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Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR

Mit Wirkung vom 2. April 2002 wurde das Streit-
schlichtungsverfahren der deutschen genossenschaft-
lichen Bankengruppe eingefiihrt. Seither haben Kun-
den genossenschaftlicher Banken die Méglichkeit,
Streitigkeiten mit ihrer Bank auBergerichtlich und
ohne Kostenrisiko durch einen unabhangigen Schlich-

ter klaren zu lassen. Verbraucher wie Unternehmer
sind so in der Lage, ihre Streitigkeiten mit der Bank
nach MafBstab der geltenden Rechtslage und unter
Berticksichtigung von Billigkeitserwagungen mithilfe
des Ombudsmanns ohne Einschaltung eines ordentli-
chen Gerichts schnell einer Lésung zuzufuhren.
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Rechtliche
fur die

Grundlage des Streitschlichtungsverfahrens ist die
Verfahrensordnung fur die auBergerichtliche
Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich
der deutschen genossenschaftlichen Bankengrup-
pe.! Nach dieser Verfahrensordnung (VerfO) fuhrt
die Kundenbeschwerdestelle beim BVR auf Antrag
eines Verbrauchers oder eines Unternehmers ein
Verfahren zur auBergerichtlichen Beilegung von
Streitigkeiten bezuglich aller von der Bank angebo-
tenen Produkte oder Dienstleistungen durch. Die
VerfO regelt dabei unter anderem die Organisation
der Schlichtungsstelle, die aus der Geschaftsstelle
beim BVR und den Ombudspersonen besteht, die
formellen und inhaltlichen Anforderungen an einen
Schlichtungsantrag, moégliche Grinde fur die Ableh-
nung eines Schlichtungsverfahrens sowie die einzel-
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Grundlagen
Streitbeilegung

nen Verfahrensschritte bis hin zur Unterbreitung des
Schlichtungsvorschlages. Die VerfO steht — ebenso
wie eine Kurzinformation zum Verfahren (,,Die L6-
sung bei Konflikten. Der Ombudsmann fur Streitig-
keiten zwischen Kunde und Bank") - auf der Inter-
netseite? des BVR oder als Faltblatt zur Verfiigung.?

Das Streitschlichtungsverfahren gilt fur alle Mit-
gliedsbanken des BVR, die ihre Teilnahme hieran
erklart haben. Von den 925 Mitgliedsinstituten des
BVR* nehmen 897 (97 Prozent) am Verfahren teil.
Auf der Internetseite des BVR (www.bvr.de/Service/
Kundenbeschwerdestelle) kann jeder Beschwerde-
fUhrer per Suchfunktion Uberprifen, ob ein be-
stimmtes Mitgliedsinstitut am Ombudsmannver-
fahren des BVR teilnimmt oder nicht.

1

Siehe Anhang.

2

www.bvr.de/Service/Kundenbeschwerdestelle

3

Beide Flyer sind beim DG VERLAG unter den Bestellnummern
196 510 (Verfahrensordnung) sowie 196 500 (Kurzinformation)
erhéaltlich.

4

Stand: September 2017.
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FEuroparechtliche
Streitbeilegung

der

Die Richtlinie 2013/11/EU des Européaischen Parla-
ments und des Rates vom 21. Mai 2013 tber die al-
ternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitig-
keiten verpflichtet die EU-Mitgliedstaaten, bis zum
9. Juli 2015 durch Gesetz dafiir Sorge zu tragen, dass
Verbrauchern bei bestimmten Streitigkeiten mit Un-
ternehmern auBergerichtliche Streitbeilegungsstel-
len zur Verflgung stehen. Mit etwas Verspatung hat
der deutsche Gesetzgeber am 19. Februar 2016 das
Gesetz zur Umsetzung der Richtlinie Gber alterna-
tive Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten
und zur Durchfuhrung der Verordnung tber Online-
Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten
verabschiedet. Am 25. Februar 2016 wurde es im
Bundesgesetzblatt (BGBI) verkiindet.> Am 1. April
2016 trat es teilweise in Kraft.

Das Gesetz soll sicherstellen, dass fur jegliche ver-
traglichen Streitigkeiten zwischen einem Verbrau-
cherund einem Unternehmen eine auBergerichtliche
Streitbeilegung angeboten wird. Der ordentliche
Rechtsweg wird — wie bisher — dadurch nicht be-
schrankt. Vielmehr ergénzen sich die Méglichkeiten
zur auBergerichtlichen Schlichtung sowie der ge-
richtlichen Klarung von Streitigkeiten. Die Vorteile
der auBergerichtlichen Streitschlichtung liegen da-
bei auf der Hand: Der Kunde kann eine Streitigkeit
weniger férmlich, unentgeltlich und schnell aufkla-
ren lassen. Der Unternehmer kann auf freiwilliger
Basis die Kundenzufriedenheit durch ein geeignetes
Beschwerdemanagement steigern und zum Erhalt
einer durch Streitigkeiten strapazierten Geschafts-
beziehung beitragen.
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Regulierung

Herzstlck des Gesetzes ist das in Artikel 1 geregelte
Gesetz Uber die alternative Streitbeilegung in Ver-
brauchersachen. Das sogenannte Verbraucherstreit-
beilegungsgesetz (VSBG) gilt in seinem sachlichen
Anwendungsbereich auch fur Verbraucherschlich-
tungsstellen, die nach anderen gesetzlichen Vor-
schriften anerkannt, beauftragt oder eingerichtet
wurden, sofern diese anderen Rechtsvorschriften
keine abweichenden Regelungen treffen, vergleiche
§1 VSBG. So gilt das VSBG zwar grundsatzlich auch
fur die Kundenbeschwerdestelle beim BVR. Ande-
re Rechtsvorschriften, die vorrangig vor den Rege-
lungen des VSBG gelten, sind gemaB §14 Absatz 3
Unterlassungsklagengesetz (UKlaG) die Regelungen
in der Finanzschlichtungsstellenverordnung (FinSV).
Diese wurden als branchenspezifische Spezialrege-
lungen vom Bundesministerium fur Justiz und Ver-
braucherschutz erlassen.® Die FinSV enthalt nahezu
regelmaBig spezialgesetzliche und damit vorrangig
vor dem VSBG anzuwendende Vorschriften etwa
zum Verfahren der Streitbeilegung oder zur Orga-
nisation und Finanzierung der Schlichtungsstelle bis
hin zu formellen wie materiellen Voraussetzungen
far die Anerkennung der Kundenbeschwerdestelle
beim BVR als private Verbraucherschlichtungsstelle.

5

BGBI. | 2016, 254.

6

Verordnung iber die Verbraucherschlichtungsstellen im
Finanzbereich nach § 14 Unterlassungsklagengesetz und ihr
Verfahren (Finanzschlichtungsstellenverordnung — FinSV),
abgedruckt im BGBI. | 2016, 2140.
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Anerkennung al
Verbrauchersch

Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR wurde ge-
maB §14 Absatz 3 Satz 1 des UKlaG in Verbindung
mit § 11 Absatz 1 der FinSV vom Bundesamt fur Justiz
mit Bescheid vom 30. Januar 2017 als private Verbrau-
cherschlichtungsstelle anerkannt. Dieses behérdliche
Gutesiegel bestatigt: Die Organisation, die Finan-
zierung und nicht zuletzt die Verfahrensordnung
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR erfullen die
zuvor genannten gesetzlichen Anforderungen des
UKlaG sowie der FinSV vollstdndig. Nach auB3en hin
wird die Anerkennung durch die Aufnahme der Kun-
denbeschwerdestelle beim BVR in die Liste der aner-
kannten Verbraucherschlichtungsstellen erkennbar,
die auf nationaler Ebene vom Bundesamt fur Justiz
gefuhrt” wird.

Im Finanzbereich wird die auBergerichtliche Streit-
schlichtung vorrangig durch private Verbrauchersch-
lichtungsstellen und subsidiar durch die behérdlichen
Schlichtungsstellen bei der Deutschen Bundesbank
sowie der Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungs-
aufsicht (BaFin) wahrgenommen. An dieser Struktur
hat sich, abgesehen von einer Verdnderung der sach-
lichen Zustandigkeiten der behoérdlichen Schlich-
tungsstellen, durch die oben genannte Gesetzgebung
nichts gedndert.

Bei Streitigkeiten aus der Anwendung der Vorschrif-
ten des Blrgerlichen Gesetzbuchs (BGB) zu Fernab-

Privatkunde

Beschwerde
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S private

lichtungsstelle

satzvertrdgen Uber Finanzdienstleistungen, dem
Verbraucherkreditrecht (§§491 bis 509 BGB) oder
dem Zahlungsdiensterecht (§§675 c bis 676 ¢ BGB),
wird gleichzeitig eine 6ffentlich-rechtliche Streit-
schlichtungsaufgabe wahrgenommen. Eine Folge
der Anerkennung als Verbraucherschlichtungsstelle
ist insbesondere, dass die Kundenbeschwerdestelle
beim BVR — gemaB § 14 Absatz 1 UKlaG - vorrangig
vor den behordlichen Verbraucherschlichtungsstel-
len fur Kreditinstitute, die dem BVR angehéren und
an dem dort eingerichteten Schlichtungsverfahren
teilnehmen, fur die Beilegung von Streitigkeiten
nach § 14 Absatz 1 Nummer 1 bis 7 UKlaG zustandig
ist. Ist eine Streitigkeit zu schlichten, die nicht in den
Anwendungsbereich des Katalogs der Streitigkei-
ten nach 8§14 Absatz 1 UKlaG fallt, ist die Kunden-
beschwerdestelle des BVR nicht zustandig. Vielmehr
Ubernimmt dies dann die behordliche Auffangsch-
lichtungsstelle, das Zentrum fur Schlichtung e.V. In
der Praxis kommt dieser Fall allerdings selten® vor, da
der Katalog der Streitigkeiten in § 14 Absatz 1 UKlaG
weit gefasst ist.

