kaufvertrag mit Unter-
nehmen beziehungsweise einem genossenschaft-
lichen Kreditinstitut abgeschlossen haben, sich mit
ihrer Beschwerde an eine zentrale Anlaufstelle wen-
den koénnen. Selbstverstandlich kénnen sich diese
Kunden auch direkt an die Kundenbeschwerdestelle
des BVR wenden.

SchlieBlich muss die Kundenbeschwerdestelle des
BVR auf ihrer Website klar und verstandlich Infor-
mationen unter anderem zur Erreichbarkeit, Zustan-
digkeit, zur Anerkennung als private Verbraucher-
schlichtungsstelle, zum Ablauf und den Kosten des
Verfahrens vorhalten.

Eine freiwillige Beantragung der Anerkennung
der Kundenbeschwerdestelle des BVR als private
Verbraucherschlichtungsstelle vermeidet die nur
subsidiar gegebene gesetzliche Zustandigkeit der
behordlichen Verbraucherschlichtungsstellen, bei-
spielsweise der Deutschen Bundesbank beziehungs-
weise Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsauf-
sicht, vergleiche § 14 Absatz 1 UKlaG. Die Lander
haben dartber hinaus ein erganzendes Angebot
an behoérdlichen Verbraucherschlichtungsstellen be-
reitzustellen, vergleiche § 29 VSBG. Der Antrag auf
Anerkennung als private Verbraucherschlichtungs-
stelle wird vom Bundesamt fur Justiz bearbeitet und
setzt Angaben zum Trégerverein, zur Schlichtungs-
stelle und zu den materiellen Anerkennungsvoraus-
setzungen gemaB § 24 VSBG voraus.

Ohne Zweifel erfahrt die auBergerichtliche Streit-
schlichtung durch die Neuregelungen eine Starkung.
Der Zugang des Verbrauchers zum Recht wird in
der Breite des Verbraucherrechts erleichtert, ohne
dass eine Anderung der Rechtskultur als solche zu
erwarten ist.

1

Das VSBG ist hier strenger als die ADR-Richtlinie, die nur
ein allgemeines Rechtsverstandnis des Streitmittlers
verlangt (vergleiche Erwdgungsgrund Nummer 36).
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Eingdange/Ergeb

Die Kundenbeschwerdestelle wurde nach zwei Ent-
scheidungen des Bundesgerichtshofs vom 28. Oktober
2014" auch im Jahr 2015 mit einer erheblich héhe-
ren Anzahl von Beschwerden zum Thema Kreditbe-
arbeitungsentgelte konfrontiert. Die Bearbeitung
der Flut von Beschwerden, die noch im Jahr 2014
bei der Kundenbeschwerdestelle eingegangen sind,
konnte selbst im Jahr 2015 noch nicht vollstandig
abgeschlossen werden. Wegen der Vielzahl der Ein-
gaben konnten bis zum Stichtag 31. Juli 2016, der
diesem Tatigkeitsbericht zugrunde liegt, nicht alle
Beschwerdeeingdnge aus dem Jahr 2015 erfasst
werden. Es fehlen jedoch lediglich die zum Thema
Kreditbearbeitungsentgelt eingegangenen Beschwer-
den im Zeitraum ab Marz 2015. Alle Beschwerdeein-
gange zu den Ubrigen Themen wurden erfasst. Die
folgenden statistischen Angaben beziehen sich somit
auf die bis zum oben genannten Stichtag erfassten
Beschwerden.

Vom 1. Januar bis einschlieBlich 31. Dezember 2015
waren insgesamt 3.435 schriftliche Eingaben zu ver-
zeichnen. 3.124 davon waren Beschwerden, die in
die Zustandigkeit des Ombudsmanns fielen.

Weitere 94 Beschwerden richteten sich gegen
Mitgliedsbanken des BVR, die nicht am Ombuds-
mannverfahren teilnehmen. 18 davon, die fast
ausschlieBlich die Anwendung des Verbraucher-
kreditrechts betrafen, wurden andiesodann zustan-
dige Schlichtungsstelle bei der Deutschen Bundes-
bank abgegeben. Fiunf Beschwerden wurden an den
jeweils zustandigen regionalen Prufungsverband
weitergeleitet. Weitere acht Eingaben, mit de-
nen die Einrichtung beziehungsweise Fortfihrung
eines Guthabenkontos begehrt wurde, konnten
an die far das Thema ,Girokonto fur jedermann”
zustandige Abteilung des BVR abgegeben werden,
die sich der Vorgdange annahm. 62 Beschwerde-
fuhrer wurden schriftlich dartber informiert,
dass die Bank nicht am Ombudsmannverfahren
teilnimmt. Eine Beschwerde wurde nicht weiter-
verfolgt.

41 Eingaben betrafen andere Verbundinstitute. Sie
wurden - soweit das Institut an einem Schlichtungs-
verfahren teilnimmt - zustéandigkeitshalber abgege-
ben, so zum Beispiel an die Kundenbeschwerdestelle
beim Verband der privaten Bausparkassen.

EINGANGE/ERGEBNISSE 20
ERGEBNISUBERBLICK 2015 24
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Weitere 64 Beschwerden richteten sich gegen Fremd-
institute (zum Beispiel private Banken oder Sparkas-
sen). Sie wurden an die jeweils zustandige Schlich-
tungsstelle (so an den Ombudsmann der privaten
Banken oder an die Kundenbeschwerdestelle beim
Deutschen Sparkassen- und Giroverband) abgege-
ben. In den Ubrigen Fallen wurden die Beschwerde-
fuhrer Uber die fehlende Zustandigkeit informiert.

Daneben waren - neben ungezéhlten telefonischen
Anfragen — noch 112 schriftliche Anfragen zum Ver-
fahren zu verzeichnen.

Insgesamt 3.124 Beschwerden richteten sich gegen
Mitgliedsbanken des BVR, die am Ombudsmann-
verfahren teilnehmen.

Schriftliche Eingaben insgesamt 3.435
Beschwerden tber am Verfahren 3.124
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden tber nicht am Verfahren 94
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden (ber andere 41
Verbundinstitute

Beschwerden (ber Fremdinstitute 64
Anfragen zum Verfahren 112

483 Beschwerdefuhrer haben die Angelegenheit
nicht weiterverfolgt (412) beziehungsweise ihre Be-
schwerde zurltckgezogen (71) — oft, nachdem sie von
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR vorsorglich
darauf hingewiesen worden waren, dass ihre Be-
schwerde unzulassig gemaB der Verfahrensordnung
sei. 84 Beschwerdefuhrer wunschten keine Streit-
schlichtung, sondern eine Rechtsberatung. Sie wurden
gebeten, sich an eine Verbraucherberatungsstelle be-
ziehungsweise eine Rechtsanwaltskanzlei zu wenden.

Von den im Ombudsmannverfahren abschlieBend be-
handelten 1.088 Vorgangen konnten 319 — also 29,3 Pro-
zent (Vorjahr: 69,5 Prozent) — im Sinne der erklarten
Zielsetzung des Verfahrens bereits im Rahmen der
Vorprufung durch die Kundenbeschwerdestelle beim
BVR einer einvernehmlichen Lésung zugefihrt wer-
den: In 231 von diesen Fallen wurde dem Begehren
des Beschwerdefuhrers ganz entsprochen.
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In weiteren 78 Fallen konnte eine Einigung zwischen
den Parteien erzielt werden. In 10 Fallen lieB sich
der Streit schon dadurch beilegen, dass der Vorgang
nachvollziehbar erldutert beziehungsweise ein Miss-
verstandnis aufgeklart wurde.

Der Anteil von bereits im Vorfeld einvernehmlich bei-
gelegten Vorgangen zeigt, dass es sich bewahrt hat,
bei den Banken Ansprechpartner zu benennen, die
mit der notwendigen Kompetenz ausgestattet sind,
im Einzelfall zu entscheiden, ob einer Beschwerde —
sei es aus Rechtsgriinden, sei es im Wege der Kulanz -
abgeholfen werden kann. Erkennt der Ansprechpart-
ner, dass einem Mitarbeiter ein Fehler unterlaufen
ist, oder erhalt er von der Kundenbeschwerdestelle
beim BVR einen entsprechenden Hinweis, so wird er
bemuht sein, der Beschwerde hausintern abzuhelfen.
Eine Rolle spielt dabei sicher nicht zuletzt, dass die
Banken sich von dem Ombudsmann ebenso wenig
wie von den Gerichten gerne Fehler vorwerfen las-
sen. Auch Hinweise der Kundenbeschwerdestelle auf
eine entgegenstehende Schlichtungspraxis des Om-
budsmanns fihren fast immer dazu, dass die Bank ih-
ren Rechtsstandpunkt noch einmal Uberdenkt. Lasst
sich der Vorgang nicht mehr in jeder Einzelheit auf-
klaren oder ist die Rechtslage unklar, wird haufig von
der Bank ein Vergleichsvorschlag gemacht. Wird die-
ser von dem BeschwerdefUhrer akzeptiert, kann das
Verfahren ebenfalls abgeschlossen werden. Dasselbe
gilt, wenn Anlass fur die Beschwerde ein Verstand-
nisproblem beziehungsweise eine falsche Vorstellung
von der Rechtslage war und das Missverstandnis auf-
geklart werden kann.

Dem Ombudsmann mussen dann nur noch die nicht
im Vorprufungsverfahren zu behebenden Kontro-
versen vorgelegt werden. Von den abschlieBend be-
handelten Fallen waren dies 769. 207 davon - also
immerhin 27 Prozent - erfillten nicht die Zulassig-
keitsvoraussetzungen, weil etwa zur Klérung des
streitigen Sachverhalts eine Beweisaufnahme (meist
Zeugenvernehmung) erforderlich gewesen ware
(Nummer 6 Absatz 4 VerfO), die Angelegenheit be-
reits die Gerichte oder die Staatsanwaltschaft be-
schaftigte (Nummer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstaben a
und ¢ VerfO), der mégliche Anspruch bei Einleitung
des Ombudsmannverfahrens bereits verjahrt war und
die Bank die Einrede der Verjahrung erhoben hatte
(Nummer 3 Absatz 2 Satz 1 Buchstabe d VerfO) oder
die Beschwerde nicht — wie es die Verfahrensordnung

EINGANGE/ERGEBNISSE 20
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verlangt — eine Meinungsverschiedenheit Gber von
der Bank angebotene Produkte oder Dienstleistun-
gen betraf (vergleiche Nummer 3 Absatz 1 VerfO),
sondern etwa Fragen der genossenschaftlichen Mit-
gliedschaft zum Gegenstand hatte. Die Beschwerde-
fuhrer erhielten in diesen Féllen einen Bescheid des
Ombudsmanns mit einer kurzen Begriindung sowie
dem Hinweis, dass eine Schlichtung nicht méglich sei.

In 562 Fallen haben die Parteien einen Schlichtungs-
vorschlag erhalten, verbunden mit dem Hinweis, dass
sie nicht verpflichtet sind, ihn anzunehmen.

In 387 Fallen (68,9 Prozent) hat die Bank recht be-
kommen. Dass dieser Anteil so hoch ist, hangt damit
zusammen, dass vergleichsweise viele Beschwerde-
fuhrer eine falsche Vorstellung von der Rechtslage
haben, an der sie unbeirrt festhalten. Eine Erledi-
gung im Vorfeld ist deshalb in solchen Fallen nur sel-
ten moéglich. Immerhin haben in 63 von diesen Féllen
(16,3 Prozent) die Beschwerdefiuhrer den fur sie
unglnstigen Schlichtungsvorschlag akzeptiert und
letztlich eingesehen, dass sie sich in einem Rechtsirr-
tum befunden hatten. Ausschlaggebend ist gerade in
den Fallen, in denen den Erwartungen des Beschwer-
defuhrers nicht entsprochen werden kann, dass der
Ombudsmann sorgfaltig begrindet, dass und wa-
rum die Bank korrekt gehandelt und ihn nicht, wie
er meinte, ,Uber den Tisch gezogen” hat. Auch und
gerade in diesen Fallen zeigt sich, dass das Ombuds-
mannverfahren dauerhaft Rechtsfrieden schaffen
und damit den Parteien den Weg fir eine weitere
vertrauensvolle Zusammenarbeit ebnen kann.

In insgesamt 175 Fallen hat somit der Beschwerde-
fahrer im Schlichtungsverfahren recht bekommen.
Zahlt man die 319 bereits im Vorfeld einvernehmlich
geklarten Vorgange hinzu, dann kann festgestellt
werden, dass von den im Ombudsmannverfahren
abschlieBend behandelten und zum Verfahren zu-
gelassenen 881 Beschwerden (= 1.088 im Ombuds-
mannverfahren behandelte Beschwerden abzig-
lich 207 unzulassige Eingaben) insgesamt 494, also
56,1 Prozent, zugunsten der Kunden ausgegangen
sind (siehe Grafik auf Seite 22). In weiteren 63 Fallen
haben die Kunden zwar nicht recht bekommen; da
der Ombudsmann sie aber davon Uberzeugen konn-
te, dass sie sich in einem Rechtsirrtum befanden,
sind auch diese Falle letztendlich zur Zufriedenheit
(beider Parteien) geklart worden.