Somit sind die behordlichen Schlichtungsstellen bei
der Deutschen Bundesbank und der BaFin nur sub-
sidiar zustandig fur Streitigkeiten im Bereich der
bereits genannten gesetzlichen Vorschriften, sofern
ein Mitgliedsinstitut des BVR nicht am Ombuds-
mannverfahren des Verbandes teilnimmt.

Firmenkunde

Ist eine anerkannte private Verbraucherschlichtungsstelle zustandig?

— Kundenbeschwerdestelle

Nein

beim Bundesverband
deutscher Banken

Giroverband

— Kundenbeschwerdestelle
beim BVR

— Andere

Deutscher Sparkassen- und

Streitigkeit aus
§ 14 Abs. 1 S.1
Nr. 1-5 UKlaG

Schlichtungsstelle
bei der Deutschen
Bundesbhank

Streitigkeit aus
§ 14 Abs. 1 S.1
Nr. 6-7 UKlaG

Schlichtungsstelle
bei der BaFin

Sonstige
Streitigkeit

Zentrum fir
Schlichtung
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Eckpunkte der

Abschnitt 1 (8§82 bis 10 FinSV) betrifft die Auswahl,
die Bestellung und die Unparteilichkeit der Streitsch-
lichter sowie die Vertraulichkeit und Kostenfreiheit
(fur den Verbraucher) des Streitbeilegungsver-
fahrens. AuBerdem werden dort die formellen wie
materiellen Voraussetzungen eines Antrags auf
Durchfuhrung des Streitbeilegungsverfahrens, die
Behandlung des Antrags durch die Geschaftsstelle
sowie die gegebenenfalls erforderliche Ablehnung
eines Schlichtungsverfahrens sowie die Unterbrei-
tung eines Schlichtungsvorschlags festgehalten.

Abschnitt 2 (§§11 bis 19 FinSV) regelt die organi-
satorischen wie finanziellen Anforderungen an die
Geschaftsstelle der Kundenbeschwerdestelle sowie
weitere formelle Voraussetzungen, die bei der An-
erkennung der Kundenbeschwerdestelle beim BVR
als private Verbraucherschlichtungsstelle gegentiber
dem Bundesamt fur Justiz nachzuweisen sind.

Abschnitt 3 (8§20 bis 23 FinSV) legt die Verpflichtung
zur Erstellung und Veréffentlichung eines jahrlichen
Tatigkeitsberichts sowie eines Evaluationsberichts
fest, wobei beide Berichte gemafB der Verbraucher-
streitbeilegungs-Informationspflichtenverordnung
(VSBInfoV) zu erstellen sind. Auch die Muss-Inhalte
auf der Webseite der Kundenbeschwerdestelle wer-
den hier aufgezahlt.

SchlieBlich wird in Abschnitt 4 (§§24 bis 27 FinSV)
die Zusammenarbeit mit anderen Streitbeilegungs-
stellen sowie das Inkrafttreten der Neuregelungen
bestimmt.

7

www.bundesjustizamt.de > Verbraucherschutz

8

Im Berichtszeitraum 2017 hat sich ein Beschwerdefiihrer,
der gegenlber einer Genossenschaftsbank wohnt, Uber die
Strahlkraft des beleuchteten Firmenlogos an der Hausfassade
der Bank beschwert. Diese nachbarschaftliche Streitigkeit
fallt nicht in den Katalog des § 14 UKlaG.
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Neuregelungen

Strafanzeige kein
Ablehnungsgrund mehr

Galt die Erstattung einer Strafanzeige nach Nummer
3 Absatz 2 Buchstabe c) der bis zum 31. Januar 2017
geltenden Verfahrensordnung unter den dort ge-
nannten Voraussetzungen als Schlichtungshindernis,
so ist eine Strafanzeige nach der FinSV bei Beschwer-
den, die nach dem 31. Januar 2017 bei der Kunden-
beschwerdestelle eingehen, kein Ablehnungsgrund
mehr. Ob nach Erstattung einer Strafanzeige gegen
die Bank oder deren Mitarbeiter allerdings noch die
Chance einer Einigung im Streitbeilegungsverfahren
besteht, darf bezweifelt werden. Im Ubrigen gelten
die bisherigen Ablehnungsgrinde auch unter dem
neuen Regelungsregime nahezu unveradndert fort
(vergleiche §6 FinSV oder auch §3 der Verfahrens-
ordnung fur die auBergerichtliche Schlichtung von
Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen ge-
nossenschaftlichen Bankengruppe).

Neue Informationspflichten
Wesentliche Neuregelungen im VSBG sind die neu-
en Informationspflichten der Unternehmen und der
Verbraucherschlichtungsstellen.Unternehmenhaben
ab dem 1. Februar 2017 den Verbraucher auf ihrer
Webseite und zusammen mit ihren Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen zu informieren, inwieweit sie
bereit sind, am Streitbeilegungsverfahren einer Ver-
braucherschlichtungsstelle teilzunehmen. Uberdies
haben sie auf die zustandige Verbraucherschlich-
tungsstelle hinzuweisen. Diese Informationspflicht
gilt unabhéngig von einer konkreten Meinungsver-
schiedenheit (abstrakte Informationspflicht).

Dieselbe Informationspflicht trifft einen Unterneh-
mer beziehungsweise eine Bank, wenn in einem
konkreten Einzelfall ein Streit nicht beigelegt wer-
den konnte. In diesem Fall hat der Unternehmer be-
ziehungsweise die Bank den Kunden schriftlich tber
die zustandige Verbraucherschlichtungsstelle, ihre
Anschrift sowie ihre Webseite zu informieren (kon-
krete Informationspflicht).

Beide Informationspflichten durften kiinftig zu einem
signifikant steigenden Beschwerdeaufkommen bei
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR beitragen.
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Erganzend werden Unternehmen - nach Artikel 14
der EU-Verordnung uber Online-Streitbeilegung
in Verbraucherangelegenheiten — dazu verpflich-
tet, auf ihrer Webseite einen Link zur sogenannten
OS-Plattform der EU-Kommission einzustellen und
ihre E-Mail-Adresse anzugeben. Die OS-Plattform
soll Verbrauchern eine einfache, effiziente, schnelle
und kostenglnstige auBergerichtliche Moglichkeit
zur Lésung von Streitigkeiten bieten, die sich aus
Online-Rechtsgeschaften ergeben. Hierzu hat die
EU-Kommission zum 15. Februar 2016 eine internet-
gestutzte Plattform mit einer Datenbank der aner-
kannten Streitbeilegungsstellen in der EU eingerich-
tet. Der Zugang des Verbrauchers zur EU-Plattform
erfolgt unter http://ec.europa.eu/consumers/odr.
Verbraucher, die einen Online-Dienstleistungsver-
trag oder einen Online-Kaufvertrag mit Unterneh-
men beziehungsweise einem genossenschaftlichen
Kreditinstitut abgeschlossen haben, sollen sich Gber
diese Plattform mit ihrer Beschwerde an eine zentra-
le Anlaufstelle wenden kénnen. Selbstverstandlich
kénnen sich diese Kunden immer auch direkt an die
Kundenbeschwerdestelle beim BVR wenden.
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Inhalte der Webseite der
Kundenbeschwerdestelle

Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR muss gemaf
der neuen Regelungen Besucher ihrer Webseite dort
klar und verstandlich Uber ihre Erreichbarkeit, ihre
Zustandigkeit, die Anerkennung als private Verbrau-
cherschlichtungsstelle, den Ablauf sowie Uber die
Kosten des Verfahrens informieren.

Die auBergerichtliche Streitschlichtung wird durch die
Neuregelungen gestarkt. Der Zugang des Verbrau-
chers zum Recht wird in der Breite des Verbraucher-
rechts erleichtert, ohne dass damit eine Anderung
der Rechtskultur einhergeht. Allerdings steigt auch
die Regelungsdichte. Dies schréankt die Spielrdume
bei der Ausgestaltung des Streitbeilegungsverfah-
rens ein.
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Netzwerk der
tungsstellen fiar
di

Schlich-
Finanz-

enstleistungen

Der BVR hat als Trager der Kundenbeschwerde-
stelle bereits im Jahr 2002 seine Teilnahme an dem
von der Europaischen Kommission geschaffenen
Netzwerk der Schlichtungsstellen fur Finanzdienst-
leistungen (FIN-NET) erklart. Diesem Netzwerk
gehoren mittlerweile 60 anerkannte Streitschlich-
tungseinrichtungen aus 27 Staaten des europaischen
Wirtschaftsraums (Europaische Union sowie Island,
Liechtenstein und Norwegen) an.

Das FIN-NET erleichtert die Beilegung grenzuber-
schreitender Streitigkeiten zwischen Anbietern von
Finanzdienstleistungen und Verbrauchern im eu-
ropaischen Wirtschaftsraum. Grundlage des Netz-
werks ist die freiwillige und nicht rechtsverbindliche
Vereinbarung Uber ein grenzibergreifendes, auBBer-
gerichtliches Netz zur Behandlung von Beschwerden
fur Finanzdienstleistungen im europaischen Wirt-
schaftsraum. Sie beruht im Wesentlichen auf der ge-
genseitigen Anerkennung der in den verschiedenen
Mitgliedstaaten eingerichteten Beschwerdestellen.
Mit dem FIN-NET sollen im Interesse der Finanz-
dienstleistungsanbieter wie auch der Verbraucher
der Informationsaustausch und die Zusammenarbeit
zwischen den in den Mitgliedstaaten bereits beste-
henden auBergerichtlichen Schlichtungsverfahren
geférdert werden. Das Ziel: Kundenbeschwerden
sollen moglichst schnell zu der zustandigen Schlich-
tungseinrichtung gelangen.