1
X1 ZR 348/13 und XI ZR 17/14.
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Musterdokument flr ein
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 Schlichtungsvorschlags
auf dem nachstehenden Formular zu erklaren, ob sie den Schlichtungsvorschlag annehmen oder nicht.
Schweigen gilt als Nichtannahme. Das Formular ist ausgeftllt 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
Ergebnisiberblick 2015
(bis zum 31. Juli 2016 erfasste Eingdnge)
Insgesamt 3.124 Beschwerden richteten sich gegen Mitglieds-
banken des BVR, die am Ombudsmannverfahren teilnehmen.
Beschwerden iiber am Verfahren teilnehmende Banken 3.124
Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 1.469
Vorgang abgeschlossen’ 1.655
Beschwerde nicht weiterverfolgt oder zuriickgezogen 483
AusschlieBlich Rechtsberatung gewiinscht 84
Im Ombudsmannverfahren behandelte Beschwerden 1.088
Im Vorprifungsverfahren gekldrte Beschwerden 319
Begehren ganz entsprochen 231
Einigung erzielt 78
Vorgang erldutert/Missverstandnis aufgeklart 10
Dem Ombudsmann vorzulegende Beschwerden 769
Als unzulédssig abgewiesen 207
— Anderweitige Anhdngigkeit 9
— Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen 0
— AuBergerichtlicher Vergleich 1
— Gegenstand eines anderen Schlichtungsverfahrens 3
— Strafanzeige erstattet 6
— Verjdhrung 29
— Rechtsgrundsdtzliche Bedeutung 5
— Beweisaufnahme erforderlich 54
— Geschaftspolitische Entscheidung 17
— Kein Ziel im Sinne der Verfahrensordnung 38
— Beschwerdegegenstand nicht ermittelbar 15
— Satzungsrechtliche Fragen 14
— Kunde-Bank-Beziehung nicht betroffen 2
— Kein Kunde 9
— Sonstiges 5
Schlichtungsvorschlag ergangen 562
— Zugunsten des Kunden 154
- von beiden Parteien angenommen 69
- von der Bank nicht angenommen 85
— Vergleich angeregt 21
-von beiden Parteien angenommen 12
-vom Kunden nicht angenommen 5
- von der Bank nicht angenommen 4
— Zugunsten der Bank 387
- von beiden Parteien angenommen 63
-vom Kunden nicht angenommen 324

1
Stand: 31. Juli 2016.
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Statistik
RiUckblick auf 2014

Nicht alle Beschwerden aus dem Jahr 2014 konnten im Laufe des
Jahres 2015 abgeschlossen werden, wie der statistische Uberblick
zeigt:

Beschwerden iiber am Verfahren teilnehmende Banken 17.863
Vorgang noch in Bearbeitung befindlich 3.881
Vorgang abgeschlossen 13.982
Beschwerde nicht weiterverfolgt oder zuriickgezogen 1.922
AusschlieBlich Rechtsberatung gewiinscht 113
Im Ombudsmannverfahren behandelte Beschwerden 11.947
Im Vorprifungsverfahren gekldrte Beschwerden 8.589
Begehren ganz entsprochen 7.352
Einigung erzielt 639
Vorgang erldutert/Missverstandnis aufgeklart 598

Dem Ombudsmann vorzulegende Beschwerden 3.358

Als unzulédssig abgewiesen 1.026

— Anderweitige Anhdngigkeit 15

— Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen 1

— AuBergerichtlicher Vergleich 4

— Gegenstand eines anderen Schlichtungsverfahrens 31

— Strafanzeige erstattet 4

— Verjdhrung 561

— Rechtsgrundsétzliche Bedeutung 28

— Beweisaufnahme erforderlich 109

— Geschaftspolitische Entscheidung 33

— Kein Ziel im Sinne der Verfahrensordnung 106

— Beschwerdegegenstand nicht ermittelbar 70

— Satzungsrechtliche Fragen 15

— Kunde-Bank-Beziehung nicht betroffen 1

— Kein Kunde 14

— Sonstiges 34
Schlichtungsvorschlag ergangen 2.332

— Zugunsten des Kunden 607

-von beiden Parteien angenommen 321

- von der Bank nicht angenommen 286

— Vergleich angeregt 4

- von beiden Parteien angenommen 2

- von der Bank nicht angenommen 2

— Zugunsten der Bank 1.721

- von beiden Parteien angenommen 424

-vom Kunden nicht angenommen 1.297
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Sachgebiete
Privatkundengeschaft
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Die von Privatkunden eingereichten Beschwerden be- zum ,Girokonto fur jedermann” betrug 6 Prozent.
trafen alle Bereiche des Bankgeschafts. Der groBte Die Anlageberatung war mit 4,3 Prozent vertre-
Anteil von 67,6 Prozent betraf das Kreditgeschaft. Auf ten, der Zahlungsverkehr schlug mit 4,5 Prozent
die Kontofuhrung (einschlieBlich P-Konto) entfiel ein zu Buche, der Sparverkehr mit 2 Prozent.

Anteil von 11,6 Prozent. Der Anteil an Beschwerden
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a)

Mit einem Anteil von 67,6 Prozent (2014: 90,5 Pro-
zent) war das Kreditgeschaft vertreten.

Der hohe Anteil ist der Beschwerdewelle zu ver-
danken, die verschiedene Entscheidungen des Bun-
desgerichtshofs (BGH) zum Thema Kreditbearbei-
tungsentgelte ausgeldst haben, und die auch im
Berichtszeitraum 2015 nicht abriss. Zunachst hatte
der Xl. Zivilsenat des BGH in zwei Revisionsverfahren
am 13. Mai 2014 entschieden, dass vorformulier-
te Bestimmungen Uber ein Bearbeitungsentgelt in
Darlehensvertragen zwischen einem Kreditinstitut
und einem Verbraucher unwirksam sind.!

Am 28. Oktober 2014 schlieBlich entschied der XI. Se-
nat dann in zwei weiteren Entscheidungen?, dass die
regelméaBige Verjahrung von drei Jahren erst Ende
des Jahres 2011 zu laufen begonnen habe, weil eine
Klageerhebung den Kunden bis 2011 nicht zumutbar
gewesen sei. Wurden Kreditbearbeitungsentgelte
somit vor dem Jahr 2012 an die Bank entrichtet, so
sind etwaige Ruckforderungsanspriiche mit Beginn
des Berichtszeitraums bereits verjahrt.

Haufig wurden die Beschwerden kurz vor Ablauf der
Verjahrungsfrist bei der nicht zustandigen Kunden-
beschwerdestelle, also bei einem anderen Verband,
eingereicht und erst nach Ablauf der Verjahrungs-
frist an die zustandige Kundenbeschwerdestelle
zur weiteren Bearbeitung weitergeleitet. In diesen
Fallen haben die Ombudsleute zugunsten der Kun-
den den Ablauf der Verjahrungsfrist durch die Ein-
reichung der Beschwerde bei der nicht zustandigen
Kundenbeschwerdestelle als gehemmt angesehen.

Soweit die Beschwerden nicht bereits im Vorfeld
von den Banken beigelegt wurden, was bei zahl-
reichen Eingaben der Fall war, wurden sie dem
Ombudsmann vorgelegt, der in vielen Fallen den
Kunden recht gab. Dies geschah zum Beispiel, wenn
die Bank der Meinung war, die neue Rechtspre-
chung gelte nicht far Immobiliarkredite. Die zu Pri-
vatkrediten ergangenen Entscheidungen des BGH
sind ohne Weiteres auch auf Immobiliardarlehens-
vertrage anwendbar. Die Entscheidungen verhalten
sich ganz allgemein zu Verbraucherdarlehens-
vertragen im Sinne von §8§ 491 ff. BGB, zu denen
auch Immobiliardarlehensvertrage gehoren, fur die
§ 503 BGB lediglich die Anwendbarkeit einzelner Be-

Kreditgeschaft

stimmungen des Verbraucherdarlehensrechts ein-
schrankt, ausschlieBt und modifiziert.

Sehr viele Falle gingen aber auch zugunsten der Ban-
ken aus.

Soweit es um Darlehen aus Férdermitteln ging, die
mit einem Auszahlungsabschlag ausgereicht worden
waren, lehnte der Ombudsmann eine Erstattung
nicht nur ab, weil die Bank den Auszahlungsabschlag
gar nicht vereinnahmt hatte, sondern auch unter
Hinweis darauf, dass die bisherige obergerichtliche
Rechtsprechung auf subventionierte Kredite nicht
Ubertragen werden kénne.?

Keinen Erfolg hatten Beschwerdefihrer, die unter
HinweisaufdieneueRechtsprechungalle nurerdenk-
lichen Entgelte (aus meist verjahrter Zeit) erstattet
wilnschten, so zum Beispiel Kosten fur Vertragsan-
derungen, eine Schuldhaftentlassung oder die vor-
zeitige Ablésung eines Darlehens bis hin zu Zinssi-
cherungspramien und Bereitstellungsprovisionen.
Die Beschwerdefuhrer wurden dartber aufgeklart,
dass die von ihnen geltend gemachten Anspriche
nicht unter die Rechtsprechung des BGH vom 28. Ok-
tober 2014 fallen; so zum Beispiel im Schlichtungs-
vorschlag B 54/15:

.Der Beschwerdeflihrer verlangt von der Bank
Rickzahlung der von ihm in den Jahren 2010
und 2014 an die Bank gezahlten ,Bereitstel-
lungsprovisionen’ von monatlich 0,25 Prozent
und beruft sich dafir auf die beiden Urteile
des BGH vom 13. Mai 2014 (XI ZR 405/12,
WM 2014, 1224, und XI ZR 170/13, WM 2014,
1325), die allerdings von den Banken in Rech-
nung gestellte Bearbeitungsgebihren betra-
fen. Er sieht in den Bereitstellungsgebihren
verdeckte Bearbeitungsgebihren. Die Bank legt
dar, dass der Beschwerdeflhrer kein ,Bearbei-
tungsentgelt’ gezahlt habe.

Die Beschwerde ist nicht begrindet. Die ent-
richtete Bereitstellungsprovision (friher auch
Bereitstellungszinsen genannt) ist keine Bear-
beitungsgebihr, sondern eine Gegenleistung
des Kunden fir eine zusatzliche Leistung der
Bank. Damit wird zwar kein Entgelt (Zins) fur
die Nutzung der Darlehensvaluta entrichtet, wohl
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aber handelt es sich um ein Entgelt fir eine Zu-
satzverpflichtung der Bank, dem Kunden die ver-
sprochenen Darlehensmittel wahrend der verein-
barten Zeit ab Abruf zur Verfligung zu stellen.
Die Rechtsprechung hat solche vereinbarten Be-
reitstellungszinsen von 0,25 Prozent pro Monat
oder 3 Prozent pro Jahr als bankiblich und un-
bedenklich angesehen (BGH WM 1994, 583, 584;
BGH WM 1986, 156, 157; Nobbe, Zuldssigkeit
von Bankentgelten, WM 2008, 185, 191)."

Keinen Erfolg hatten auch die Beschwerdefuhrer,
die sich eine ,Erstattung” von Kreditbearbeitungs-
entgelten erhofft hatten, die nachweislich weder
vereinbart noch belastet worden waren.

Bei Konsumentenkrediten (47,1 Prozent) ging es an-
sonsten wie immer meist darum, dass die Beschwer-
defuhrer in Not geraten waren und nicht wussten,
wie sie die monatlichen Raten aufbringen sollten.
Sie versuchten, durch Vermittlung des Ombudsman-
nes eine Stundung 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 Ombuds-
mannverfahren nicht vorgeschrieben werden, die
vertragsgemaBe Kreditabwicklung zu andern und
einen Darlehensnehmer zum Beispiel durch Raten-
reduzierung zu entlasten. Hierlber entscheidet die
Bank autonom im Rahmen ihrer Geschaftspolitik.
Dasselbe gilt fur die Frage, ob sie bereit ist, einen
Kredit zu gewahren.

Bei Immobiliarkrediten (17,9 Prozent) gab es — wie in
den Vorjahren - wieder eine Reihe von Streitigkei-
ten, die im Zusammenhang mit einer beabsichtigten
vorzeitigen Ablésung von Darlehen standen. So sind
laufzeitunabhangige Kindigungen eines Darlehens
mit Zinsfestschreibung grundsatzlich (vergleiche
§ 489 Absatz 1 Nummer 1 BGB) nicht méglich. Viele
Beschwerdefiuhrer beanstandeten die Hohe einer
Vorfalligkeitsentschadigung beziehungsweise eines
Vorfalligkeitsentgelts oder waren der Meinung, die
Bank kénne von ihnen weder eine Vorfalligkeitsent-
schadigung noch ein Entgelt fur die Abrechnung des
Darlehens verlangen. In diesem Zusammenhang war
oft strittig, ob die Bank die M&glichkeit des Kunden
zu kunftigen Sondertilgungen schadensmindernd zu
bericksichtigen habe. Diese Frage ist nach Ansicht
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der Ombudsleute zu bejahen, weil bereits der Wort-
laut des § 490 Absatz 2 Satz 3 BGB (,,Schaden [...],
der [...] aus der vorzeitigen Kindigung entsteht”)
bedingt, dass zwischen den Parteien vereinbarte zu-
kinftige Sondertilgungsrechte bei der Bemessung
der Vorfalligkeitsentschadigung Berucksichtigung
finden mussen.*

Lassen Kunden ein bei ihrer Bank aufgenommenes
Darlehen von einem anderen Kreditinstitut ablo-
sen, gibt es haufig Streit um die Kosten der Abwick-
lung, also den Aufwand etwa fur die Vorbereitung
und Abwicklung des Treuhandauftrags und die Ab-
tretung der sichernden Grundschuld. Ein Anspruch
des Darlehensnehmers auf Freigabe (L6schung) der
dinglichen Sicherheit besteht erst nach Ruickzahlung
des Darlehens und nicht schon im Vorfeld. Die be-
anstandeten Entgelte betreffen hier freiwillige Leis-
tungen der Bank im Rahmen der Darlehensablésung,
die sie allein im Interesse des Darlehensnehmers
erbringt und dafur ein Entgelt verlangen darf, wie
der folgende (auszugsweise) Schlichtungsvorschlag
V 17/15 zeigt:

.Die Beschwerdeflihrerin beanstandet die Be-
rechnung eines Entgelts von 130,00 Euro, das
die Bank fir die Mitwirkung an der Abl6sung
eines Grundschulddarlehens gemé&B einer ihr
erteilten Ablésevollmacht berechnet hat.

Die Beschwerde ist nicht begriindet.

Die beanstandeten Entgelte betreffen freiwillige

Leistungen der Bank im Rahmen der Darle-
hensabldsung, mit der sie sich allein im
Interesse des Darlehensnehmers und der die

weitere Finanzierung lbernehmenden Bank an
der Abldésung des Darlehens durch die Freigabe
(Abtretung) ihrer Sicherheit beteiligt hat. Zu
einer kostenfreien Mitwirkung ist sie unter
keinem rechtlichen Gesichtspunkt verpflichtet
gewesen, denn ein Anspruch des Darlehens-
nehmers auf Freigabe (Loschung) der dinglichen
Sicherheit besteht erst nach Rickzahlung des
Darlehens (vergleiche § 1144 BGB) und nicht
schon in deren Vorfeld. [...]"
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Die Notarkosten, die bei einer Umschuldung im Zu-
sammenhang mit der Grundschuldibertragung an-
fallen, sind immer wieder Grund fur Meinungsver-
schiedenheiten. Sie sind von dem Auftraggeber, also
vom Kunden, zu tragen.

Etliche Beschwerdefuhrer hatten Darlehen in An-
spruch genommen, die zu einem bestimmten Zeit-
punkt im Berichtszeitraum in voller Hohe zurtck-
zufuhren waren. Weil die Ablaufleistung einer als
Sicherheit dienenden Lebensversicherung den Kredit-
betrag nicht abdeckte, waren sie der Auffassung, die
Bank hafte in Hohe der Differenz.

In anderen Fallen wurde um die Berucksichtigung
von Sondertilgungsméglichkeiten gestritten. Dabei
ging es sowohl um die Frage, ob die vertraglich ver-
einbarte Moglichkeit, pro Kalenderjahr eine Sonder-
tilgung zu leisten, nachtraglich in Anspruch genom-
men werden kann.

Auch im Berichtszeitraum gingen wieder Beschwer-
den ein, mit denen die Erstattung von Entgelten fir
die Wertermittlung von Beleihungsobjekten ver-
langt wurde. Nach stéandiger Rechtsprechung des
BGH prufen und ermitteln Kreditinstitute den Wert
von Immobilien bei Kreditgeschaften grundsatzlich
nur im eigenen Interesse sowie im Interesse der Si-
cherheit des Bankensystems, nicht aber im Kunden-
interesse (vergleiche BGH, Urteil vom 4. Méarz 2008 -
XI ZR 288/06, BGH NJW 1982, 1520; NJW 1992, 1820).
Die damit verbundenen Kosten kénnen deshalb nur
individualvertraglich, nicht aber durch ein in Allge-
meinen Geschaftsbedingungen festgelegtes Entgelt
auf die Kunden abgewalzt werden. Das Vorliegen
Allgemeiner Geschaftsbedingungen wurde von den
Ombudsleuten teils auch dann bejaht, wenn Kun-
den die Bank im Rahmen eines gesonderten, vor-
formulierten Geschaftsbesorgungsvertrags mit der
Gutachtenerstellung durch einen Sachverstandigen
beauftragt und sich mit der Ubernahme der dabei
entstehenden Kosten einverstanden erklart hatten.®

Sehr viele Beschwerdefuhrer monierten Darlehens-
kontofuhrungsgebuhren. Nach dem Urteil des BGH
vom 7. Juni 2011, das entsprechende Bestimmungen
in den Allgemeinen Geschaftsbedingungen eines
Kreditinstituts fur unwirksam erklart hat, ist diese
Rechtsfrage zwar langst geklart. Das Entgelt wird
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seither von den Mitgliedsinstituten nicht mehr erho-
ben und sie erstatten die Entgelte, wenn die Kunden
bei ihnen vorstellig werden — allerdings nur fur die
nicht verjahrte Zeit, wobei die Regelverjahrung des
§ 195 BGB gilt.

Immer mehr Verbraucher versuchten im Berichts-
zeitraum, sich durch den Widerruf von ihren Kredit-
vertradgen zu l6sen, meist mit der Zielsetzung, vom
gegenwartig niedrigen Zinsniveau ohne Zahlung
einer Vorfalligkeitsentschadigung zu profitieren
(,Widerrufsjoker”).

In 79 Fallen (2,6 Prozent) versuchten die Beschwer-
defuhrer, sich unter Hinweis darauf, dass die bei
Vertragsschluss erteilte Widerrufsbelehrung nicht
den gesetzlichen Anforderungen entspreche, den
Verpflichtungen aus den von ihnen abgeschlossenen
langfristigen Darlehensvertragen zu entziehen. Sie
machen damit von einem Rechtsbehelf Gebrauch,
der erst seit 2002 besteht, als das Widerrufsrecht auf
Verbraucherdarlehensvertrage ausgedehnt worden
ist, vergleiche §§ 491, 495 BGB.

Von den Banken wird nahezu regelmaBig eingewen-
det, der Widerruf sei rechtsmissbrauchlich bezie-
hungsweise das Widerrufsrecht sei verwirkt.

Dabei spielt es entgegen der Ansicht vieler Banken
keine Rolle, welches Motiv der Widerrufende ver-
folgt. Ein Widerruf aus Vertragsreue, etwa weil das
marktubliche Zinsniveau unter den Vertragszins ge-
fallen ist, wurde vom Ombudsmann akzeptiert.

Der Einwand der Bank, das Darlehen wirde rechts-
missbrauchlich vom Darlehensnehmer widerrufen,
steht nicht im Einklang mit den hochstrichterlichen
Grundsatzen.

Auch der Einwand der Verwirkung durch die Bank
konnte meist nicht greifen, wenn die Bank eine fehler-
hafte Widerrufsbelehrung verwendet hat und damit
die Situation der Widerrufbarkeit eines noch nicht
vollstandig abgewickelten Vertrags selbst herbei-
gefuhrt hat, wie der folgende Schlichtungsvorschlag
B 46/15 (nur auszugsweise) deutlich macht:

1...1 Der Widerruf (des noch laufenden Ver-
trags) ist auch nicht treuwidrig oder verwirkt
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(§ 242 BGB). Der bloBe Zeitablauf reicht fir
die Annahme eines rechtsmissbrauchlichen
Verhaltens ohnehin nicht aus (vergleiche BGH,
Urteil vom 16. April 1986 — VIII ZR 79/85,
BGHZ 97, 351). Die mit der unterlassenen oder
nicht ordnungsgemdBen Widerrufsbelehrung
verbundenen Nachteile hat grundsatzlich der
Geschaftspartner des Verbrauchers zu tragen
(vergleiche BGH, Urteil vom 18. Oktober 2004 —
[l ZR 352/02, juris). Ein schutzwirdiges Ver-
trauen kann die Bank schon deshalb nicht in
Anspruch nehmen, weil sie die Situation selbst
herbeigefihrt hat, indem sie den Beschwerde-

fihrern keine ordnungsgemdBe Widerrufsbe-
lehrung erteilte (vergleiche BGH, Urteil vom
7. Mai.2014 — IV ZR 76/11, juris). Das Wider-

rufsrecht ist auch grundsdtzlich nicht von dem
Motiv des Widerrufenden abhdngig (vergleiche
OLG Dresden, Urteil vom 11. Juni 2015 - 8 U
1760/14, juris). Die Bank ist auBerdem nicht
schutzwirdig, weil sie die Méglichkeit der
Nachbelehrung nicht genutzt hat (vergleiche
OLG Hamm, Beschluss vom 25. August 2014 -
[-31 U 74/14, 31 U 74/14, juris; OLG Hamm,
Urteil vom 4. November 2015 — 31 U 64/15, ju-
ris; OLG Brandenburg, Urteil vom 20. Januar
2016 — 4 U 79/15, juris; OLG Stuttgart, Urteil
vom 29. September 2015 — 6 U 21/15, juris;
OLG Dresden am angegebenen Ort).

Soweit der Widerruf eines Darlehensvertrags
in der obergerichtlichen Rechtsprechung ver-
einzelt als eine gemdaB § 242 BGB unzuldssige
Rechtsausibung angesehen wird, wenn der
Verbraucher aus Vertragsreue widerruft, etwa
weil das marktibliche Zinsniveau fir solche
Darlehen deutlich unter den Vertragszins ge-
fallen ist (vergleiche OLG Frankfurt, Urteil
vom 11. November 2015 — 19 U40/15, juris;
OLG Dusseldorf, Urteil vom 21. Januar 2016 —
[-6 U 296/14, 6 U 296/14, juris), steht dies
mit den hdchstrichterlich entwickelten Grund-
sdtzen nicht in Einklang. [...]"

In etlichen Fallen wurde der Darlehensvertrag hin-
gegen erst nach vollstandiger Abwicklung des Dar-
lehensverhaltnisses widerrufen. Die Frage der Ver-
wirkung (§ 242 BGB) ist bei dieser Fallgruppe in der
aktuellen obergerichtlichen Rechtsprechung um-
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stritten. Die Verwirkung wurde, soweit der Ombuds-
mann eine Entscheidung aufgrund der Besonder-
heiten des Einzelfalls nicht wegen grundsatzlicher
Bedeutung ablehnte, in Abhangigkeit von den Um-
standen des Einzelfalls beurteilt, wie der folgende
Schlichtungsvorschlag M 130/15 zeigt:

,Die beiden Beschwerdefihrer haben im April
2006 bei der Beschwerdegegnerin ein Darle-
hen iber 150.000,- Euro aufgenommen und
dieses im Jahr 2012 vorzeitig zurlickbezahlt.
Hierfir hat die Beschwerdegegnerin ihnen
eine Vorféalligkeitsentschadigung in Hohe von
5.495,38 Euro berechnet. Diese verlangen die
Beschwerdefihrer zurlck. Sie halten die ihnen
erteilte Widerrufsbelehrung fiir fehlerhaft und
haben ihre Vertragserkldrung mit Schreiben
ohne Datum, das am 9. Januar 2014 bei der
Beschwerdegegnerin eingegangen ist, wider-
rufen. Die Beschwerdegegnerin beruft sich auf
Verwirkung.

Nach der Rechtsauffassung des Ombudsmanns
ist die Beschwerde unbegrindet.

Ein Recht ist verwirkt, wenn sich der Schuldner
wegen der Untédtigkeit seines Glaubigers lber
einen gewissen Zeitraum hin bei objektiver
Beurteilung darauf einrichten darf und einge-
richtet hat, dieser werde sein Recht nicht
mehr geltend machen, und deswegen die ver-
spdtete Geltendmachung gegen Treu und Glau-
ben verstéoBt (standige Rechtsprechung, ver-
gleiche etwa BGH, Urteil vom 8. Mai 2015 -
V ZR 178/14 mit weiteren Nachweisen; ebenso
Urteil vom 20. November 2015 — V ZR 284/14).

In der obergerichtlichen Rechtsprechung ist
die Frage, ob ein Vertrag nach dessen voll-
standiger Erfillung noch widerrufen werden
kann oder ob diesem Widerruf nicht der Ein-
wand der Verwirkung entgegensteht, heftig
umstritten. So gehen etwa das OLG Hamm (Ur-
teil vom 25. August 2014 — 31 U 74/14), das
OLG Karlsruhe (Urteil vom 14. April 2015 - 17 U
57/14) und das OLG Stuttgart (Urteil vom 29.
September 2015- 6 U 21/15) davon aus, dass
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die beiderseitig vollstandige Vertragserfil-
lung nicht zum Verlust des Widerrufsrechts
fihre. Demgegeniber vertreten das OLG Kdln
(Urteil vom 25. Januar 2012 — 13 U 30/11 so-
wie Urteil vom 11. Dezember 2015 - 13 U
123/14), das OLG Disseldorf (Urteil vom 9. Ja-
nuar 2014 - | - 14 U 55/13), das KG Berlin
(Urteil vom 16. August 2012 — 8 U 101/12 fir
einen Leasingvertrag) und das OLG Frankfurt
(Urteil vom 24. Januar 2007 — 9 U 5/06) den
Standpunkt, dass die Ausiibung eines dem Be-
rechtigten zustehenden Widerrufsrechts nach
Erfiallung sémtlicher vertraglicher Verpflich-
tungen eine unzuldssige Rechtsaustibung dar-
stelle. Dem hat sich aktuell auch das OLG
Bamberg angeschlossen (Beschluss vom 27. Ja-
nuar 2016 — 3 U 234/15).

Der Unterzeichner hédlt diese Auffassung auch
nach nochmaliger kritischer Uberpriifung wei-
terhin fir richtig. Insbesondere ist die Auf-
fassung der Beschwerdefihrer, zu dieser Frage

gebe es noch keine hdchstrichterliche Ent-
scheidung, in dieser Form nicht zutreffend.
Gegen die Entscheidung des OLG Kdln vom

25. Januar 2012 im Verfahren 13 U 30/11 ist
Nichtzulassungsbeschwerde eingelegt worden.
Diese hat der Bundesgerichtshof mit Beschluss
vom 16. April 2013 - XI ZR 52/12 zurickge-
wiesen. Zu dieser Entscheidung wére der Bundes-
gerichtshof nicht gekommen, wenn er dieser
Frage grundsatzliche Bedeutung beigemessen
und die angefochtene Entscheidung fir falsch
gehalten hdtte. Der Unterzeichner vermag des-
halb einen Vorschlag zur Glte nicht zu machen.”

Ein Widerruf wurde von den Beschwerdefuhrern oft
nicht einmal erklart, vielmehr wurde die moégliche
Widerrufbarkeit oder gar die Androhung eines Wi-
derrufs als Druckmittel zur Durchsetzung gunstige-
rer Darlehenskonditionen genutzt. Wenn jedoch ein
Gestaltungsrecht nicht einmal ausgetbt wird, kann
man auch die Rechte aus einer vermeintlich umge-
stalteten Rechtslage, hier aus dem Ruckgewahr-
schuldverhéltnis, unabhangig vom Bestand eines
Widerrufsrechts nicht geltend machen. Die Unab-
hangigkeit und Unparteilichkeit des Ombudsmanns
lassen es nicht zu, einer Partei ,Schutzenhilfe” zu
leisten und ihr eine bessere Verhandlungsbasis zu
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schaffen. Solche Beschwerden sind - je nach For-
mulierung des Beschwerdegegenstands — meist als
unzulassig qualifiziert worden, weil sie lediglich auf
die theoretische Rechtsfrage der Widerrufbarkeit
hinauslaufen.”

Ein haufiger Anlass zur Beschwerde war der Vorwurf,
die Bank habe nicht korrekt tiber den Beginn der Wi-
derrufsfrist belehrt. So ist eine Widerrufsbelehrung
fehlerhaft, wenn sie das unrichtige Verstandnis na-
helegt, die Widerrufsfrist beginne bereits einen Tag
nach Zugang des mit der Widerrufsbelehrung ver-
sehenen Darlehensangebots zu laufen (vergleiche
BGH, Urteil vom 10. Marz 2009 - XI ZR 33/08, BGHZ
180, 123-134). Der Widerrufsbelehrung muss bei
Schriftform des Vertrags aber eindeutig zu entneh-
men sein, dass der Lauf der Widerrufsfrist zusatzlich
zum Empfang der Widerrufsbelehrung voraussetzt,
dass der Verbraucher im Besitz einer seine eigene
Vertragserklarung enthaltende Urkunde ist.