Netzwerk der Schlichtungsstellen fiir Finanzdienstleistungen

Weitere Informationen zum FIN-NET, insbesondere
zu den angeschlossenen nationalen Schlichtungs-
stellen, sowie die bislang erschienenen Tatigkeits-
berichte konnen auf der im Jahr 2017 grundlegend
Uberarbeiteten Internetseite® abgerufen werden.
Hier wird Schritt fur Schritt erladutert, wie vorzuge-
hen ist, wenn ein im europdischen Wirtschaftsraum
lebender Kunde eine Beschwerde gegen einen in
einem anderen Land des europaischen Wirtschafts-
raums niedergelassenen Finanzdienstleister ein-
reichen moéchte. Kunden kénnen sich dort ein Be-
schwerdeformular herunterladen und ausfullen. Die
hinterlegten Kontaktinformationen zu allen Mit-
gliedern des FIN-NET helfen bei der Suche nach der
zustandigen Schlichtungsstelle. Auch Informationen
zum weiteren Verfahren sind auf der Webseite Uber-
sichtlich dargestellt.

Im Berichtszeitraum verzeichnete die Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR zehn grenziberschreitende
Streitigkeiten. Sie alle fielen in die Zustandigkeit des
Ombudsmanns, weil sie von Kunden am Verfahren
teilnehmender (inlandischer) Banken eingereicht
wurden, die ihren Wohnsitz im europaischen Aus-
land haben.

9

https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/
banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/
consumer-financial-services/financial-dispute-resoluti-
on-network-fin-net_de
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Die Ombudspersonen
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Fur die Kundenbeschwerdestelle sind aktuell drei
unabhédngige und unparteiische Streitschlichter
tatig. Die Streitschlichter unterbreiten den Partei-
en einen am aktuellen Verbraucherschutzrecht und
der hierzu ergangenen Rechtsprechung orientier-
ten Schlichtungsvorschlag, wenn die Parteien sich
nicht bereits im Vorprufungsverfahren einigen. Die
Streitschlichter sind daher nicht nur das ,Gesicht”
des Streitbeilegungsverfahrens, sondern aufgrund
ihrer fachlichen Kompetenz von enormer Bedeutung
fur die Parteien und ihre Einigungsbereitschaft.

Seit Oktober 2015 Ubt Professor Dr. Franz Hauser
sein Amt als Streitschlichter fur die genossenschaft-
liche Bankengruppe aus. Professor Dr. Franz Hauser
war Co-Direktor des Instituts fur Deutsches und In-
ternationales Bank- und Kapitalmarktrecht der Juris-
tenfakultat der Universitat Leipzig und vormaliger
Rektor der Universitat Leipzig.

Seit Februar 2016 ist Werner Borzutzki-Pasing, Vor-
sitzender Richter am Oberlandesgericht Dusseldorf
a.D., als Ombudsmann der genossenschaftlichen
Banken tatig.

Ebenfalls im Februar 2016 nahm Gerhard Go6tz, Vor-
sitzender Richter am Oberlandesgericht Bamberg
a.D., seine Tatigkeit als Ombudsmann auf.

Prof. Dr.

Franz Hduser

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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Werner Borzutzki-Pasing Gerhard Gotz
1950 1951
Geboren in Merode Geboren in Neudrossenfeld
1970-77 1972-76
Studium der Rechtswissenschaften Studium der Rechtswissenschaften
an der Universitat Koln an der Friedrich-Alexander-Universitat
1980 Erlangen-Nirnberg
Zweite juristische Staatsprifung 1979
1980-81 Zweite juristische Staatsprifung
Richter auf Probe am Landgericht Kdln 1979-80
1982-2000 Richter auf Probe am Landgericht Bayreuth
Richter am Landgericht Kdln 1981-83
2000-10 Staatsanwalt bei der Staatsanwaltschaft
Ernennung zum Richter am Oberlandesgericht Bayreuth
Kéln 1983-91
2010-15 Richter am Amtsgericht Kulmbach
Ernennung zum Vorsitzenden Richter am 1991-94
Oberlandesgericht Disseldorf Richter am Landgericht Bayreuth
2015 1994-96
Versetzung in den Ruhestand Staatsanwalt als Gruppenleiter bei der
2016 Staatsanwaltschaft Bayreuth
Bestellung zum Ombudsmann der deutschen 2003-08
genossenschaftlichen Bankengruppe Vizeprdsident des Landgerichts Hof
2008-16
Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht
Bamberg
2016

Bestellung zum Ombudsmann der deutschen
genossenschaftlichen Bankengruppe
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STATISTISCHE ANGABEN
GEMASS § 4 ABSATZ 1 NUMMER 1 VSBINFOV 17
SACHGEBIETE 21

Statistische Angaben gemaB §4 Absatz 1

Nummer 1 VSBinfoV

Der Gesetzgeber hat in §42 Absatz 1 Nummer 4 Ver-
braucherstreitbeilegungsgesetz in Verbindung mit
§4 Absatz 2 der Verbraucherstreitbeilegungs-Infor-
mationspflichtenverordnung (VSBInfoV) geregelt,
dass der Tatigkeitsbericht jahrlich zum 1. Februar
des dem Berichtszeitraum folgenden Jahres erschei-
nen muss. Naturlich kénnen dann die im Berichts-
zeitraum eingegangenen Beschwerdeverfahren
noch nicht abgeschlossen sein. Die Angaben erfol-
gen nach MaBgabe der gesetzlichen Vorschriften

gemaB §4 Absatz 1 Nummer 1 Buchstabe a bis f
VSBInfoV. Sie beziehen sich — anders als in den Ta-
tigkeitsberichten der Vorjahre - nicht nur auf die
im Berichtszeitraum eingegangenen Beschwerden,
sondern auch auf die Anzahl der Beschwerden, die
(unabhangig vom Eingangsdatum bei der Kunden-
beschwerdestelle) im Berichtzeitraum als unzulassig
behandelt, vom Ombudsmann abgelehnt, ergebnis-
los geblieben oder vom Beschwerdefuhrer zurtck-
genommen wurden.
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Berichtszeitrau

STATISTISCHE ANGABEN
GEMASS § 4 ABSATZ 1 NUMMER 1 VSBINFOV 17
SACHGEBIETE 21

<
=
= 22
~ Q=
Anzahl der im Berichtszeitraum insgesamt eingegangenen Antrdge'® 1.444 1.503
Davon entfallen auf die Sachgebiete
Kreditgeschaft 503 678
Kontofihrung 436 315
Basiskonto/ Girokonto fiir jedermann 38 90
Anlageberatung 129 81
Zahlungsverkehr 141 117
Sparverkehr 63 83
Depotfilihrung 37 25
Vermittlungsgeschaft (Immobilien, Versicherungen) 12 14
Genossenschaftliche Mitgliedschaft 42 34
Diverses 43 66
Anzahl der im Berichtszeitraum abschlieBend bearbeiteten Antrdge 2.047 13.539
(insgesamt)!
Antrdge, die bereits von der Geschaftsstelle nach § 24 FinSV an die 47 181
zustandige Streitbeilegungsstelle abgegeben wurden
Anerkenntnis oder Erfillung durch den Antragsgegner im Vorprifungs- 262 4.531

verfahren

10

Die Anzahl der im Berichtszeitraum insgesamt eingegange-
nen Antréage umfasst auch Beschwerden, fir die die
Kundenbeschwerdestelle beim BVR nicht zustandig ist — ent-
weder, weil sich die Beschwerde nicht gegen ein Mitglieds-
institut des BVR richtet, oder aber, weil das Mitgliedsinsti-
tut nicht am Ombudsmannverfahren teilnimmt. Diese
Beschwerden werden gemdB § 24 FinSV an eine andere private
anerkannte oder behdérdliche Verbraucherschlichtungsstelle
abgegeben. Sofern keine private Verbraucherschlichtungs-
stelle zustandig ist, wird der Beschwerdeantrag somit
entweder an die Schlichtungsstelle bei der Bundesbank oder
an die Schlichtungsstelle bei der BaFin zustandigkeitshalber
abgegeben, vergleiche § 6 Absatz 1 VerfO.

11

Die Anzahl aller abschlieBend bearbeiteten Antrage umfasst
diejenigen Verfahren, fir die die Kundenbeschwerdestelle
entweder nicht zustandig ist oder die durch die Annahme
oder Ablehnung eines Schlichtungsvorschlags oder durch

Ricknahme des Antrags im Berichtszeitraum abgeschlossen
werden konnten.

12

Der Anteil der nach § 6 Absatz 1 oder 2 FinSV abgelehnten
Antrdge umfasst alle im Berichtszeitraum ergangenen
Ablehnungsentscheidungen (Bescheide), unabhéngig davon,
wann der Antrag eingegangen ist, aufgeteilt in den
nachfolgenden Ziffern 1 bis 10 nach den in der VerfO
abschlieBend aufgefiihrten Ablehnungsgrinden.