Oft wurden bloBe Anderungsvereinbarungen (Pro-
longationsvereinbarungen), die kein neues Kapital-
nutzungsrecht einrdumen und nicht als Darlehens-
vertrag qualifiziert werden kénnen, widerrufen. In
diesen Fallen liegt nur eine unechte Abschnittsfi-
nanzierung im Sinne der Rechtsprechung des BGH
vor, also eine Vereinbarung, bei der dem Kredit-
nehmer bereits mit Zeitpunkt des Vertragsschlusses
ein langfristiges Kapitalnutzungsrecht zusteht. Es
werden lediglich die Konditionen der Kapitalnut-
zung im Rahmen des urspringlichen Darlehens-
vertrags geandert und das urspringliche Kapital-
nutzungsrecht zu verdnderten Kreditbedingungen
fortgesetzt. Selbst wenn die Bank - aus welchen
Grunden auch immer - Uber ein Widerrufsrecht
belehrt, entsteht dadurch kein gesetzliches Wider-
rufsrecht, wie der folgende Schlichtungsvorschlag
S 144/15 zeigt:

.Im Anschluss an einen Darlehensvertrag aus
dem Jahre 1998, der seinerseits eine ,Konditi-
onenneuvereinbarung’ zu einem Vertrag aus
dem Jahre 1993 regelte, schlossen die Betei-
ligten am 1. Februar 2008 einen ,Darlehens-
vertrag nach Ablauf der Zinsbindungsfrist’
beziehungsweise als ,Anderungsvertrag zum
Darlehensvertrag’ mit Zinsfestschreibung bis
zum Jahre 2017, der keine Widerrufsbelehrung
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enthdlt. Die Vertragserkldrung zu dem letzt-
genannten Vertrag hat der Beschwerdefihrer
widerrufen und verlangt Rickabwicklung.

Die Beschwerde ist nicht begriindet.

Der Vertrag ist nicht widerrufbar. Einem Ver-
braucher steht bei einer unechten Abschnitts-
finanzierung kein Widerrufsrecht zu, wenn mit
der Bank mit Ricksicht auf das Auslaufen der
Zinsbindungsfrist lediglich neue Konditionen
vereinbart werden (BGH, Urteil vom 28. Mai
2013 — XI ZR 6/12, juris). Vorliegend ist -
entgegen der Auffassung des Beschwerde-
fihrers — davon auszugehen, dass mit dem be-
zeichneten Vertrag lediglich die Konditionen
der Kapitalnutzung im Rahmen der urspringlichen
Darlehensvertrdage geandert und die urspring-
lichen Kapitalnutzungsrechte zu verdnderten
Kreditbedingungen fortgesetzt wurden.

Entgegen dem Beschwerdevorbringen rechtfer-
tigen die Umstande nicht die Annahme der
Verabredung eines ganzlich neuen Kapital-
nutzungsrechts (Novation). Wegen der ein-
schneidenden Rechtsfolgen einer Novation ist

bei der Feststellung des Willens, das alte
Schuldverhdltnis aufzuheben und durch ein
neu begrindetes zu ersetzen, Vorsicht ge-

boten und daher im Zweifel nur von einer bloBen
Vertragsdanderung auszugehen (vergleiche BGH
am angegebenen Ort; Urteil vom 27. April
1993 — XI ZR 120/92, juris, jeweils mit weiteren
Nachweisen).

So liegt es auch hier. Die Kette der Vertrage
bewirkte keine grundlegende Neugestaltung
der Kapitalnutzung, sondern belegt einen en-
gen Zusammenhang. Der Auslauf der jeweiligen
Zinsbindung schuf dabei erkennbar den Anlass
fir die Anschlussfinanzierung, die ebenfalls
einen nahtlosen Finanzierungszusammenhang
dokumentiert. Dies zeigt sich auch daran,
dass sowohl der Vertrag aus dem Jahre 1998
(Ziffer 8) als auch der hier in Rede stehende
Vertrag (in der Uberschrift und im Einlei-
tungssatz) diese Zweckverfolgung ausdrick-
l[ich ausweisen. Allein der Umstand, dass der
widerrufene Vertrag auBer den Zinskonditionen
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auch andere Abweichungen aufweist, andert
nichts daran, dass bei identischem Kapital-
nutzungsrecht bestimmte ,Konditionen’ (etwa
auch allfdllige Veradnderungen bei den AGB)
neu festgelegt wurden, die indessen den Fi-
nanzierungszusammenhang nicht beseitigen.

Bei Abschluss einer solchen Konditionen-
anpassung, bei der die Entscheidung fir die
Darlehensaufnahme bereits gefallen ist, be-
findet sich der Verbraucher aber nicht in einer
dem Widerrufsrecht entsprechenden schutz-
bedirftigen Entscheidungssituation (vergleiche
BGH, Urteil vom 28. Mai 2013 — XI ZR 6/12, juris;
BGH, Urteil vom 28. Mai 2013 — XI ZR 6/12, juris;
Peters in: Schimansky/Bunte/Lwowski, Bank-
rechts-Handbuch, 4. Auflage, § 81 Randnotiz
137)."

1
Urteile vom 13. Mai 2014 (XI ZR 170/13 und XI| ZR 405/12).
2

X1 ZR 348/13 und XI ZR 17/14.

3

Diese Ansicht der Ombudsleute wurde bestdtigt durch Urteil
des BGH vom 16. Februar 2016, XI ZR 454/14.

4

Mit Urteil vom 19. Januar 2016 — XI ZR 388/14 — hat der
BGH vorformulierte Vertragshedingungen bei der Vergabe
grundpfandrechtlich gesicherter Darlehen an Verbraucher,
bei denen den Darlehensnehmern Sondertilgungsrechte
wahrend des Zinsfestschreibungszeitraums eingerdumt
werden, die vorsehen, dass zukiinftige Sondertilgungsrechte
im Rahmen vorzeitiger Darlehensvollrickzahlung bei der
Berechnung von Vorfalligkeitszinsen nicht beriicksichtigt
werden, fir unwirksam erklart.

5

Bejahend in A 37/15 und wiederum verneinend in R 62/09.

6

X1 ZR 388/10.

7

Zum Beispiel in den Schlichtungsverfahren D 23/15 oder
M 109/15.
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Privatkundenge
b) KontofiUhrun

In 11,6 Prozent der Eingaben ging es um Fragen
der Kontofuhrung. Selten waren Rechtsprobleme
Anlass fur die Beschwerde. Viele Kunden riefen
den Ombudsmann an, weil die Bank sich gewei-
gert hatte, ihnen einen Dispositionskredit einzu-
raumen, oder weil sie ihnen das Dispositionslimit
gekiirzt oder geléscht hatte, eine Uberziehung
des Limits nicht geduldet oder einen Dauerauftrag
beziehungsweise eine Uberweisung wegen fehlen-
der Deckung nicht ausgefuhrt hatte. Bei all diesen
Fragen handelt es sich um geschaftspolitische Ent-
scheidungen der Bank, in die im Ombudsmannver-
fahren nicht eingegriffen werden kann. Sofern die
Beschwerdefihrer konkrete Forderungen erhoben
haben, waren die Beschwerden zwar zulassig, aber
meist unbegrindet.

Mehrere Beschwerdefuhrer beklagten sich dartber,
dass die Bank das bisherige Kontofuhrungsmodell
durch ein anderes, mit einem hdheren Entgelt ver-
bundenes Modell ersetzt hatte. Andere waren nicht
einverstanden damit, dass ihr bislang kostenlos ge-
fuhrtes Konto in ein kostenpflichtiges umgewandelt
werden sollte. Der Ombudsmann hielt die Beschwer-
den fur nicht begrindet, wie der folgende Schlich-
tungsvorschlag L 58/15 (nur auszugsweise) zeigt:

,Die beteiligte Bank hat ihre Kontomodelle
zum 1. Juli 2015 umgestellt und die bis dahin
kostenlose Kontoflihrung in eine gebihren-
pflichtige Kontoflihrung umgewandelt. Dies
wurde dem Beschwerdefihrer am 22. April 2015
mitgeteilt. Der Beschwerdefihrer hat dem wider-
sprochen, und zwar zumindest am 30. Juni
2015; er winscht die Fortfihrung der kosten-
losen Kontoflihrung. Hierzu ist die Bank nicht
bereit, die ihrerseits die Geschaftsverbindung
mit Schreiben vom 24. Juli 2015 zum 10. Sep-
tember 2015 gekindigt hat.

Der Beschwerdefiihrer begehrt nunmehr die
Feststellung, dass die Kontoumstellung un-
rechtmdBig war sowie die Erstattung der ihm

far Juli 2015 in Rechnung gestellten - und
bezahlten — Kontofiihrungsgebihren in Héhe
von 6,70 Euro.

Dem Begehren des Beschwerdefihrers kann

nicht entsprochen werden. Das Vorgehen der
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schaft

9

Bank war rechtmaBig und durch die vertrag-
lichen Vereinbarungen gedeckt.

Nach Nummer 12 Absatz 5 der hier maBgeb-
lichen, zwischen den Parteien vereinbarten
Allgemeinen Geschaftsbedingungen war die
Bank berechtigt, Entgelte fiir Hauptleistungen,
die vom Kunden typischerweise dauerhaft in
Anspruch genommen werden, also etwa auch
das Entgelt fir die Kontoflihrung, einseitig zu
andern. Hierauf ist der Kunde spatestens zwei
Monate vor dem vorgeschlagenen Zeitpunkt
des Wirksamwerdens der Anderung schriftlich
hinzuweisen. Dies ist hier beachtet worden;
die Umwandlung des bislang gebihrenfreien
Kontos in ein gebihrenpflichtiges Konto ist
somit berechtigt erfolgt. Nun hat der Be-
schwerdefihrer dem zwar widersprochen; der
bloBe Widerspruch des Kunden fihrt aber
nicht etwa dazu, dass die Umstellung nicht
wirksam wird. Dem Kunden bleibt es unbenom-
men, die Geschdftsverbindung zu kindigen.
Kindigt der Kunde, darf die Bank nach Num-
mer 12 Absatz 5 der Allgemeinen Geschafts-
bedingungen das geédnderte Entgelt nach dem
1. Juli 2015 nicht verlangen. Nachdem die
Kindigung vorliegend aber durch die Bank er-
folgt ist, verlangt diese das Entgelt fir Juli
2015 mit Recht.

Die Beschwerde des Beschwerdefihrers bleibt
somit ohne Erfolg.”

Viele Beschwerdefuhrer waren mit dem Entgelt far
Buchungsposten nicht einverstanden. MaBstab fur
die Ruckforderbarkeit von Buchungsentgelten sind
dabei die Bestimmungen in den Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen beziehungsweise im Preis- und
Leistungsverzeichnis. Nach der Rechtsprechung ist
eine unterschiedslos auf samtliche Buchungen be-
zogene Preisbestimmung unwirksam, weil sie zum
Nachteil des Kunden von § 675 u BGB abweicht.

In vielen Féllen verkennen die Banken mit ihrer Ar-
gumentation, keine Buchungsfehler begangen zu
haben, dass es nicht darum geht, ob in bestimmten
Fallen Fehler bei der Verbuchung begangen und
nicht vergutungsfahige (Korrektur-)Buchungen vor-
genommen wurden.
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Aufgrund der Haufigkeit dieser Fallgruppe sei exem-
plarisch auf den folgenden Schlichtungsvorschlag
H 117/15 verwiesen:

,Der Beschwerdefiihrer verlangt fiir die Zeit ab
April 2005 die Erstattung geleisteter Buchungs-
postenentgelte.

Die Beschwerde ist teilweise begrindet, so-
weit es Entgeltleistungen fir die Zeit ab dem
1. Januar 2012 betrifft. Im Ubrigen findet eine
Schlichtung nicht statt.

Etwaige Bereicherungsanspriiche des Beschwer-
deflhrers fiir die Zeit vor dem Jahre 2012 sind
jedenfalls verjahrt. [...]

Fir den unverjahrten Anspruchszeitraum ist
die Beschwerde begrindet. Jedenfalls mit An-
waltsschreiben vom 9. Dezember 2015 ist hin-
reichend klargestellt worden, dass der Be-
schwerdeflihrer einen Bereicherungsanspruch
wegen unberechtigt erhobener Buchungspos-
tenentgelte einfordert. So hat auch die Bank das
Beschwerdevorbringen ersichtlich verstanden.

Die von der Bank vorgenommene Preisbhestim-
mung ist unwirksam. [...]

Dass es sich bei der Preisbestimmung um AGB
handelt, unterliegt nach der duBeren und ihalt-
lichen Gestaltung der Mitteilung keinem durch-
greifenden Zweifel. Bei dieser handelt es sich
insbesondere nicht um das etwaige Angebot fiir
eine etwa individualvertragliche Preisvereinba-
rung, sondern um eine einseitige Preisklausel.

Fir diese ist die bereits ergangene BGH-
Rechtsprechung unmittelbar einschldgig. Da-
nach ist auch im unternehmerischen Bereich
(vergleiche BGH, Urteil vom 28. Juli 2015 — XI ZR
434/14, juris) eine unterschiedslos auf samt-
liche Buchungen bezogene Preisbestimmung
sowohl nach § 134 BGB in Verbindung mit
§ 675 e Absatz 1 und 4, § 675 u BGB nichtig
als auch nach § 307 Absatz 1 Satz 1 BGB un-
wirksam, weil sie zum Nachteil des Kunden
von § 675 u BGB abweicht. Um eine solche
Preisbestimmung handelt es sich auch hier.
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Demgegeniber verkennt die Bank mit ihrer Ar-
gumentation, keine Buchungsfehler begangen
zu haben, dass es vorliegend nicht darum geht,
ob sie selbst in bestimmten Fdllen Fehler bei
der Verbuchung begangen und nicht vergitungs-
fahige (Korrektur-)Buchungen vorgenommen
hat. MaBstab fiir die Entgeltberechtigung ist
nach der hdéchstrichterlichen Rechtsprechung
die Wirksamkeit der von der Bank verwendeten
AGB als rechtliche Grundlage fir die Entgelt-
berechnung. Nach der vom BGH vorgenommenen
Auslegung geht es in diesem Rahmen abstrakt
darum, ob die beanstandete Klausel (auch) so
zu verstehen ist, dass sie ein Entgelt fiir sdmt-
liche bei der Fihrung eines Zahlungskontos
anfallenden Buchungen bestimmt, und zwar
auch fiur Buchungen im Zuge der fehlerhaften
Ausfiihrung eines Zahlungsauftrags und fir
Buchungen, mittels derer das Zahlungskonto
nach solchen Buchungen wieder auf den sach-
lich richtigen Stand gebracht wird.