13

Ist die Kundenbeschwerdestelle beim BVR nicht zustandig,
weil die Voraussetzungen des § 1 VerfO nicht gegeben sind
(zum Beispiel weil sich die Beschwerde nicht auf eine
Streitigkeit beziiglich einer Dienstleistung oder eines
Produkts der Bank bezieht) und liegen die Voraussetzungen
einer Abgabe der Beschwerde an eine zustandige Verbrau-
cherschlichtungsstelle nach § 24 FinSV nicht vor, erldsst der
Ombudsmann einen Bescheid, weil ein Ablehnungsgrund
gemaB § 3 Absatz 1 Buchstabe b VerfO vorliegt.
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Anteil der nach § 6 Absatz 1 oder 2 FinSV abgelehnten Antrage'? 188 600

davon:

1. 26 196

Es wurde kein ausreichender Antrag im Sinne von § 5 Absatz 1

VerfO gestellt

2. 17 19

Die Verbraucherschlichtungsstelle ist fir die Streitigkeit nicht zustandig'

3. 4 6

Wegen derselben Streitigkeit wurde bereits ein Schlichtungsverfahren bei

einer Verbraucherschlichtungsstelle durchgefihrt oder ist bei einer solchen

anhdangig

4. 0 0

Bei Streitigkeiten Uber den Abschluss eines Basiskontovertrags nach dem

Zahlungskontengesetz (ZKG) ist bereits ein Verwaltungsverfahren nach den

§§ 48-50 ZKG zur Durchsetzung des Anspruchs anhdngig oder es ist in

einem solchen Verfahren unanfechtbar tiber den Anspruch entschieden

worden

5. 0 0

Wegen der Streitigkeit ist ein Antrag auf Bewilligung von Prozesskosten-

hilfe abgelehnt worden, weil die beabsichtigte Rechtsverfolgung keine

hinreichende Aussicht auf Erfolg bot oder mutwillig erschien

6. 5 21

Die Streitigkeit ist bereits bei Gericht anhdngig oder ein Gericht hat durch

Sachurteil iber die Streitigkeit entschieden

7. 3 3

Die Streitigkeit wurde durch Vergleich oder in anderer Weise (Anerkennung

im Vorprifungsverfahren) beigelegt

8. 62 229

Der Anspruch ist verjdhrt und der Antragsgegner hat die Einrede der

Verjahrung erhoben

9. 6 27

Eine grundsdtzliche Rechtsfrage, die fir die Schlichtung der Streitigkeit

erheblich ist, ist nicht geklart

10. 65 99

Tatsachen, die fir den Inhalt eines Schlichtungsvorschlags entscheidend
sind, bleiben im Schlichtungsverfahren streitig, weil der Sachverhalt von
der Schlichtungsstelle nicht gekldrt werden kann
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STATISTISCHE ANGABEN

GEMASS § 4 ABSATZ 1 NUMMER 1 VSBINFOV 17
SACHGEBIETE 21
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Anzahl der Verfahren, in denen die Parteien einen Schlichtungsvor-

schlag angenommen haben

249

[=)]
w
w

Anzahl der ergebnislos gebliebenen Verfahren'

1.301 7.594

davon: Die Parteien haben den Vergleichs- oder Schlichtungsvorschlag 710 1.394
nicht angenommen

davon: Der Antragsteller hat seinen Antrag nicht weiterverfolgt/ 591 6.200
zurickgenommen (§ 7 Absatz 2 FinSV)

Durchschnittliche Dauer der Verfahren (in Tagen)'

1. Zeitraum zwischen Eingang der vollstdndigen Beschwerdeakte und 26 18
Ubermittiung des Schlichtungsvorschlags (§ 9 Absatz 1 FinSV)

2. Zeitraum zwischen Antragseingang und endgiiltigem Abschluss des 233 51316
Verfahrens (Mitteilung nach § 9 Absatz 3 Satz 5 FinSV)

Anzahl der grenziibergreifenden Streitigkeiten 10 9

Die Anzahl der Falle, in denen sich die Parteien an
das Ergebnis des Verfahrens gehalten oder auch
nicht gehalten haben, ist der Kundenbeschwerde-
stelle mangels Rickmeldung nicht bekannt.

14

Die Anzahl der ,ergebnislos” gebliebenen Verfahren umfasst
alle im Berichtszeitraum beendeten Verfahren, in denen ein
ergangener Schlichtungsvorschlag abgelehnt wurde oder
aber das Beschwerdeverfahren auf Wunsch der Parteien oder
aufgrund der Antragsriicknahme durch den Beschwerdefihrer
beendet wurde. Gerade im letzteren Fall kann der Streit
zwischen den Parteien durchaus einvernehmlich beendet
worden sein, mitunter auch aufgrund sachdienlicher
Hinweise der Kundenbeschwerdestelle. Gemessen an der
Zielsetzung des Streitbeilegungsverfahrens, eine Streitig-
keit zwischen Kunde und Bank zu beenden, kann ein
.ergebnisloses” Verfahren daher durchaus erfolgreich im
Sinne der Zielsetzung des Verfahrens sein. Auch wenn die
Parteien einen Schlichtungsvorschlag des Ombudsmanns
nicht annehmen, kann der Schlichtungsvorschlag dennoch
eine den Streit beilegende Wirkung haben, wenn der
Antragsteller angesichts des Schlichtungsvorschlags davon
abldsst, seine Forderung(en) weiterhin gegeniber der Bank
vorzutragen oder gar gerichtlich durchsetzen zu wollen.
JErgebnislos” ist daher rein formell definiert. Es sagt

aus, dass der Streit nicht durch beiderseitige Annahme
eines Schlichtungsvorschlags des Ombudsmanns beigelegt
wurde.

15

Die durchschnittliche Dauer der Verfahren umfasst zum einen
die Angabe des Zeitraums zwischen dem Zeitpunkt, zu dem
alle Informationen fir das Schlichtungsverfahren vorlagen,
die Akte also samtliche Stellungnahmen (auch aufgrund von
Aufklarungsverfigungen des Ombudsmanns) der Parteien
enthalt, und dem Zeitpunkt der Ubermittiung des Schlich-
tungsvorschlags des Ombudsmanns. Dieser Zeitraum darf
nach § 7 Absatz 1 VerfO 90 Tage nicht Uberschreiten. Zum
anderen wird die durchschnittliche Gesamtdauer des
Ombudsmannverfahrens angegeben, also der Zeitraum
zwischen Eingang der Beschwerde bei der Kundenbeschwer-
destelle und der Beendigung des Verfahrens.

16

Die hohe Verfahrensdauer ist auf eine enorme Beschwerde-
welle zurickzufihren, die Ende 2014 einsetzte und auch im
Jahr 2015 nicht abriss. Anlass war die Rechtsprechung des
Bundesgerichtshofs (BGH), wonach mittels AGBs vereinbarte
Kreditbearbeitungsentgelte innerhalb der dreijdhrigen
Verjahrungsfrist von den Darlehensnehmern zuriickgefordert
werden kénnen. Da in vielen Féllen die Verjahrungsfrist am
31. Dezember 2014 abzulaufen drohte, sind bei der Kunden-
beschwerdestelle im Jahr 2014 17.875 und im Jahr 2015 4.461
Beschwerden eingegangen, die meist in Zusammenhang mit
diesem Urteil standen.
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An den Ombudsmann kénnen sich sowohl Privat-
kunden als auch Firmenkunden wenden. Es sind
jedoch Uberwiegend Privatpersonen, die Hilfe
beim Ombudsmann suchen. Im Berichtszeitraum
lag der Anteil der Privatkundenbeschwerden am
Gesamtaufkommen bei 92 Prozent, der Firmen-
kundenanteil bei lediglich 4 Prozent. 1 Prozent der
Beschwerdefuhrer hat weder eine Dienstleistung

STATISTISCHE ANGABEN

GEMASS § 4 ABSA T NUMMER 1 VSBINFO\
SACHGEBIETE 21
2,9 (42)
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noch ein Produkt der Bank in Anspruch genommen,
weshalb eine Schlichtung durch den Ombudsmann
gemaB §1 VerfO nicht in Betracht kam. In 3 Pro-
zent der Falle wunschten die Beschwerdefuhrer die
Uberprifung von Fragen, die sich aus der genos-
senschaftlichen Mitgliedschaft ergaben, fur die der
Ombudsmann ebenfalls nicht zustandig ist, verglei-
che §1 VerfO.
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a) Kreditgescha

Ein hoher Anteil von 503 Beschwerden betraf im Be-
richtszeitraum 2017 das Kreditgeschaft.

Viele Kunden riefen den Ombudsmann an, weil die
Bank sich geweigert hatte, ihnen einen Dispositi-
onskredit einzurdumen, weil sie ihnen das Disposi-
tionslimit gekirzt oder geléscht hatte oder weil sie
eine Uberziehung des Limits nicht geduldet hat. Bei
all diesen Fragen handelt es sich um geschaftspoli-
tische Entscheidungen der Bank, in die im Ombuds-
mannverfahren nicht eingegriffen werden kann.
Sofern die Beschwerdefuhrer konkrete Forderungen
erhoben haben, waren die Beschwerden zwar zulas-
sig, aber meist unbegrindet.

Bei Immobiliarkrediten gab es — wie in den Vorjah-
ren — wieder eine Reihe von Streitigkeiten, die im
Zusammenhang mit einer beabsichtigten vorzeiti-
gen Ablésung von Darlehen standen. So sind lauf-
zeitunabhédngige Kindigungen eines Darlehens
mit Zinsfestschreibung grundsatzlich (vergleiche
§489 Absatz 1 Nummer 1 BGB) nicht moglich. Vie-
le Beschwerdefuhrer 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. Hier war oft strittig, ob die
Bank die Méglichkeit des Kunden zu kiinftigen Son-
dertilgungen schadensmindernd zu berticksichtigen
habe. Diese Frage ist nach Ansicht der Ombudsleu-
te zu bejahen, weil bereits der Wortlaut des §490
Absatz 2 Satz 3 BGB (,Schaden [...], der [...] aus der
vorzeitigen Kiindigung entsteht”) bedingt, dass zwi-
schen den Parteien vereinbarte zukinftige Sonder-
tilgungsrechte bei der Bemessung der Vorfalligkeits-
entschadigung 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 Riickzahlung
des Darlehens und nicht schon in ihrem Vorfeld. Die
beanstandeten Entgelte betreffen hier freiwillige
Leistungen der Bank im Rahmen der Darlehensabl6-

A) KREDITGESCHAFT 24

B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

ft

sung. Diese erbringt sie allein im Interesse des Darle-
hensnehmers und darf dafir ein Entgelt verlangen,
wie der Schlichtungsvorschlag M 13/17 aufzeigt:

Die Beschwerdefihrerin verlangt die Ricker-
stattung einer Geblhr von 100,00 Euro, die von
der Bank im Zuge einer Grundschuldabtretung
berechnet worden ist. Die Beschwerde ist nicht
begrindet. Ein Erstattungsanspruch im Sinne
eines Bereicherungsanspruchs (§ 812 Absatz 1
BGB) steht der Beschwerdefihrerin nicht zu.