Die Bank sollte daher nach vorstehender MaB-
gabe eine Teilerstattung vornehmen.”

Auch fur die Erstellung von Kontoausziigen durfen
Entgelte nicht erhoben werden, weil die Bank hier-
mit lediglich eine bestehende Pflicht erfullt. Entgel-
te in angemessener Hoéhe durfen allerdings dann
erhoben werden, wenn der Kunde die geschuldeten
Informationen bereits erhalten hat und eine erneute
Unterrichtung verlangt.

Einige Beschwerdefiihrer beklagten sich darlber,
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. Dies gilt
auch, wenn ein Bankeinzug durch eine andere Bank
erfolgte.

Auch im Berichtszeitraum beschwerten sich wieder ei-
nige Erben tber das von der Bank fur die Abwicklung
des Nachlasses berechnete Entgelt, das der Ombuds-
mann unter Hinweis auf Nummer 12 AGB-Banken in
Verbindung mit dem Preis- und Leistungsverzeichnis
der Bank, aus dem dieses Entgelt zu ersehen war,
nicht beanstandete. Andere verlangten eine unent-
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geltliche Ausstellung von Kontoausziigen, obwohl
die Bank zuvor bereits Uber die Kontoumsatze infor-
miert hat, diese Kontoausztge allerdings im Besitz
eines anderen Erben derselben in sich zerstrittenen
Erbengemeinschaft waren. Fast alle Beschwerden,
die die Nachlassabwicklung betreffen, beruhen auf
Streitigkeiten der Erben untereinander. So wird hau-
fig Auszahlung in einem dem Erbanteil entsprechen-
den Umfang verlangt, allerdings ohne Erfolg, da es
sich bei einer Erbengemeinschaft um eine Gesamt-
handsgemeinschaft handelt.

Seit dem 1. Juli 2010 kénnen Kontoinhaber ihr Giro-
konto als Pfandungsschutzkonto (kurz: P-Konto)
fuhren lassen, was zu neuen Meinungsverschieden-
heiten gefuhrt hat. In den meisten Féllen geht es
darum, dass die Beschwerdefuhrer meinen, die Bank
habe zu Unrecht Betrage an einen Glaubiger aus-
gekehrt oder einen der Hohe nach fehlerhaften
Pfandungsfreibetrag berucksichtigt.

In anderen Fallen sind sie unzufrieden mit den Kon-
ditionen. Letzteres fuhrt haufig dazu, dass die Be-
schwerdefiihrer das Konto wieder als ,normales”
Girokonto fihren méchten. Die Kunden haben ei-
nen Anspruch auf die gewinschte Ruckabwicklung
(BGH, Urteil vom 10. Februar 2015 - XI ZR 187/13,
WM 2015, 822 = ZIP 2015, 624). Einen Anspruch des
Beschwerdefiihrers auf Ausstellung einer Bankkarte
hat der Ombudsmann mit Hinweis auf § 675 h BGB
verneint.?

Recht bekamen - unter Hinweis auf zwei Urteile,
mit denen der BGH?® im Jahr 2012 insoweit Klar-
heit geschaffen hat — des Weiteren Beschwerde-
fuhrer, wenn sie darlegen konnten, dass die Bank
nach Umwandlung des Kontos in ein P-Konto héhere
Kontofuhrungsgebuhren als zuvor berechnet hatte,
wie der folgende Schlichtungsvorschlag K 15/15
(auszugsweise) zeigt:

.Der Beschwerdeflihrer verlangt Erstattung
von Zusatzkosten in Hoéhe von 618,00 Euro,
die ihm von der Bank fir die Flihrung seines
im Jahr 2010 eingerichteten (umgewandelten)
Pfandungsschutzkontos berechnet wurden.
Die Beschwerde ist begrindet.
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Die im Preis- und Leistungsverzeichnis eines
Kreditinstituts enthaltene Bestimmung dber
die Kontofihrungsgeblhr fir ein Pfdndungs-
schutzkonto ist im Verkehr mit Verbrauchern
gemaB § 307 Absatz 1 Satz 1, Absatz 2 Num-
mer 1 BGB unwirksam, wenn der Kunde danach
bei Umwandlung seines schon bestehenden
Girokontos in ein Pfandungsschutzkonto ein
Uber der fir das Girokonto zuvor vereinbarten
Kontofihrungsgebihr liegendes Entgelt zu
zahlen hat (vergleiche BGH, Urteile vom 16. Juli
2013 — XI ZR 260/12, juris; vom 13. November
2012 — XI ZR 500/11, juris; vom 13. November
2012 = XI ZR 145/12, juris). Fir schon beste-
hende Konten dirfen also im Grundsatz keine
hoheren Kosten als bisher verlangt werden. Wie
der Beschwerdefihrer selbst vortragt, wurde die
Kontofithrungsgebihr von monatlich 2,50 Euro
schon vor Einrichtung des Pfandungsschutz-
kontos gezahlt. Das nimmt er ausweislich seiner
Forderungsberechnung auch hin.

Soweit die Bank nach Einrichtung des Pfandungs-
schutzkontos zusatzliche Kosten und Gebihren
(als erhohte Monatsgebihr von 15,00 Euro und
als Gebihren fir das Online-Banking) erhoben
hat, zeigt die Bank schon keinen Rechtsgrund
auf, der sie hierzu berechtigen kdnnte. Insbe-
sondere ist fir eine Individualvereinbarung
nichts ersichtlich. Formularvertragliche Be-
stimmungen unterfallen der eingangs aufge-
zeigten BGH-Rechtsprechung. [...] Die Bank
sollte sich daher im aufgezeigten Sinne zur
Erstattung bereitfinden.”

1
Vergleiche Schlichtungsvorschlag Z 20/15.
2
Vergleiche Schlichtungsvorschlag M 96/15.
3

Urteile vom 13. November 2012 (XI ZR 511/11 und
X1 ZR 145/12).
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c) Girokonto fir jedermann

Im Berichtszeitraum gingen bei der Kundenbe-
schwerdestelle 181 Eingaben von Beschwerdefihrern
ein, denen zuvor die Einrichtung (72) beziehungs-
weise die Fortfihrung (109) eines Girokontos auf
Guthabenbasis verweigert worden war.

Wie die Grafiken zeigen, mussten nur wenige Vor-
gange dem Ombudsmann vorgelegt werden.

Nicht empfehlen konnte der Ombudsmann die Ein-
richtung eines Girokontos in sieben Fallen. In einem
Fall verfugte der Beschwerdeflihrer bereits Uber
eine andere Kontoverbindung. In zwei Fallen stellte
der Ombudsmann fest, dass es der Bank aufgrund
der negativen Erfahrungen aus einer friheren Ge-
schaftsverbindung nicht zuzumuten sei, erneut ein
Girokonto fur den Beschwerdefuhrer zu eré6ffnen.
Vier Beschwerdefuhrer wohnten nicht im Geschafts-
gebiet der Bank, einer dieser Beschwerdefuhrer be-
stand zudem auf der Einrichtung eines Online-Kontos,
auf das er keinen Anspruch hat.

Die Weigerung, ein bereits bestehendes Girokonto
fortzufuhren, wurde in 30 Fallen vom Ombudsmann
nicht beanstandet: In einem Fall war der Beschwer-
defuhrer nicht bereit, ein neues Kontomodell zu
akzeptieren, sodass die Bank eine Anderungskiin-
digung aussprechen durfte, in einem weiteren Fall
fehlte es an der einschrankungslosen Freigabe des
Insolvenzverwalters. In 13 Féllen stellte der Ombuds-
mann fest, dass eine Weiterfihrung des Girokontos
aufgrund des Verhaltens des Beschwerdefuhrers
oder wegen nicht ordnungsgemaBer Kontofihrung
far die Bank nicht zumutbar sei. In einem Fall stellte
sich heraus, dass das Konto ein Geschaftskonto war
und die Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft
nicht einschlagig ist. In funf Fallen verfugte der Kunde
Uber eine weitere Kontoverbindung. In neun weiteren
Fallen hat der Ombudsmann das Kundigungsrecht
der Bank nach Ziffer 19 (1) der Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen bejaht mangels Berufung auf
die Empfehlung.

Zahlreiche Beispiele fur zugunsten der Beschwerde-
fuhrer ergangene Schlichtungsvorschlage finden sich
in friheren Tatigkeitsberichten.!

1

29

So zum Beispiel in den Tatigkeitsberichten der Kunden-
beschwerdestelle beim BVR 2005 (Seite 30 ff.), 2006
(Seite 29 ff.), 2007 (Seite 26 ff.), 2008 (Seite 40 ff.), 2009

(Seite 36 f.), 2010 (Seite 28 f.), 2011 (Seite 56 f.),

(Seite 40) sowie 2013 (Seite 47 f.).

2012
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Empfehlung der Deutschen
Kreditwirtschaft zum
,Girokonto fur jedermann

1

Alle Kreditinstitute, die Girokonten fur alle Bevolke-
rungsgruppen fuhren, halten fur jede/-n Burgerin/
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. Uberziehun-
gen braucht das Kreditinstitut nicht zuzulassen.
Jedem Institut ist es freigestellt, dartber hinausge-
hende Bankdienstleistungen anzubieten.

Die Bereitschaft zur Kontofuhrung ist grundsatzlich
gegeben, unabhangig von Art und Héhe der Ein-
kinfte, zum Beispiel Arbeitslosengeld, Sozialhilfe.
Eintragungen bei der SCHUFA, die auf schlechte
wirtschaftliche Verhéltnisse des Kunden hindeuten,
sind allein kein Grund, die Fihrung eines Girokontos
zu verweigern.

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

— der Kunde die Leistungen des Kreditinstitutes
missbraucht, insbesondere fur gesetzwidrige Trans-
aktionen, zum Beispiel Betrug, Geldwasche oder
Ahnliches;

— der Kunde Falschangaben macht, die fur das Ver-
tragsverhaltnis wesentlich sind;

- der Kunde Mitarbeiter oder Kunden grob belastigt
oder gefahrdet;

— die bezweckte Nutzung des Kontos zur Teilnahme
am bargeldlosen Zahlungsverkehr nicht gegeben
ist, weil zum Beispiel das Konto durch Handlungen
vollstreckender Glaubiger blockiert ist oder ein Jahr
lang umsatzlos gefiihrt wird;

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

- der Kunde auch im Ubrigen die Vereinbarungen
nicht einhalt.
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d)

Nur 4,3 Prozent der Beschwerden betrafen die An-
lageberatung.

In den meisten Fallen hatten Beschwerdeflhrer —
teils auf Empfehlung der Bank, teils auf eigene Initi-
ative — Aktienfondsanteile, Anleihen oder Zertifika-
te erworben und teilweise erhebliche (haufig nicht
realisierte) Verluste erlitten, fur die sie die Bank ver-
antwortlich machten. Oft konnte von den Ombuds-
leuten nicht festgestellt werden, dass eine Falsch-
beratung der Bank ursachlich fur die Verluste war.

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-
tungsgesprachs zwischen den Parteien streitig, so-
dass eine Entscheidung in der Sache auch deshalb
nicht infrage kam, weil der wahre Sachverhalt nur
durch die Vernehmung von Zeugen hatte geklart
werden kénnen, was im Ombudsmannverfahren
nicht moéglich ist (siehe dazu Nummer 6 Absatz 4
Satz 2 der VerfO).

Auch im Berichtszeitraum erreichten die Kundenbe-
schwerdestelle wieder Altfélle, die den Erwerb von
Anteilen an (geschlossenen) Immobilienfonds bezie-
hungsweise Medienfonds oder Schiffsfonds betra-
fen, allerdings in weitaus geringerer Anzahl als in
den Vorjahren?. Mit der standardmaBigen Begrin-
dung, beim Erwerb der Anteile seien sie nicht tber
Ruckvergutungen aufgeklart worden, versuchten die
fast ausnahmslos durch Anwaltskanzleien vertre-
tenen Beschwerdefuhrer, Schadensersatzanspriiche
durchzusetzen.

Nur noch vereinzelt verlangten Beschwerdefihrer
Offenlegung und Herausgabe von Provisionen be-
ziehungsweise Ruckvergutungen (,Kick-backs”), die
die Bank anlasslich mit ihnen getatigter — meist nicht
naher substantiierter — Geschafte erhalten habe,
ohne sie hiertuber aufzuklaren.

Anlageberatung

Etliche BeschwerdefUhrer hatten Uber die Bank
sogenannte Riester-Vertrage abgeschlossen und
staatliche Zulagen erhalten, die sie zurlckzahlen
mussten, nachdem sich herausgestellt hatte, dass
sie nicht zulagenberechtigt waren. Die Beschwerde-
fuhrer 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 zulagenberechtigt
gewesen waren.

1

Diese Vorschrift ist gem&B der Ubergangsregelung in

§ 43 WpHG auf Anspriche anzuwenden, die in der Zeit
vom 1. April 1998 bis zum Ablauf des 4. August 2009
entstanden sind.

2

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

e)

Der Zahlungsverkehr war mit lediglich 4,5 Prozent
(2014: 1,2 Prozent) vertreten.

Im Bereich des kartengebundenen Zahlungsverkehrs
(1,9 Prozent) ging es wie in den Vorjahren Uberwie-
gend um die Frage der Haftung fur Schaden auf-
grund missbrauchlicher Verwendung abhandenge-
kommener Zahlungskarten. Fast regelmaBig werden
mit der Originalkarte unter korrekter Eingabe der
PIN Abhebungen vom Konto vorgenommen. Einige
Beschwerdefuhrer, denen die Karte nicht abhanden-
gekommen war, verlangten von der Bank die Erstat-
tung eines unter Verwendung der PIN abgehobenen
Betrags mit der Begrindung, die Verfligung sei nicht
von ihnen getéatigt oder autorisiert worden.