Die Beschwerdefihrerin will ersichtlich an die
Grundsdtze anknlpfen, die vom Bundesge-
richtshof (BGH) fir die Bepreisung von L9-
schungsbewilligungen entwickelt worden sind.
Danach benachteiligt die als Allgemeine Ge-
schaftsbedingung aufzufassende Klausel einer
Bank, dass nach erfolgter Darlehenstilgung
fir die Ausfertigung von Loschungsbewilli-
gungen bei Grundpfandrechten ein Entgelt zu
entrichten sei, den Kunden unangemessen und
ist deshalb unwirksam (BGH, Urteil vom 7. Mai
1991 — XI ZR 244/90, BGHZ 114, 330).

Diese Rechtsprechung ist hier jedoch nicht
einschldgig. Die Beschwerdebegrindung zielt
darauf ab, unterschiedliche Tatbestande zu

vermengen. Das beanstandete Entgelt betrifft
eine freiwillige Leistung der Bank im Rahmen
eines Treuhandauftrags mit Grundschuldabtre-
tung, mit der sie sich allein im Interesse des
Darlehensnehmers und der abtretungsbegiins-
tigten Bank durch die Freigabe ihrer Sicherheit
beteiligt. Zu einer kostenfreien Mitwirkung ist
die Bank unter keinem rechtlichen Gesichts-
punkt verpflichtet, denn ein Anspruch des
Darlehensnehmers auf eine solche Freigabe
(Loschung, gegebenenfalls auch Abtretung)
der dinglichen Sicherheit besteht erst nach
Rickzahlung des Darlehens (vergleiche § 1144

BGB) und nicht schon in deren Vorfeld und
bei unstreitig noch (bis zur endglltigen
Ablésung) fortbestehendem Sicherungszweck.

Ein Treuhandauftrag dient jedoch erst dazu,
die Tilgungs-/Abldsungsvoraussetzungen zu

17
Vergleiche Urteil des BGH vom 19. Januar 2016 — XI ZR
388/14.
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schaffen. Die Uberweisung der Ablésesumme
erfolgt mittels des Treuhandauftrags, desglei-
chen die Ubertragung der Kreditsicherheiten.
Erst wenn die abzuldésende Bank ordnungsge-
maB die Kreditsicherheiten Ubermittelt hat,
erhdlt sie im Gegenzug auch die abzul6ésende
Kreditsumme. Die neue kreditgebende Bank er-
hélt die Kreditsicherheiten erst, wenn sie die
abzuldsende Kreditsumme Uberwiesen hat.

Die Berechnung eines Entgelts ist in diesem
Rahmen auch AGB-rechtlich nicht zu bean-
standen. Der Entgelttatbestand ist im Gesetz
nicht (geschweige denn abweichend) geregelt.
Fiir die Verglitung des Aufwandes einer Bank
im Zusammenhang mit dem zwischen den an
einer Ablosung eines Darlehens und der Frei-
gabe von Sicherheiten beteiligten Banken ver-
einbarten Treuhandverhéltnissen gibt es keine
dispositive gesetzliche Regelung (vergleiche
OLG Koln, Urteil vom 27. Mai 2009 - 13 U
202/08, juris; Nobbe, WM 2008, 185, 194).
Angemessenheitsbedenken legt die Beschwer-
de bei den berechneten 100,00 Euro nicht
nahe. Die Beschwerdefihrerin sollte den An-
spruch nicht weiterverfolgen.

Die Notarkosten, die bei einer Umschuldung im
Zusammenhang mit der Grundschuldibertragung
anfallen, sind immer wieder Grund fur Meinungs-
verschiedenheiten. Sie sind von dem Auftraggeber,
also vom Kunden, zu tragen.

Oft wurden Auskunftsanspriiche erhoben, tUber die
der Ombudsmann zu befinden hatte. Wie der fol-
gende Schlichtungsvorschlag L 9/17 aufzeigt, kon-
nen und mussen solche Auskinfte nicht gegeben
werden, wenn die handelsrechtlichen Aufbewah-
rungsfristen abgelaufen sind und die Bank die fur
die Auskunftserteilung notwendigen Unterlagen
bereits vernichtet hat:

Die beiden Beschwerdefihrer verlangen Aus-
kunft ,lUber die Richtigkeit” eines im Jahr
1992 mit der damaligen Raiffeisenbank D. ge-
schlossenen Darlehensvertrags.

Die Beschwerdegegnerin verweist darauf, dass
das Darlehen im Jahr 1996 zurlickbezahlt wor-
den sei. Nach Ablauf der Aufbewahrungsfrist
seien die Vertragsunterlagen vernichtet wor-
den. Sie kdonne deshalb keine weitergehenden
Auskinfte mehr erteilen. [...] Die Beschwerde
ist unbegrindet.
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Nach standiger Rechtsprechung des Bundesge-
richtshofs gebieten es Treu und Glauben, dem
Anspruchsberechtigten einen Auskunftsan-
spruch zuzubilligen, wenn die zwischen den
Parteien bestehenden Rechtsbeziehungen es
mit sich bringen, dass der Anspruchsberech-
tigte, der zur Durchsetzung seiner Rechte auf
die Auskunft angewiesen ist, in entschuldba-
rer Weise (iber das Bestehen oder den Umfang
seines Rechts im Ungewissen und der Ver-
pflichtete in der Lage ist, unschwer die zur
Beseitigung dieser Ungewissheit erforderli-
chen Auskinfte zu erteilen und ihm dies zu-

mutbar ist (BGH vom 2. Juli 2014 - XII ZB
201/13 — FamRZ 2014, 1440 Rdn. 13 ff. mit
weiteren Nachweisen und BGHZ 196, 207 =
FamRZ 2013, 939 Rdn. 30; BGHZ 191, 259 =

FamRZ 2012, 200 Rdn. 20 ff.). Diese Voraus-
setzungen liegen hier nicht vor. Dies jeden-
falls deshalb nicht, weil es der Beschwerde-
gegnerin nicht — mehr - méglich ist, die
gewiinschten Auskinfte unschwer zu erteilen.

Die Beschwerdegegnerin hat sich insoweit dar-
auf berufen, sie habe die Vertragsunterlagen
zehn Jahre nach Beendigung des Darlehens-
vertrages vernichtet. Dazu war sie berechtigt.
Die Verpflichtung, Vertragsunterlagen aufzu-
bewahren, ist in kaufmannischer Hinsicht in
§§ 238, 257 Absatz 4 Handelsgesetzbuch
(HGB) und in steuerlicher Hinsicht in § 147
Abgabenordnung (AO) geregelt. In beiden Fal-
len hat der Gesetzgeber eine Aufbewahrungs-
frist von zehn Jahren angeordnet. Nach Ablauf
dieser Frist war die Bank berechtigt, die Ver-
tragsunterlagen zu vernichten. Dies hat mit
.Regeln zugunsten der Volksbank”, wie die
Beschwerdefihrer meinen, nichts zu tun. Die-
se gesetzlichen Vorgaben gelten fiir samtliche
Kaufleute in Deutschland [...]. Die Beschwerde-
fihrer sollten sich deshalb mit dieser Situati-
on abfinden.

Haufig wurden Streitigkeiten darUber vorgelegt,
ob oder wie ein vertraglich vereinbarter variabler
Zins anzupassen ist, wenn der Referenzzins negativ
geworden ist. Die Voraussetzungen einer ergan-
zenden Vertragsauslegung lagen nach Ansicht der
Ombudsleute mangels Regelungsliicke nicht vor,
dennoch sei aber an der Struktur eines Darlehens-
vertrags festzuhalten, wonach der Darlehensneh-
mer, nicht aber der Darlehensgeber den Vertrags-
zins zu zahlen habe. SchlieBlich kam es darauf an,
ob die Uberschreitung eines Schwellenwerts als
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Voraussetzung fur die Zinsanpassung vertraglich
vereinbart wurde, wie der Schlichtungsvorschlag
L 7/17 aufzeigt:

Die Parteien streiten (ber die Frage, wie bei
einem Darlehensvertrag mit variablem Zins mit
einem negativen Referenzzinssatz umzugehen
ist. Zwischen den Parteien besteht ein Darle-
hensvertrag vom 18. Februar 2014, der einen
variablen Zinssatz vorsieht. Referenzzinssatz
ist der am Tag des Vertragsschlusses ermittel-
te Zinssatz der Europadischen Zentralbank
(EZB) fir Hauptrefinanzierungsgeschafte. Die-
ser belief sich damals auf 0,301 Prozent. Der
Vertrag sieht eine Marge von 1,5 Prozent vor.
Es ist vereinbart, dass der absolute Abstand
zwischen Referenzzins und Vertragszins erhal-
ten bleiben soll. Einen ,Schwellenwert” fir
die Zinsanpassung sieht der Vertrag nicht vor.
Nachdem der Referenzzins in den negativen
Bereich gesunken war, berechnete die Bank,
einer Empfehlung des BVR folgend, einen Dar-
lehenszins von 1,5 Prozent; sie behandelte
also den negativen Referenzzins wie null. Dies
hélt der Beschwerdefihrer fiir nicht zuladssig.

Die maBgebliche Frage ist, ob im vorliegenden
Fall der zwischen den Parteien bestehende
Darlehensvertrag im Wege einer ergdnzenden
Vertragsauslegung um eine Regelung erganzt
werden darf oder muss, wonach ein negativer
Referenzzins wie null zu behandeln ist. Mir ist
bekannt, dass es hierzu ein Rundschreiben des
BVR vom 8. Juni 2015 gibt, aus dem dies so
hervorgeht.

1.