Der Ombudsmann gab diesen Beschwerdeflhrern
nicht recht, wenn der von der Rechtsprechung ent-
wickelte Beweis des ersten Anscheins, dass bei miss-
brauchlicher Verwendung unter Eingabe der zutref-
fenden PIN-Nummer entweder der Karteninhaber
die Abhebungen selbst vorgenommen hat oder ein
Dritter nach der Entwendung der Karte von der Ge-
heimnummer nur wegen ihrer Verwahrung gemein-
sam mit der Karte Kenntnis erlangen konnte (verglei-
che BGH vom 29. November 2011, XI ZR 370/10; BGH
vom 5. Oktober 2004, XI ZR 210/03), vom Beschwerde-
fuhrer erfolgreich widerlegt werden konnte', wie der
folgende Schlichtungsvorschlag K 83/15 zeigt:

.Die Beschwerdefiihrerin wendet sich gegen
die Sollverbuchung von EC-Karten-Umsdtzen
in Hohe von 1.781,80 Euro. Sie tragt vor, am
15. November 2014 sei ihr das Portemonnaie
mit der EC-Karte gestohlen worden. Die Sper-
rung der Karte habe sie noch am selben Abend
veranlasst. Sie habe die PIN nicht gemeinsam
mit der Karte aufbewahrt. Die Bank beruft
sich auf ihre Allgemeinen Geschdftsbedingungen
und geht von einem sorgfaltswidrigen Verhal-
ten der Beschwerdefihrerin aus.

Die Beschwerde ist nicht begriindet.

Wenn es an einem von der Beschwerdefiihrerin
autorisierten Karteneinsatz fehlt, hat die Bank
zwar nach § 676 h Satz 1 BGB keinen Aufwen-
dungsersatzanspruch gemdB §§ 670, 675 Ab-
satz 1, § 676 f BGB. Die Beschwerdefiihrerin hat

Zahlungsverkehr

nach dem im Schlichtungsverfahren feststell-
baren Sachstand dennoch keinen Anspruch auf
eine Wiedergutschrift des ihrem Konto belas-
teten Betrags, weil der Bank ein Schadenser-
satzanspruch wegen Vertragsverletzung zusteht,
mit dem sie das Girokonto der Beschwerdefiih-
rerin belasten durfte. Die Beschwerdefihrerin
haftet fir die durch die missbrduchliche Ver-
wendung ihrer EC-Karte entstandenen Schéaden,
weil diese auf einer grob fahrldssigen Verlet-
zung der Sorgfalts- und Mitwirkungspflichten
der Beschwerdefihrerin beruhen.

Die Beschwerdefihrerin muss sich entgegen-
halten lassen, dass in den Féllen, in denen —
wie hier — unter Verwendung der zutreffenden
PIN-Nummer Kartenumsdtze getdtigt wurden,
der Beweis des ersten Anscheins daflr spricht,
dass entweder der Karteninhaber die Abhe-
bungen selbst vorgenommen hat oder dass ein
Dritter nach der Entwendung der Karte von
der Geheimnummer nur wegen ihrer Verwah-
rung gemeinsam mit der Karte Kenntnis erlangen
konnte (vergleiche BGH, Urteil vom 29. No-
vember 2011 — XI ZR 370/10, juris; Urteil vom
5. Oktober 2004 - XI| ZR 210/03, juris; Be-
schluss vom 6. Juli 2010 - XI ZR 224/09, juris).
In solchen Fédllen scheidet eine Gutschrift zu-
gunsten des Kunden aus.

Diesen Anscheinsbeweis hat die Beschwerde-
fihrerin nicht entkraftet. Sie bestreitet zwar
die gemeinsame Aufbewahrung von Karte und
PIN, liefert aber nicht den geringsten Hinweis
darauf, wie es dann zum erfolgreichen Karten-
einsatz kommen konnte. Allein ihre MutmaBung,
es liege eine ,Form hoéherer Kriminalitdt® vor,
kann zu keiner ihr giinstigen Schlichtung fihren.”

Im Bereich des nicht kartengebundenen Zahlungs-
verkehrs (2,6 Prozent) wurden wie auch in den Vor-
jahren nur vereinzelt fehlerhaft ausgefiihrte Uber-
weisungen, zu lange Uberweisungslaufzeiten oder
zu spat erfolgte Gutschriften beanstandet. Mehrere
Beschwerdefiihrer wollten eine Uberweisung zu-
rackholen, was nach Gutschrift des Betrags auf dem
Konto des Begtinstigten nicht mehr moéglich ist. Im-
mer wieder verlangen Beschwerdefuhrer von der
Bank die Ruckbuchung von léanger zurtckliegenden
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Belastungen aufgrund von Einzugsermachtigungs-
lastschriften. Der Ombudsmann kann ihnen nicht
zum Erfolg verhelfen.

Im Zusammenhang mit Uberweisungen in das (euro-
paische) Ausland werden immer wieder Entgelte
moniert — meist zu Unrecht.

Seit 31. Oktober 2009 gelten — nach Umsetzung des
zivilrechtlichen Teils der Zahlungsdiensterichtlinie —
neue gesetzliche Vorgaben fur den Zahlungsverkehr.
Hiermit verbunden haben alle Banken in Deutsch-
land und in der Europaischen Union ihre Vertrags-
bedingungen - also die Allgemeinen Geschaftsbe-
dingungen sowie diverse Sonderbedingungen — den
neuen gesetzlichen Regelungen angepasst.

Lediglich fur die Benachrichtigung Uber die Nicht-
ausfihrung eines Zahlungsauftrags (Uberweisung,
Dauerauftrag) darf die Bank seitdem nach ihrem
Preis- und Leistungsverzeichnis ein Entgelt erheben.
Die gesetzliche Grundlage findet sich in § 675 o Ab-
satz 1 Satz 4 des Burgerlichen Gesetzbuches.? Viele
Beschwerdefuhrer wollen das nicht einsehen. Fur
die Benachrichtigung tber die Nichteinlésung von
Lastschriften mangels Deckung gilt seit Einfihrung
der neuen Sonderbedingungen fir den Lastschrift-
verkehr am 9. Juli 2012 dasselbe, wie der folgende
Schlichtungsvorschlag W 13/15 zeigt:

.Die Beschwerdefiihrerin verlangt von der
Bank die Erstattung einer Geblhr von 3 Euro,
die ihr wegen einer Rickbuchung von 11,86 Euro
in Rechnung gestellt worden sind und von 5 Euro,
die offenbar bei einer Apotheke fiir eine Rick-
lastschrift angefallen sind. Die Beschwerde-
fihrerin zahlte am 17. Dezember 2014 per
BankCard 11,86 Euro, die die Bank ihrem Konto
am 18. Dezember 2014 nach vorausgegangener
Disposition belastete, weil das Konto gedeckt
war. Die Bank halt sich gleichwohl zur Rick-
buchung mangels Deckung fiir berechtigt.

Es kann dahinstehen, ob die Argumentation
der Bank plausibel ist. Schon nach der friheren
Rechtsprechung war eine Bank namlich nicht
berechtigt, ein Entgelt fir die Nichtausfih-
rung von Lastschrift mangels Deckung zu er-
heben (BGH, 21.10.1997 - XI ZR 5/97, WM
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1997, 2298, und XI 2976/96, WM 1997, 2300,

2301). Daran haben die neuen Sonderbedin-
gungen fir den Lastschriftverkehr vom Juli
2012 nichts gedndert. Nach Nummer 2.4.3

Sonderbedingungen kann die Bank im Einklang
mit § 675 o Absatz 1 Satz 4 BGB nur fir die
Unterrichtung des Kontoinhabers (ber eine
berechtigte Ablehnung der Einlédsung ein im

Preis- und Leistungsverzeichnis ausgewiese-
nes Entgelt verlangen, nicht aber fir die
Rickbelastung (dazu Hofauer, Bankentgelte:

Was dirfen Banken berechnen und was nicht?,
BKR 2012, 397, 403).

lch empfehle der Bank daher, der Beschwerde-
fihrerin die belasteten 3 Euro zu erstatten.
Fiir eine Erstattung der Ricklastschriftgebihr,
die der Apotheke entstanden ist, fehlt es an einer
Anspruchsgrundlage fiir die Beschwerdefihrerin.”

1

So zum Beispiel im Schlichtungsverfahren H 13/15.

2

GemdB einer Entscheidung des BGH vom 22. Mai 2012 (XI ZR
290/11, verdffentlicht in WM 2012, 1383, und ZIP 2012, 1387)
galt dies bis zum Inkrafttreten der neuen Sonderbedingungen
fir den Lastschriftverkehr am 9. Juli 2012 nicht bei Nicht-
einlosung einer Einzugsermdachtigungslastschrift, weil es an
einem Zahlungsauftrag des Bankkunden fehle.
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Privatkundenge
f) Sparverkehr

Der Sparverkehr war mit 2 Prozent vertreten.

Daneben wurden wie immer ,vergessene”, nicht
entwertete Sparblcher alteren Datums vorgelegt,
und der Ombudsmann hatte zu entscheiden, ob dem
Beschwerdefuhrer ein Anspruch auf Auszahlung des
Guthabens zusteht, wie der folgende Schlichtungs-
vorschlag H 34/15 zeigt:

.Der Beschwerdefiihrer verfiigt dber ein nicht
entwertetes Sparbuch mit der Konto-Nr.
191712400, das per 3. August 1995 mit einem
Guthaben von 86,19 DM abschlieBt. Er ver-
langt Auszahlung, was die Bank unter Hinweis
darauf ablehnt, dass das Sparkonto unter
anderer Kontonummer weitergefihrt und im
Jahre 2007 aufgel6st worden sei.

Die Beschwerde ist nicht begriindet.
Allerdings ist dem Beschwerdefihrer im An-

satz darin zu folgen, dass es sich beim Spar-
buch um ein Legitimationspapier mit beson-

derer Beweiskraft handelt (zur Rechtslage
vergleiche etwa OLG Celle, Urteil vom 18. Juni
2008 - 3 U 39/08, juris). Dieser Beweis ist

jedoch vorliegend entkraftet.

Im Ausgangspunkt hat die Bank die Erfillung
ihrer Leistungspflicht aus dem Sparvertrag in
Gestalt der Auszahlung an den Kldger zu be-
weisen. Insoweit erbringt das Sparbuch im
Anwendungsbereich des § 416 ZPO den vollen
Beweis, sodass die Bank ihrerseits den Beweis
daflr zu erbringen hat, dass das ausgewiesene
Guthaben nach Auszahlung nicht mehr be-
steht. Diese Grundsdtze stehen aber immer in
untrennbarem Zusammenhang mit dem wech-
selseitigen Vorbringen der Beteiligten zu etwa
beweishedlrftigen Tatsachen, wobei nach all-
gemeinen Grundsdtzen unstreitige Tatsachen
Uberhaupt keines Beweises bedirfen. Danach
greift die Beschwerde hier nicht durch, weil

eine weitere beweismadBige Sachaufklédrung,
die im Schlichtungsverfahren grundsatzlich
nur im Rahmen einer Urkundenverwertung
stattfindet (Ziffer 4 der Bestimmungen zum

Schlichtungsverfahren), nicht erforderlich ist.
Die Bank hat im Einzelnen durch fortlaufende
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Buchungsbelege dargetan, dass das Sparkonto
bei ihr weitergefithrt wurde, wobei der ein-
gangs bezeichnete Endsaldo aus dem Sparbuch
Ubernommen und fortgeschrieben wurde. Dar-
aus wird ersichtlich, dass sich aus den Umsat-
zen im Jahr 1995 (vor Zinsgutschrift) genau
der Saldo von 86,19 DM ergibt, den auch das
Sparbuch aufweist. Dieser Saldo (zuzlglich
Zinsen) wurde fiir die Folgejahre ibernommen,
bis im Jahr 2000 bei betragsgenauem Uber-

trag (171,24 DM) eine neue Kontonummer
(131712403) vergeben wurde. Unter dieser
Kontonummer wurde das Sparkonto bis zur

Auflosung (mit Gutschrift zugunsten des Giro-
kontos) fortgefiihrt. Bei dieser Sachlage liegt
die Schlussfolgerung, dass nach dem Jahre
1995 die ab 2000 wieder aufgenommenen Um-
sdtze bei gegebener Kontoidentitdt mittels eines
neuen Sparbuchs, aber bei identischem Spar-
konto erfolgten, auf der Hand.

Dem setzt der Beschwerdefiihrer in der Sache
nichts entgegen. Er beruft sich vielmehr for-
mal auf die Legitimationswirkung der Spar-
urkunde, ohne indessen auf den von der Bank
geschilderten Sachverhalt einzugehen. Das
Geltendmachen einer bloB formalen Rechts-
position ist aber rechtsmissbrauchlich (§ 242
BGB), wenn der dahinter stehende Anspruch
nicht besteht.”

In Nachlassfallen besteht die Bank haufig auf der
Vorlage eines Erbscheins. Die dagegen gerichteten
Beschwerden der Erben haben meist keinen Erfolg.
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Privatkundenge
g) Depotfihrun

Mit 1 Prozent der Falle (2014: 0,4 Prozent) spielte
die Depotfuhrung eine Rolle. So wurde vereinzelt
die steuerliche Behandlung von Ertragen oder auch
der Abzug auslandischer Quellensteuern gegentber
der Bank moniert. Haufig wird die unterlassene oder
fehlerhafte Ubertragung der steuerlichen Anschaf-
fungsdaten bei der Ubertragung von Depotwerten
moniert, zu der die Kreditinstitute seit Einfihrung
der Abgeltungsteuer zum 1. Januar 2009 verpflichtet
sind." Andere Beschwerdefuhrer waren der Mei-
nung, dass sich aus dem Depotvertrag eine fortlau-
fende und umfassende Betreuungspflicht der Bank
ergebe. Der Ombudsmann wies die Beschwerden als
unbegrindet ab, sofern keine gesonderte vertrag-
liche Verpflichtung der Bank erkennbar war?.

Daneben ging es meist um Entgelte, insbesondere
die Depotfuhrungsentgelte sind haufig Gegenstand
von Auseinandersetzungen, so etwa bei unterjahri-
ger Kindigung des Depots oder im Falle einer Ver-
pfandung?.

1

Zum Beispiel B 23/15 oder G 63/15.
2

Zum Beispiel J 8/15.

3

Zum Beispiel S 238/15.
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Von den 119 Beschwerden aus dem Bereich Firmen-
kundengeschaft betrafen 78,1 Prozent das Kreditge-
schaft und rund 11 Prozent die Kontoflihrung.