Eine solche ergdnzende Vertragsauslegung setzt
vorerst eine Regelungslicke, eine ,planwidrige
Unvollstdandigkeit” des Vertrags voraus.

a)

Hieran bestehen allerdings tatsdchlich Zwei-
fel, worauf der Beschwerdefihrer nicht ohne
eine gewisse Berechtigung hinweist. Die Ver-
einbarung betreffend den variablen Zins hat

eine klare Kernaussage: der ,absolute Ab-
stand zwischen Referenzzins und Vertrags-
zins” hat erhalten zu bleiben. Damit bedarf

es zum einen keiner Diskussion um die An-
passungsmethode, also die Frage, ob Verhalt-
nismethode oder Abstandsmethode zur
Anwendung kommen: Die Parteien haben ein-
deutig die Abstandsmethode gewdhlt. Bei die-
ser vertraglich vereinbarten Regelung léasst
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sich problemlos argumentieren, dass der Ver-
trag auch den Fall regelt, dass der Referenz-
zins unter null sinkt, ja sogar den Fall, dass
er weit unter null sinkt. Nimmt man den Ver-
trag wortlich, ist der Vertragszins anzupas-
sen, und zwar ohne Wenn und Aber und ohne
Einschrankung nach unten und nach oben.

b)

Gleichwohl entspricht es nach wie vor dem ge-
setzlichen Leitbild des Kreditvertrags, dass
der Kunde als Gegenleistung fir die Gewédh-
rung eines Kredits der Bank Zinsen schuldet.
Mit diesem Leitbild ist es nicht zu vereinbaren,
dass dann, wenn der Referenzzins deutlich
sinkt, moglicherweise ein negativer Vertrags-
zins entsteht, die Bank also fiir die Hingabe
des Darlehens sogar noch Zahlungen zu leis-
ten hat. Dies spricht eher fir das Vorliegen
einer Regelungslicke.

c)

Diese Regelungslicke so zu schlieBen, dass ein
negativer Referenzzins wie null behandelt wird,
ist an sich eine angemessene Regelung. In die-
sem Fall bleibt es immer beim Leitbild des
Kreditvertrags, wonach also Zinsen zu zahlen
sind. Die Festlegung des Referenzzinses auf
mindestens null fihrt zur Klarheit und Rechts-
sicherheit. Es spricht vom Grundsatz her man-
ches dafir, dass die Parteien, hatten sie einen
negativen Referenzzinssatz ins Kalkil gezogen,
eine solche Regelung getroffen hétten.

2.
Der hier vorliegende Fall unterscheidet sich
von den anderen &hnlich gelagerten Fallen,

die ich bislang zu entscheiden hatte und bei
denen ich die Anwendung der Empfehlung des
BVR fiir nicht zuldssig gehalten habe, in ei-
nem ganz entscheidenden Gesichtspunkt. In
diesen anderen Fdllen war jeweils vereinbart,
dass eine Anpassung des Zinssatzes davon ab-
hédngig war, dass der Referenzzinssatz sich um
einen Mindestwert verdndert. Dabei bestand
die Besonderheit, dass dieser von mir als
.Schwellenwert” bezeichnete Mindestwert hé-
her war als der damalige Referenzzinssatz.
Dies hatte zur Folge, dass der dortige Darle-

hensnehmer nie von einem sinkenden Refe-
renzzinssatz profitieren konnte, weil die
hierfir notwendige Mindestdnderung des

Zinssatzes nie eintreten konnte, wenn man ei-
nen negativen Zinssatz wie null behandelt. In
diesen Fallen konnte der variable Zins folglich
nur steigen, aber niemals sinken! Dass eine
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solche erganzende Vertragsauslegung mit der
Vereinbarung des Abstandsprinzips zwischen
Vertragszins und Referenzzins nicht zu verein-
baren ist, liegt auf der Hand. Deshalb habe
ich in diesen Fdllen die Empfehlung des BVR
fir ungeeignet und somit flir unzuldssig ge-
halten. Diese Besonderheiten liegen hier aber
nicht vor. Der Vertrag zwischen den Parteien
sieht eine Mindestdnderung des Referenzzins-
satzes fur eine Vertragsanpassung nicht vor.
Jede Anderung des Referenzzinssatzes fihrt
somit zu einer Anpassung des Vertragszinses.
Damit besteht die Gefahr, dass der Beschwer-
deflihrer von einem Absinken des Referenz-
zinssatzes dberhaupt nicht profitieren kann,
wie dies in den anderen von mir entschiede-
nen Fallen der Fall war, hier nicht. Tatsadch-
lich hat der Beschwerdefiihrer ja schon von
einer fir ihn positiven Anpassung des Ver-
tragszinses profitiert: Der Vertragszins ist
von 1,802 Prozent auf 1,500 Prozent gesenkt
worden. Angesichts dessen halte ich in diesem
Fall die Empfehlung des BVR trotz gewisser
Bedenken fiir ein geeignetes Instrument fir
die an sich gebotene ergdanzende Vertragsaus-
legung. Sie ist das Korrektiv dazu, dass, so
weit ich dies Gberblicken kann, die dem BVR
angeschlossenen Banken auch im umgekehrten
Fall des Sparzinses in gleicher Weise verfah-
ren und einen nach dem Inhalt des Sparver-
trags negativen Sparzins bei 0,01 Prozent
nach unten begrenzen.

3.

lch habe Verstandnis fiir das Empfinden des
Beschwerdefihrers, der dies fir eine einseiti-
ge Vertragsanderung halt. Gleichwohl muss
ich ihm insoweit widersprechen. Juristen un-
terscheiden nun einmal haarfein zwischen ei-
ner einseitigen Vertragsanderung und einer
erganzenden Vertragsauslegung. Wahrend ers-
tere — selbstredend - unzuldssig ist, kommt
letztere in Betracht, wenn bei Vertragsschluss
ein Umstand oder eine Entwicklung nicht be-

dacht worden ist und somit der Vertrag um
eine Regelung ergdnzt werden muss. Wenn
man aber, wie ich dies trotz Bedenken fir

richtig halte, in Fallen dieser Art eine Rege-
lungslicke bejaht, dann ist eine ergdnzende
Vertragsauslegung ein fir Juristen ,normaler”
Vorgang und — nahezu — tégliches Handwerk.

Von einem fir den Beschwerdefiihrer giinstigen
Schlichtungsvorschlag muss ich deshalb absehen.
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123 Antragsteller versuchten im Berichtszeitraum,
sich durch den Widerruf von ihren Kreditvertragen
zu l6sen, meist mit der Zielsetzung, am gegenwartig
niedrigen Zinsniveau ohne Zahlung einer Vorfallig-
keitsentschadigung zu profitieren oder aber eine
Erstattung einer zuvor geleisteten Vorfalligkeitsent-
schadigung beziehungsweise eines Vorfalligkeits-
entgelts zu erlangen. Sie weisen regelmaBig darauf
hin, dass die bei Vertragsschluss erteilte Widerrufs-
belehrung nicht den gesetzlichen Anforderungen
entspreche. Sie machen damit von einem Rechts-
behelf Gebrauch, der erst seit 2002 besteht, als das
Widerrufsrecht auf Verbraucherdarlehensvertrage
ausgedehnt worden ist, vergleiche §§491, 495 BGB.
Von den Banken wird nahezu regelméaBig 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. Auch
der Einwand der Verwirkung konnte meist nicht grei-
fen, wenn die Bank eine fehlerhafte Widerrufsbe-
lehrung verwendet hat und damit die Situation der
Widerrufbarkeit eines noch nicht vollstandig abge-
wickelten Vertrags selbst herbeigefuhrt hat. In etli-
chen Fallen wurde der Darlehensvertrag hingegen
erst nach vollstandiger Abwicklung des Darlehens-
verhaltnisses widerrufen. Die Frage der Verwirkung
(8242 BGB) ist bei dieser Fallgruppe in der aktuellen
obergerichtlichen Rechtsprechung umstritten. Die
Verwirkung wurde in Abhangigkeit von den Umstan-
den des Einzelfalles beurteilt, wie der nachfolgende
Schlichtungsvorschlag M 22/17 zeigt:

Die Beschwerdeflihrer haben ihre Vertragser-
kldrungen zu einem Darlehensvertrag aus dem
Jahre 2005 mit Schreiben vom 8. Juni 2016
widerrufen wund verlangen Rickabwicklung.
Die Bank hélt den Widerruf fir unwirksam und
rechtsmissbrauchlich. Die Beschwerde ist nicht
begrindet. Ein fortbestehendes Widerrufs-
recht hat nicht bestanden, denn das Wider-
rufsrecht ist verwirkt, weshalb seine Auslibung
rechtsmissbrauchlich ist (§ 242 BGB).

Allerdings entspricht es meiner standigen
Schlichtungspraxis, von einem Rechtsmiss-
brauch beziehungsweise einer Verwirkung des
Widerrufsrechts nur unter sehr engen Voraus-
setzungen auszugehen, weil die mit einer
nicht ordnungsgemédBen Widerrufsbelehrung
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verbundenen Nachteile grundsdtzlich der Ge-
schaftspartner des Verbrauchers, hier also die
Bank, zu tragen hat (vergleiche BGH, Urteil
vom 18. Oktober 2004 — Il ZR 352/02, juris).
Ein schutzwirdiges Vertrauen kann die Bank
grundsdtzlich nicht in Anspruch nehmen, weil
sie die Situation fehlerhafter Widerrufsbeleh-
rung zu vertreten hat (vergleiche BGH, Urteil
vom 7. Mai 2014 — IV ZR 76/11, juris). Daher
fehlt es oft auch am sogenannten Umstands-
moment fiir eine etwaige Verwirkung (verglei-
che BGH, Urteil vom 7. Mai 2014 - IV ZR
76/11, BGHZ 201, 101; EuGH, Urteil vom 19. De-
zember 2013 — C-209/12, juris).

Vorliegend geht es jedoch um eine Fallgestal-
tung, innerhalb derer sich die Beschwerdefihrer
mit dem Darlehenswiderruf in offenen Wider-
spruch zu ihrem eigenen Verhalten setzen.
Das Darlehen ist unstreitig im Jahre 2015
vollstandig zurtickgefihrt und Uber eine ande-
re Bank abgeldst worden. Unter den gegebe-
nen Umstdnden haben die Beschwerdefihrer
bei der Bank das berechtigte Vertrauen darin
begrindet, dass sich der Darlehensvertrag da-
mit abschlieBend erledigt hatte.

Der Einwand der Verwirkung kommt anerkann-
termaBen auch gegentber dem Widerrufsrecht
in Betracht und setzt neben einem Zeitmo-
ment, das mit dem Zustandekommen des Dar-
lehensvertrags zu laufen beginnt und hier je-
denfalls verwirklicht wurde, ein sogenanntes
Umstandsmoment voraus. Das Widerrufsrecht
ist danach verwirkt, wenn sich die Bank we-
gen der Untédtigkeit des Kunden iber einen
gewissen Zeitraum hin bei objektiver Beurtei-
lung darauf einrichten darf und eingerichtet
hat, dieser werde sein Recht nicht mehr gel-
tend machen, sodass die verspatete Geltend-
machung gegen Treu und Glauben verstoBt
(standige Rechtsprechung, vergleiche BGH,
Urteile vom 11. Oktober 2016 — XI ZR 482/15;
vom 12. Juli 2016 — XI ZR 501/15; vom 12. Juli
2016 — XI ZR 564/15).

Zum Einwand der Rechtsmissbrauchlichkeit
unter dem Gesichtspunkt der Verwirkung
des Widerrufsrechts hat der BGH inzwischen

eingehender Stellung bezogen, was die Stel-
lungnahme der Beschwerdefihrer indessen
ausblendet. Dies veranlasst eine modifizierte
Beurteilung der Verwirkungsfrage. Danach
steht der Erhebung dieses Einwands zunéchst
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nicht entgegen, dass die Bank es unterlassen
hat, den Darlehensnehmer nach Erfillung des
Darlehensvertrags eine fehlerfreie Nachbeleh-
rung zu erteilen, denn eine solche ist nach
der Rechtsprechung des BGH nach Vertragsbe-
endigung nicht mehr sinnvoll modglich (ver-
gleiche BGH, Urteil vom 11. Oktober 2016 — XI
ZR 482/15; vom 12. Juli 2016 — XI ZR 501/15)
und kann nicht mehr erwartet werden. Es kann
also hier offen bleiben, ob die Bank mit dem
Prolongationsangebot nicht sogar eine wirk-
same Nachbelehrung unterbreitet hat, was
sich mangels Vorlage der neuen Belehrung al-
lerdings einer Uberprifung entzieht. Jeden-
falls kann bei einem beendeten Darlehensver-
trag das Vertrauen des Darlehensgebers auf
ein Unterbleiben des Widerrufs schutzwirdig
sein, auch wenn die von ihm erteilte Wider-
rufsbelehrung urspringlich den gesetzlichen
Vorschriften nicht entsprach (vergleiche BGH,
Urteil vom 12. Juli 2016 — XI ZR 501/15; vom
11. Oktober 2016 — XI| ZR 482/15).

Es wird nicht verkannt, dass die tatrichterli-
che Umsetzung dieser Grundsatze bislang un-
einheitlich ist. Dies kann aber nicht lberra-
schen, denn die Voraussetzungen fir die
rechtsmissbrduchliche Geltendmachung eines
Gestaltungsrechts entziehen sich weitgehend
einer Generalisierung. Es ist jeweils im Ein-
zelfall zu prifen, ob Verwirkung vorliegt.
Nach den hochstrichterlichen Vorgaben, an
die ich mich als Ombudsmann gebunden sehen
muss, ist im gegebenen Fall davon auszugehen,
dass den Beschwerdefihrern der Widerruf we-
gen Verwirkung versagt ist.

Insoweit gibt es zwar keinen Automatismus,
demzufolge allein die Rickfihrung eines Dar-
lehens einem Widerruf entgegenstiinde (ver-
gleiche dazu die Darstellung und die Nachweise
bei OLG Dusseldorf, Urteil vom 25. November
2016 — 1-16 U 5/16, juris). Das sogenannte
Umstandsmoment ldsst sich aber im Rahmen
einer einheitlichen Betrachtung der Ge-
samtumstande nicht von der Zeitschiene tren-
nen. Es ist daher im Zweifel verwirklicht,
wenn seit Beginn und Beendigung des Darle-
hensvertrags und bis zur Erkldarung des Wider-
rufs ein erheblicher Zeitraum vergangen ist
(vergleiche OLG Frankfurt, Urteil vom 14. De-
zember 2016 — 19 U 13/16, juris; OLG Schles-
wig, Urteil vom 6. Oktober 2016 — 5 U 72/16,
juris).
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Vorliegend ist bis zum Widerruf ein betrdcht-
licher Zeitraum von elf Jahren seit Vertrags-
schluss und von zirka einem Jahr ab Vertrags-
beendigung vergangen. Die Bank wurde durch
die Rickfihrung des Kredits so gestellt, wie
es der Darlehensvertrag mit dem vereinbarten
Festschreibungszeitraum vorsah. GemaRB Ziffer
7 des Darlehensvertrags fihrte der Ablauf der
Zinsbindung zur Vertragsbeendigung und zur
Falligkeit der Restdarlehenssumme. Der Darle-
hensvertrag ist so auch vollstandig durch Ab-
[6sung Gber ein anderes Kreditinstitut abge-
wickelt worden (vergleiche dazu BGH, Urteil
vom 1. Juli 1997 — XI ZR 267/96, BGHZ 136,
161-172, Rn. 18). Die komplette Erfillung ei-
nes Darlehensvertrags hat auch einen eigenen
Bestatigungscharakter in Bezug auf den zu-
grunde liegenden Vertrag. Die Entscheidung
Uber die Darlehensaufnahme wird dadurch
Uberholt und der Vertrag erledigt sich durch
seine vollstandige abschlieBende Abwicklung.
Das Verbraucherrecht zum Darlehenswiderruf
dient aber dazu, die Entschlussfreiheit des
Darlehensnehmers bei Abschluss eines Darle-
hensvertrags zu schitzen (vergleiche schon
BGH, Urteil vom 17. September 1996 - XI ZR
197/95, juris; BGH, Urteil vom 17. September
1996 — XI| ZR 315/95, juris). Dieser Aspekt
verliert jedenfalls beim vorliegenden Hergang
und einem Zeitablauf der hier in Rede stehen-
den GroBenordnung jede Bedeutung.

Die Bank hat sich ihrerseits vielmehr darauf
einstellen konnen, dass sich die Vertragssitua-
tion endgiiltig erledigt hatte. Im Rahmen sorg-
faltiger Geschaftsfihrung konnte sie auch in
ihrer geschaftspolitischen Ausrichtung davon
ausgehen, dass die Widerrufsfrage hier nicht
mehr virulent war. Das Darlehen war unter den

gegebenen Umstdnden ,Geschichte”. Soweit
die Beschwerdefiithrer womdglich erst nach-
traglich vom Widerrufsrecht erfahren haben,

wirde dies letztlich nur bestdtigen, dass das
in den Vertragen ausdricklich aufgezeigte
Recht zum Widerruf fir sie praktisch keine Rol-
le gespielt hat und die Erfillung des Vertrags
nicht infrage stellte. Die Beschwerdeflhrer
sollten von dem Widerruf Abstand nehmen.

Ein Widerruf wurde von den Beschwerdeflihrern
oft nicht einmal erklart, vielmehr wurde die mogli-
che Widerrufbarkeit oder gar die Androhung eines
Widerrufs als Druckmittel zur Durchsetzung guns-
tigerer Darlehenskonditionen genutzt. Solche Be-
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schwerden haben offensichtlich keine Aussicht auf
Erfolg und sind von den Ombudsleuten meist man-
gels zureichender Antragstellung als unzulassig ver-
worfen worden.

Eine aufgrund der aktuellen Niedrigzinsphase hau-
fige Fallkonstellation war ein Widerruf einer Ver-
tragserklarung zu einem Darlehen, das bereits
Gegenstand einer weiteren Sollzinsvereinbarung
(Prolongationsvereinbarung) wurde. Nach der
Rechtsprechung des BGH kann weder der Ursprungs-
vertrag noch die Sollzinsvereinbarung widerrufen
werden, wie der nachfolgende Schlichtungsvor-
schlag A 13/17 aufzeigt:

Mit Vertrag vom 8. Juli 2004 hat die Be-
schwerdefihrerin mit der Bank einen grund-
pfandrechtlich abgesicherten Darlehensvertrag
geschlossen, der eine Zinsbindung bis zum
8. Juli 2014 vorsah. Dazu wurde im Jahre 2013
eine neue Sollzinsvereinbarung geschlossen.
Mit Schreiben vom 9. Juli 2015 wurde seitens
der Beschwerdefiihrerin die Vertragserkldrung
zum Darlehensvertrag widerrufen, weil die er-
teilte Widerrufsbelehrung fehlerhaft sei. Sie
verlangt Rickabwicklung. Die Bank tritt dem
entgegen. Die Beschwerde ist nicht begrin-
det. Ein fortdauerndes Widerrufsrecht hat
nicht bestanden.