Auch hier ist die Erhéhung der Quote beim Kreditge-
schaft auf die Beschwerdeflut in Sachen Kreditbear-
beitungsentgelte zurtckzufihren, die in groBer Zahl
auch im Jahr 2015 von Selbststandigen und Firmen
erstattet verlangt wurden. Ob Klauseln Uber Bear-
beitungsentgelte in Darlehensvertragen mit Unter-
nehmern nach § 307 BGB unter Berticksichtigung
von § 310 Absatz 1 Satz 2 BGB unwirksam sind, ist
in Literatur und Schrifttum umstritten. Die Ombuds-
leute haben hier durchaus unterschiedlich entschie-
den: Teilweise wurde die Schlichtung wegen grund-
satzlicher Bedeutung unter Berufung auf Nummer 3
Absatz 3 Satz 2 der VerfO abgelehnt;! teilweise wur-
de ein Erstattungsanspruch bejaht, wie der folgende
Schlichtungsvorschlag L 82/15 zeigt:

.Die Beschwerdefiihrerin verlangt fir zwei
Darlehen aus den Jahren 2012 und 2013 die
Erstattung von Kreditbearbeitungsentgelten.

Die Beschwerde ist in der Hauptsache begriindet.

Die fir die Darlehen berechneten Bearbeitungs-
entgelte sind zu erstatten, weil der Beschwerde-
fihrerin insoweit ein Bereicherungsanspruch
(§ 812 Absatz 1 BGB) zusteht.

Dass eine Bestimmung iber ein Bearbeitungs-
entgelt in einem Darlehensvertrag zwischen
einem Kreditinstitut und einem Verbraucher
als Allgemeine Geschdftsbedingung der In-
haltskontrolle unterliegt (§ 307 Absatz 3
Satz 1 BGB) und gemdB § 307 Absatz 1 Satz 1,

Absatz 2 Nummer 1 BGB wunwirksam ist,
hat der BGH unter anderem mit Urteil vom
13. Mai 2014 - XI ZR 170/13 - entschieden.

Dies wird von der Bank ebenso wenig ange-
griffen wie der Umstand, dass sie auch vor-
liegend klauselhaft ausbedungene Bearbei-
tungsentgelte berechnet hat, wie dies auch
aus den nachgereichten Vertrdgen hervorgeht.

Der Einwand der Bank, dass es sich nicht um
Verbraucherdarlehen, sondern um gewerbliche
Kredite handele, greift nicht durch. Entgelt-

>RIVATKUNDENGESC

FIRMENKUNDENGESCHAFT 48

klauseln iber Bearbeitungsentgelte sind auch
bei Unternehmerdarlehen unwirksam. Es gibt
keinen Grund, ein gewerbliches Darlehen anders
als ein Verbraucherdarlehen zu behandeln.
Der Streit (ber den Verwendungszweck kann
daher dahinstehen.

Auch gegeniber einem Unternehmer erbringt
der Darlehensgeber nach bereits gefestigter
Auffassung in Rechtsprechung und Literatur
keine sonstige, rechtlich selbststdndige Leis-
tung, fir die er die Bearbeitungsgebthr als ge-
sonderte Vergltung verlangen kann. Vielmehr
werden mit dem Bearbeitungsentgelt lediglich
Kosten fir Tatigkeiten auf den Kunden abge-
wdlzt, welche die Bank im eigenen Interesse
erbringt oder aufgrund bestehender eigener
Rechtspflichten zu erbringen hat (vergleiche
BGH am angegebenen Ort; OLG Frankfurt, Urteil
vom 25. Februar 2016 — 3 U 110/15, juris; OLG
Celle, Urteil vom 2. Dezember 2015, Az. 3 U
113/15; LG Chemnitz, Urteil vom 13. Juni 2014 -
7 0 28/13; LG Magdeburg, Urteil vom 13. August
2015 - 110 1887/14; LG Disseldorf — 10 0 517/14;
vergleiche ferner Lapp/Salamon in: Herberger/
Martinek/RiBmann u.a., jurisPK-BGB, 7. Auf-
lage 2014, § 307 BGB Rz. 62.1). Die Zurver-
figungstellung der Valuta, die Bearbeitung
des Darlehensantrags, die Bonitdtsprifung,
die Erfassung der Kundenwiinsche und Kunden-
daten, das Fihren der Vertragsgesprdache, die
Abgabe des Darlehensangebots oder die Bera-
tung des Kunden stellen danach keine separat
vergltungsféhigen Sonderleistungen dar.

Dass es sich bei Bearbeitungsentgeltklauseln
in Unternehmerdarlehensvertragen um eine
nicht kontrollfahige (Haupt-)Preisabrede han-

deln soll (vergleiche dazu Hanke/Adler, WM
2015, 1313 ff.; Casper/Mdllers, WM 2015,
1689 ff.), kann nicht Uberzeugen, weil ein

derartiger Unterschied zum Verbraucherdar-
lehen nicht existiert. Auch beim Unternehmer-
darlehen ist der Zins das maBgebliche Entgelt
fir die Kapitalnutzung. Das Argument, dass
Kaufleute jede Form von Leistung nur entgelt-
lich erbringen, wird daher bereits durch die
vertragliche (in § 488 Absatz 1 BGB veranker-
te) Zinspflicht entkrdaftet (vergleiche hierzu
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BGH, Urteil vom 13. Mai 2015 — XI ZR 405/12).
AuBerdem bleibt nach dieser Auffassung unklar,
welche Leistung insoweit — unter Wahrung des
Transparenzgebots aus § 307 Absatz 1 Satz 2
BGB — iberhaupt bepreist sein soll.

Aus dem Regelungsbereich des § 310 Absatz 1
BGB ergibt sich nichts anderes. Dass gegen-
ber Unternehmern ein Handelsbrauch auf Ent-
richtung einer Darlehensbearbeitungsgebihr
bestinde (vergleiche Bevern/Schmitt, Bear-
beitungsentgelte bei gewerblichen Darlehens-
vertrdgen, BKR 2015, 323), ist weder dargetan
noch sonst ersichtlich. Ein solcher Handels-
brauch existiert nicht, zumal auch aus der
Schlichtungspraxis bekannt ist, dass Unter-
nehmern (wie Verbrauchern) Darlehen auch
ohne Bearbeitungsgebihr gewahrt werden.

Soweit das OLG Minchen in einem Hinweis-
beschluss (vom 13. Oktober 2014 — 27 U 1088/
14) die Auffassung vertreten hat, die Unwirk-
samkeit nach § 307 BGB konne bei einem Un-
ternehmerdarlehen nicht angenommen werden,
weil der Verbraucher aus einer ,situativen Un-
terlegenheit’ oder unter Druck handele, so
entspricht dies nicht den tatsachlichen Gege-
benheiten und geht jedenfalls an den tragenden
Grinden der BGH-Rechtsprechung (am angege-
benen Ort) vorbei. Danach ergibt sich die
Unwirksamkeit aus der Unvereinbarkeit der
Preisnebenabrede mit dem gesetzlichen Leit-
bild des Darlehens im Allgemeinen. Diese be-
nachteiligt nicht nur Verbraucher, sondern
alle Darlehensnehmer in gleichem MaBe. Zwar
kann im Rahmen von § 307 BGB davon ausge-
gangen werden, dass ein Unternehmer nicht in
gleichem MaB schutzbedirftig ist wie ein
Verbraucher, weil er Geschafte dieser Art
hadufiger abschlieBt, Uber gréoBere Geschéfts-
erfahrung verfigt und seine Interessen grund-
satzlich besser wahren kann. Diese Umstdnde
entkrdften jedoch nicht den zentralen Benach-
teiligungsaspekt, wonach die Bank sich durch
das Verlangen nach einer Bearbeitungsgebihr
einen Vorteil verschafft, der ihr nach dem ge-
setzlichen Leitbild des Darlehens nicht zu-
steht. Auch die teilweise in landgerichtlichen
Urteilen angestellten Erwdgungen zur gerin-
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geren Schutzbedirftigkeit von Unternehmern
(LG Cottbus, Urteil vom 18. Juni 2015 - 2 O
27/15; LG Frankfurt am Main, Urteil vom 3. Juni
2015 — 2-19 O 285/14; LG Saarbricken, Urteil
vom 29. Mai 2015 — 1 0 334/14; LG Essen, Urteil
vom 26. Februar 2015 — 6 0 471/14) stellen
daher im gegebenen Zusammenhang auf ein
fir die Anwendung des § 307 Absatz 2 Num-
mer 1 BGB nicht entscheidendes Kriterium ab.

Desgleichen idberzeugt nicht das Argument,
einer solchen Gebiihr liege eine vergltungs-
pflichtige selbststandige Beratungsleistung zu-
grunde (vergleiche Hanke/Adler, am angegebe-
nen Ort; Casper/Mollers, am angegebenen Ort;
LG Braunschweig, Beschluss vom 30. Septem-
ber 2015 - 8 S 341/15). Abgesehen davon, dass
hierflir im gegebenen Fall nichts dargetan
worden ist, ergaben sich durchgreifende Be-
denken aus dem Transparenzgebot des § 307
Absatz 1 Satz 2 BGB (vergleiche hierzu BGH,
Urteil vom 29. September 1987 — VI ZR 70/87
= NJW-RR 1988, 113). Da die allgemeine Bera-
tung ohnehin zu dem Pflichtenkreis gehort,
der durch den Zins abgegolten wird, spricht
nichts dafir, dass dartber hinaus fir bestimmte
(Zusatz-)Leistungen ein bestimmtes Entgelt
erhoben wurde. Der Begriff ,Bearbeitungsent-
gelt' signalisiert etwas ganz anderes als ein
Beratungshonorar.

Der Bereicherungsanspruch umfasst im be-
grindeten Umfang auch die von der Bank ge-
zogenen Nutzungen. Die der Beschwerde zu-
grunde liegende Annahme, dass die Bank aus
den ihr zugeflossenen Geldern Nutzungen in
Hohe von 5 Prozentpunkten tUber dem Basis-
zinssatz gezogen hat, ist allerdings ange-
sichts der Zinsentwicklung nicht gerechtfertigt.
Die hierzu ergangene Rechtsprechung verliert
zunehmend an Aktualitdt.

Zwar hat der BGH (fir frihere Zeitrdume) an-
genommen, dass bei Zahlungen an eine Bank
eine tatsdchliche Vermutung dafir besteht,
dass die Bank Nutzungen im Wert des Ublichen
Verzugszinses in Hohe von finf Prozentpunkten
Uber dem Basiszinssatz gezogen hat, die sie
als Nutzungsersatz herausgeben muss (BGH,
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Urteil vom 28. Oktober 2014 — XI| ZR 348/13,
BGHZ 203, 115 mit weiteren Nachweisen). Seit
dem Jahre 2011 sind die Zinsen jedoch generell
und deutlich unter dieses Niveau gesunken.
Die Hohe des Nutzungsvorteils wird daher auf
2 Prozent p.a. geschatzt.

Die Parteien sollten sich mit vorstehender
MaBgabe lUber die Erstattung einigen.”

Ansonsten ging es selten um rechtliche Probleme.
Meist waren Zahlungsschwierigkeiten der Grund fur
die Anrufung des Ombudsmanns. So wandten sich
wieder viele Freiberufler, kleine Gewerbetreibende
oder Einzelfirmen an den Ombudsmann, weil die
Bank ihnen die Kredite geklindigt hatte oder weil
sie sich — zum Beispiel unter Hinweis auf fehlende
Sicherheiten — geweigert hatte, ihnen einen Inves-
titionskredit zu gewahren. Auch Kontokindigun-
gen waren haufig Anlass, sich Hilfe suchend an den
Ombudsmann zu wenden. In vielen Fallen konnte
zumindest erreicht werden, dass sich die Parteien
wieder an einen Tisch setzten, um gemeinsam nach
einer einvernehmlichen Losung zu suchen. Drei Be-
schwerdefuhrer wandten sich unter Hinweis auf die
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum
.Girokonto fur jedermann” an den Ombudsmann,
weil die Bank ein auf Guthabenbasis gefuhrtes
Geschaftskonto gekindigt hatte beziehungswei-
se weil sie nicht bereit war, ein Geschaftskonto auf
Guthabenbasis fur sie einzurichten. Der Ombuds-
mann konnte ihnen jedoch nicht helfen, da sich die
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft nur auf
Privat-, nicht aber auf Geschaftskonten bezieht.?

1

So zum Beispiel in der Entscheidung H 38/15.
2

Zum Beispiel A 4/15.

>RIVATKUNDENGESCHAFT
FIRMENKUNDENGESCHAFT
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Schriftliche Eingaben insgesamt 1.554 1.486 1.869 1.893 1.732 2.860
Anfragen zum Verfahren 58 63 50 93 68 90
Beschwerden dber nicht am Verfahren 81 61 88 81 48 80
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden lber andere Verbundinstitute 11 7 13 26 17 17
Beschwerden dber Fremdinstitute 32 33 22 27 16 21
Beschwerden iiber am Verfahren 1.372 1.322 1.696 1.666 1.583 2.652
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Vorgang wird noch bearbeitet 0 0 0 0 0 0
Vorgang abgeschlossen 1.372 1.322 1.696 1.666 1.583 2.652
Beschwerde nicht weiterverfolgt/ 378 346 397 369 329 391
zuriickgezogen
AusschlieBlich Rechtsberatung 46 45 42 46 50 55
gewlnscht
Im Vorprifungsverfahren geklérte 2438 248 221 267 332 394
Beschwerden
Vom Ombudsmann als unzuldssig 258 315 674 595 467 1.380
abgewiesen
Schlichtungsvorschlag ergangen 4472 368 362 389 405 432
—Schlichtungsvorschlag zugunsten 73 64 54 46 41 51
des Kunden
—Vergleichsvorschlag 36 15 12 9 6 18
—Schlichtungsvorschlag zugunsten 333 289 296 334 358 363

der Bank
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Schriftliche Eingaben insgesamt 1.857 2.081 19.053 3.435 812 38.632
Anfragen zum Verfahren 56 73 261 112 44 968
Beschwerden dber nicht am Verfahren 58 55 479 94 12 1.137
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Beschwerden lber andere Verbundinstitute 20 14 211 41 12 389
Beschwerden dber Fremdinstitute 19 11 239 64 10 494
Beschwerden iiber am Verfahren 1.704 1.928 17.863 3.124 734 35.644
teilnehmende Mitgliedsbanken des BVR
Vorgang wird noch bearbeitet 0 0 3.881 1.469 424 5.774
Vorgang abgeschlossen 1.704 1.928 13.982 1.655 310 29.870
Beschwerde nicht weiterverfolgt/ 414 375 1.922 483 179 5.583
zuriickgezogen
AusschlieBlich Rechtsberatung 72 84 113 84 30 667
gewlnscht
Im Vorprifungsverfahren geklérte 285 245 8.589 319 68 11.216
Beschwerden
Vom Ombudsmann als unzuldssig 503 507 1.026 207 9 5.941
abgewiesen
Schlichtungsvorschlag ergangen 430 717 2.332 562 24 6.463
—Schlichtungsvorschlag zugunsten 45 272 607 154 9 1.412
des Kunden
—Vergleichsvorschlag 21 0 4 21 1 147
—Schlichtungsvorschlag zugunsten 364 445 1.721 387 14 4.904

der Bank
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Verfahrensordnung

fir 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” bzw. ,Banken” genannt), die sich zur
Teilnahme hieran bereit erklart haben.

1
Ombudsmann

(1) Bestellung

Das Schlichtungsverfahren wird vor einem Ombuds-
mann durchgefihrt. Der Ombudsmann wird durch
den Vorstand des BVR in Abstimmung mit den zu-
standigen Gremien fur die Dauer von drei Jahren
bestellt. Seine Bestellung kann wiederholt werden.
Der Ombudsmann kann durch den Vorstand des BVR
in Abstimmung mit den zustédndigen Gremien von
seinem Amt nur abberufen werden, wenn Tatsachen
vorliegen, die eine unabhéngige Erledigung der
Schlichtertatigkeit nicht mehr erwarten lassen, er
nicht nur voribergehend an der Wahrnehmung sei-
nes Amtes gehindert ist oder wenn ein vergleichbar
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) Unabhéangigkeit

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 be-
stellt werden. Die Geschaftsverteilung einschlieBlich
Vertretungsregelung legt der Vorstand des BVR im
Einvernehmen mit diesen Personen vor jedem Ge-
schaftsjahr fest. Eine Anderung der Geschéftsvertei-
lung ist wahrend des Geschéaftsjahres nur aus beson-
derem Grund zuldssig. Ist nur ein Ombudsmann im
Amt, muss ein Vertreter bestellt werden. Fur diesen
gelten die oben genannten Bestimmungen entspre-
chend.

(5) Befangenheit

Der Ombudsmann darf nicht in Streitfallen 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 mog-
lich bei Meinungsverschiedenheiten zwischen einem
Kunden und einer Bank Uber samtliche von der
Bank angebotenen Produkte und Dienstleistungen.
Das Schlichtungsverfahren kann auch durchgefuhrt
werden, wenn dem Beschwerdefuhrer entgegen der
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum
.Girokonto fur jedermann” die Einrichtung eines
Girokontos auf Guthabenbasis verweigert worden
ist. Nicht zur Verfigung steht das Ombudsmannver-
fahren 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 anhangig ist, in der Vergangenheit anhangig
war oder von dem Beschwerdefuhrer wahrend des
Schlichtungsverfahrens anhangig gemacht wird; das-
selbe gilt, wenn ein Antrag auf Prozesskostenhilfe
zurlickgewiesen worden ist, weil die beabsichtigte
Rechtsverfolgung keine Aussicht auf Erfolg bietet,
oder wenn die Streitigkeit durch auBergerichtlichen
Vergleich beigelegt worden ist;

b) die Angelegenheit bereits Gegenstand eines
Schlichtungsvorschlages oder eines Schlichtungs-
verfahrens einer Schlichtungsstelle nach § 14 des
Unterlassungsklagengesetzes oder einer anderen
Gutestelle, die Streitbeilegung betreibt, ist oder
in der Vergangenheit war; dasselbe gilt, wenn
ein solches Verfahren von dem Beschwerdefuhrer
wahrend des Schlichtungsverfahrens anhangig ge-
macht wird;

c) von dem Beschwerdeflhrer 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 verjahrt war und die Bank sich auf Verjah-
rung beruft;

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

Der Ombudsmann soll die Schlichtung ablehnen,
wenn der Schlichtungsvorschlag die Entscheidung
Uber eine in der hochstrichterlichen Rechtspre-
chung noch nicht entschiedene Grundsatzfrage
erfordert.

4

Einvernehmliche Klarung
durch die Bank

Im Falle einer Meinungsverschiedenheit Gber einen
Geschaftsvorfall sollte sich der Beschwerdefuhrer
zunachst an seine Bank wenden. Diese wird versu-
chen, eine einvernehmliche Klarung herbeizufuh-
ren. Der Beschwerdefihrer kann sich jedoch auch
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unmittelbar an die Kundenbeschwerdestelle beim
BVR wenden.
5
Vorpriifungsverfahren

(1) Einreichen der Beschwerde

Beschwerden sind schriftlich unter kurzer Schilde-
rung des Sachverhaltes und unter Beifligung 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 zurlck-
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 Uber den zuklnftigen Verfahrens-
gang 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 zurtck.

Nimmt die Bank am Ombudsmannverfahren teil,
praft die Kundenbeschwerdestelle die Unterla-
gen und fordert den Beschwerdefuhrer erforderli-
chenfalls zur Erganzung auf. Fur die Beantwortung
setzt sie ihm eine Frist von sechs Wochen. Kommt
der BeschwerdefUihrer innerhalb der gesetzten
Frist dieser Aufforderung nicht nach oder lasst
sich der Gegenstand der Beschwerde aus dessen
Schilderung und aus den beigeflgten Unterlagen
einschlieBlich der Stellungnahme der Bank nicht
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ableiten, kann das Verfahren nicht durchgefthrt
werden; die Kundenbeschwerdestelle teilt dies
dem Beschwerdefuhrer mit. Das Verfahren ist da-
mit beendet. Es steht dem Beschwerdefuhrer frei,
unter Ergdnzung und Konkretisierung eine neue
Beschwerde zu erheben.

6
Schlichtungsverfahren

(1) Priifung der Zulassigkeit

Gelangt die Kundenbeschwerdestelle aufgrund
der von dem Beschwerdefiihrer 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 BeschwerdeflUhrer
mit einem entsprechenden Hinweis als unzulassig
ab. Halt er sie dagegen fir zulassig, wird das Ver-
fahren fortgesetzt.

(2) Einholen und Weiterleiten von Stellungnahmen
der Parteien

Beschwerden, die nach Einschdtzung der Kunden-
beschwerdestelle zulédssig sind oder die durch Ent-
scheidung des Ombudsmannes fur zulassig befun-
den werden, sind von der Kundenbeschwerdestelle
an den Vorstand der von der Beschwerde betroffe-
nen Bank oder an eine von diesem zuvor benannte
Person oder Stelle weiterzuleiten. Die Bank hat bin-
nen einer Frist von einem Monat ab Zugang der Be-
schwerde zu der Darstellung des Beschwerdefuhrers
Stellung zu nehmen. Auf Antrag der Bank kann die
Kundenbeschwerdestelle eine Nachfrist von einem
Monat setzen. Der Beschwerdefthrer wird hier-
Uber informiert. Die Stellungnahme der Bank wird
dem Beschwerdefihrer durch die Kundenbeschwer-
destelle zugeleitet. Die Kundenbeschwerdestelle
weist den Beschwerdefuhrer darauf hin, dass er die
Moglichkeit hat, sich binnen einer Frist von einem
Monat ab Zugang zu der Stellungnahme zu &uBern.
Fehlen Unterlagen oder Ausfihrungen, weist sie
den Beschwerdefuhrer hierauf hin und gibt ihm in
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geeigneten Féllen Gelegenheit, den Mangel inner-
halb eines Monats abzustellen.

(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 ergéanzende 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 Berlcksichtigung
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 Kunden-
beschwerdestelle beim BVR zu erklaren, ob sie den
Schlichtungsvorschlag annehmen. Gleichzeitig sind
sie darauf hinzuweisen, dass sie zur Annahme nicht
verpflichtet und bei Nichtannahme berechtigt sind,
die Gerichte anzurufen. Nach Ablauf der Frist teilt
die Kundenbeschwerdestelle den Parteien das Er-
gebnis der Schlichtung mit. Damit ist das Verfahren
abgeschlossen. Kommt eine Einigung nicht zustan-
de, erhalten die Parteien auf Wunsch eine Mittei-
lung, die als ,Bescheinigung Uber einen erfolglosen
Einigungsversuch nach § 15 a Absatz 3 Satz 3 des
Gesetzes betreffend die Einfihrung der Zivilprozess-
ordnung” zu bezeichnen ist.

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

(1) Hemmung der Verjahrung

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
Esist den Parteien freigestellt, sich in dem Verfahren
vertreten zu lassen.

(3) Kosten

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

(4) Verschwiegenheitspflicht

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

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

1

Eine Liste der am Verfahren teilnehmenden Banken wird
in der Kundenbeschwerdestelle beim BVR gefihrt und auf
Anfrage zur Verfiigung gestellt.
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Geschaftsvertei

Aufgrund des hohen Beschwerdeaufkommens im
Jahr 2014 und 2015 ist bei der Geschaftsverteilung
im Jahr 2016 zwischen den Eingdngen in den Jahren
2014, 2015 und 2016 zu differenzieren:

Il Geschaftsverteilung

Fir Beschwerden, die bis zum 31. Dezember 2014 bei
der Kundenbeschwerdestelle des BVR eingegangen
sind, ist Dr. Alfons van Gelder zustandig. Ab dem 1. Juli
2016 gilt allerdings die unter 1. bis 3. getroffene Re-
gelung, wobei abweichend von Ziffer 3 Buchstabe a
Beschwerden, deren Aktenzeichen die Endziffer 1
tragen, von Gerhard Go6tz bearbeitet werden.

Beschwerden, die nach dem 31. Dezember 2014 bei
der Kundenbeschwerdestelle des BVR eingehen,
werden bis zum 31. Januar 2016 ausschlieBlich von
Professor Dr. Franz Hauser bearbeitet.

Ab dem 1. Februar 2016 werden zuséatzlich neben Prof.
Dr. Franz Hauser die Ombudsleute Werner Borzutz-
ki-Pasing (Vorsitzender Richter des 14. Zivilsenats des
Oberlandesgerichts Dusseldorf a. D.) sowie Gerhard
Gotz (Vorsitzender Richter des 3. Zivilsenats am Ober-
landesgericht Bamberg) als Schlichter fur die genos-
senschaftliche Bankengruppe tatig. Die Zustandigkeit
von Dr. Alfons van Gelder bleibt davon unberuhrt.

Die Zustandigkeit der Herren Prof. Dr. Franz Hauser,
Werner Borzutzki-Pasing sowie Gerhard Go6tz rich-
tet sich ab diesem Zeitpunkt nach den vergebenen
Aktenzeichen, die nach dem jeweiligen Namen
beziehungsweise der Bezeichnung des Beschwerde-
fuhrers wie folgt gebildet werden:

1. Samtliche Beschwerden werden nach alphabeti-
scher Reihenfolge geordnet. MaBgeblich ist dabei
der Familienname des Beschwerdeflhrers bezie-
hungsweise die Bezeichnung des Beschwerdefuhrers
(zum Beispiel M 428/16).

Dabei bleiben Berufsbezeichnungen, Titel, Anreden
sowie Adelspradikate auBer Betracht.

Bei mehreren Beschwerdeflhrern, die eine Be-
schwerde gemeinsam erheben, ist der Name des-
jenigen maBgebend, dessen Anfangsbuchstabe im
Alphabet an erster Stelle steht.

VERFAHRENSORDNUNC 58
GESCHAFTSVERTEILUNG 62
AUSSERGERICHTLICHE STREITSCHLICHTUNGSSTELLEN

M BEREICH FINANZDIENSTLEISTUNGEN 64

lung

Bei Stellvertretung ist auf den Vertretenen, bei In-
solvenz-, Vergleichs- oder Zwangsverwaltern ist auf
den Gemeinschuldner abzustellen.

Umlaute &, 6, U werden wie Ursprungslaute a, o, u
behandelt.

2. Die derart geordneten Beschwerden werden wah-
rend eines Jahres und nach Buchstaben getrennt
durchnummeriert (zum Beispiel M 428/16).

3. Die Beschwerden werden den Ombudsleuten in
der Weise zugeteilt, dass

a) Prof. Dr. Franz Hauser fur diejenigen Beschwer-
den, deren Aktenzeichen die Endziffer 1 tragen,
zustandig ist;

b) Werner Borzutzki-Pasing fur diejenigen Be-
schwerden, deren Aktenzeichen die Endziffern 2,
3, 4,5, oder 6 tragen, zustandig ist;

c) sowie Gerhard Go6tz fur diejenigen Beschwer-
den zustandig ist, deren Aktenzeichen die End-
ziffern 7, 8, 9 oder 0 tragen, sofern der oder
die Beschwerdefuhrer ihren Wohnsitz nicht im
Gerichtsbezirk des Oberlandesgerichts Bamberg
haben. Liegt der Wohnsitz im Gerichtsbezirk des
Oberlandesgerichts Bamberg, so ist der Vertreter
far diesen Fall zustandig.

Steht eine Beschwerde im Sachzusammenhang mit
einer zu einem friheren Zeitpunkt eingegangenen
Beschwerde, so wird sie von der Leitung der Kunden-
beschwerdestelle demjenigen Ombudsmann zuge-
wiesen, der die frihere Sache bearbeitet hat. Ein
Sachzusammenhang ist insbesondere dann gegeben,
wenn fur die Bearbeitung der Sache Erkenntnisse
aus einem fruheren Verfahren verwertet werden
kénnen.

Il Vertretungsregelung
(gilt auch innerhalb einer
Vertretungsphase)

Ist ein Ombudsmann langer als eine Woche an
seiner Amtsausibung gehindert, wird er in eilbe-
durftigen Fallen vertreten. Dasselbe gilt fur samt-
liche Falle, wenn der Ombudsmann langer als drei
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Wochen anders als durch Urlaub an der Amts-
austlbung gehindert ist. Dabei gilt folgende Ver-
tretungsregelung:

1. Dr. Alfons van Gelder wird nach den unter
I. 3 dargestellten Zustandigkeiten vertreten,

2. Prof. Dr. Franz Hauser wird von Werner
Borzutzki-Pasing vertreten,

3. Werner Borzutzki-Pasing wird von Gerhard Gétz
vertreten,

4. Gerhard Go6tz wird von Prof. Dr. Franz Hauser
vertreten.
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AuBergerichtliche
schlichtungsstellen im
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Streit-
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 Miinster
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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