Der Ursprungsvertrag aus 2004 war im Jahre

2013 unstreitig Gegenstand einer For-
ward-Folgevereinbarung, der zufolge mit
Ricksicht auf das Auslaufen der Zinsfest-

schreibung die Vertragsfortsetzung zu neuen
Konditionen vereinbart wurde. Dies hat zum

Fortfall eines etwaigen Widerrufsrechts ge-
fihrt. Nach der hochstrichterlichen Recht-
sprechung steht einem Darlehensnehmer bei

einer sogenannten unechten Abschnittsfinan-
zierung kein Widerrufsrecht zu, wenn mit der
Bank mit Ricksicht auf das Auslaufen der
Zinsbindungsfrist eines zuvor geschlossenen
Vertrags lediglich neue (Zins-) Konditionen
vereinbart werden (BGH, Urteil vom 28. Mai
2013 = XI ZR 6/12, juris). Bei Abschluss einer
solchen Konditionenanpassung, bei der die
Entscheidung fir die Darlehensaufnahme be-
reits langst gefallen ist, befindet sich der
Verbraucher nicht in einer dem Widerrufsrecht
entsprechenden schutzbedirftigen Entschei-
dungssituation. Sowohl fir die Konditionenan-
passung als auch fir den Ursprungsvertrag
wird dadurch ein Widerrufsrecht hinfdllig
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(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, Bankrechts-Handbuch, 4. Auf-
lage, § 81 Rn. 137). Die Beschwerdefihrerin
sollte von dem Widerruf Abstand nehmen und
den Vertrag erfillen.

Ein haufiger Anlass zur Beschwerde war der Vor-
wurf, die Bank habe schon nicht korrekt Uber den
Anlauf der Widerrufsfrist belehrt. So ist eine Wider-
rufsbelehrung fehlerhaft, wenn sie das unrichtige
Verstandnis nahelegt, die Widerrufsfrist beginne
bereits einen Tag nach Zugang des mit der Wider-
rufsbelehrung versehenen Darlehensangebots zu
laufen (vergleiche BGH, Urteil vom 10. Marz 2009
— XI ZR 33/08, BGHZ 180, 123-134). Der Widerrufs-
belehrung muss bei Schriftform des Vertrags aber
eindeutig zu entnehmen sein, dass der Lauf der Wi-
derrufsfrist zusatzlich zu dem Empfang der Wider-
rufsbelehrung voraussetzt, dass der Verbraucher im
Besitz einer seine eigene Vertragserklarung enthal-
tenden Urkunde ist. Dabei kann auch im Prasenz-
geschaft ein durch oben genannte Gesichtspunkte
ermittelter Belehrungsfehler nicht durch die kon-
kreten, aber nicht durch Textform dokumentierten
Umstande der Erteilung der Widerrufsbelehrung
ausgeraumt werden, wie der BGH unléangst mit Ur-
teil vom 21. Februar 2017, XI ZR 381/16, bestatigt hat.

A)
B)
Q)
D)
E)
F)

G)

KREDITGESCHAFT
KONTOFUHRUNG

GIROKONTO FUR JEDERMANN
ANLAGEBERATUNG
ZAHLUNGSVERKEHR
SPARVERKEHR
DEPOTFUHRUNG
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b) Kontofilhrun

436 der im Berichtszeitraum 2017 eingegangenen
Antrage betrafen Fragen der Kontofthrung.

Aktuell beklagen sich viele Beschwerdeflhrer darlber,
dass die Bank das bisherige Kontofiihrungsmodell
durch ein anderes, mit einem hdheren Entgelt ver-
bundenes Modell ersetzt hat. Andere waren nicht
einverstanden damit, dass ihr bislang kostenlos ge-
fuhrtes Konto in ein kostenpflichtiges umgewan-
delt werden sollte oder aber die Funktionalitat des
Online-Bankings von der Bank gekindigt wurde.
In diesen Fallen klarte der Ombudsmann daruber
auf, dass eine Bank unter Berucksichtigung der Fris-
tenregelung in Nummer 12 Absatz 5 AGB Banken
durchaus eine Vertragsanderung bei auf Dauer vom
Kunden in Anspruch genommenen Hauptleistungen
durchsetzen kann beziehungsweise bei Nichtakzep-
tanz die Leistungserbringung kiindigen kann, wie
Schlichtungsvorschlag W 21/17 aufzeigt:

Der Antragsteller verlangt von der Bank die
Fortfihrung des Online-Bankings mit monatlich
finf kostenfreien mobilen TAN. Er unterhielt

aufgrund eines Kundenstammvertrags vom
20. Juli 2015 ein Girokonto mit einer am
24. Juli 2015 vereinbarten Nutzung des On-

line-Bankings. Die Bank hat zum 1. Mai 2017
neue Konditionen mit einer Streichung der
kostenfreien Nutzung des TAN-Verfahrens an-
gekiindigt, denen der Antragsteller widerspro-
chen hat. Daraufhin hat die Bank das bisher
vom Antragsteller genutzte Verfahren ge-
stoppt. Sie ist der Ansicht, dass eine Leistung
nicht mehr zu den alten Konditionen angeboten
werden kann, wenn der Kunde einer vorge-
schlagenen Preisdnderung widerspricht.

Der Antrag ist nicht berechtigt.

Der Antragsteller hat keinen Anspruch auf
eine fortdauernde Nutzung des Online-Ban-
kings mit monatlich finf unentgeltlichen mo-
bilen TAN. Die Bank hat fir die beabsichtigte
Anderung der Konditionen fiir das Online-Ver-
fahren das in Nummer 12 Absatz 5 AGB der
Banken vorgesehene Verfahren eingehalten,
was ein entsprechendes Anderungsangebot an
den Kunden bedeutet. Da der Antragsteller
dieser Anderung widersprochen hat, er also
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B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

das ihm unterbreitete Angebot der Bank abge-
lehnt hat, ist die Vereinbarung lber die neue
Vergitungspflicht nicht zustande gekommen.
Allerdings hat die Bank anschlieBend den Zu-
gang zum Online-Banking gesperrt, was als
eine Kindigung des Online-Verfahrens auszu-
legen ist (§§ 133, 157 BGB). Dazu ist die Bank
gemdB Nummer 19 Absatz 1 AGB der Banken
berechtigt, denn bei dem Online-Banking han-
delt es sich um eine einzelne kindbare Ge-
schaftsbeziehung ebenso wie der in Nummer
19 Absatz 1 AGB der Banken ausdricklich ge-
nannte Scheckvertrag. So wie das Online-Ban-
king als weitere Leistung der Bank erst nach
Abschluss des Kundenstammvertrags mit zu-
satzlichen Geschdftsbedingungen vereinbart
wurde, konnte es durch die Bank auch allein
gekindigt werden.

In einigen Fallen verlangten die Beschwerdefuhrer
Auskinfte zu Kontobewegungen aus Anlass der
eingetretenen Erbfolge, insbesondere dann, wenn
sich die Erbengemeinschaft selbst bei der Erbausein-
andersetzung zerstritten hat. Der Ombudsmann
klarte in diesen Fallen daruber auf, dass entweder
die Erbengemeinschaft als Gesamthandsgemein-
schaft oder aber auch der einzelne Miterbe gemaf
§2039 Satz 1 BGB einen Anspruch auf Erteilung von
Auskunften allen Miterben gegentber hat, wie der
Schlichtungsvorschlag K 3/17 zeigt:

Die Beschwerdeflihrer sind neben Frau Regina
S. Miterben nach dem Tod der im Dezember
2015 verstorbenen Frau Marianna L., die Kun-
din der Bank war. Die Erbauseinandersetzung
mit Frau S. gestaltete sich als schwierig. Die
Beschwerdefihrer argwéhnen, dass es zu Ver-
figungen gekommen sein kdnnte, die den
Nachlass geschmdlert haben. Sie verlangen
von der Bank die Vorlage von Kontoauszlgen
ab Marz 2015 und Auskunft dartiber, ob Frau
S. liber eine Kontovollmacht verfiigte, deren
Vorlage sie gegebenenfalls begehren. Die
Bank hat fir Marz 2015 eine Umsatzliste vor-
gelegt und betrachtet sich im Ubrigen fir Fra-
gen der Erbauseinandersetzung als nicht zu-
standig. Sie verweist die Beschwerdeflihrer
insoweit an die Miterbin. Die Beschwerde ist
begrindet.
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Den Beschwerdefiihrern stehen die geltend ge-
machten Auskunftsanspriche als solche der
Erbengemeinschaft zu (§§8 670, 666 BGB).
Demgegentiiber argumentiert die Bank am Kern
der Sache vorbei, soweit sie — im Ansatz zwar
durchaus zutreffend — geltend macht, dass sie
nicht verpflichtet ist, im Rahmen der Erbaus-
einandersetzung tdtig zu werden. Soweit die
Beschwerdefiihrer einzelne Vorgdnge aufgreifen
und bestimmte Verfligungen infrage stellen,
muss die Bank dies auch nicht im Einzelnen
kommentieren und rechtfertigen. Darum geht
es hier jedoch nicht, sondern um die Erfillung
von Auskunfts- und Informationspflichten im
Rahmen der Geschaftsbeziehung, die zundchst
mit der Erblasserin bestanden hat und hin-
sichtlich derer auch den Erben entsprechende
Anspriche zustehen.

Die Bank hat gemé&B § 675 d Absatz 1 BGB eine
Unterrichtungspflicht, die sich ebenso aus
den allgemeinen Bestimmungen der §§ 670,
666 BGB ergibt (vergleiche Staudinger/Sebas-
tian Omlor (2012) BGB § 675 d, Rn. 4). Mit
dem Tod der Erblasserin ist auch ein aus der
Geschaftsverbindung mit der Bank herrihren-
der Auskunftsanspruch auf die Erben als Ge-
samtrechtsnachfolger (Gbergegangen (§ 1922
BGB). Die Bank muss den Erben deshalb Aus-
kunft Gber den Kontoverlauf erteilen.

Daran andert auch der Umstand nichts, dass
hier nicht die Erbengemeinschaft in ihrer Ge-
samtheit auftritt, sondern nur in Gestalt der
Beschwerdefiihrer. Gehdrt ein Auskunftsan-
spruch zum Nachlass, so kann die zur Aus-
kunft verpflichtete Bank gemaB § 2039 BGB
nur an alle Erben gemeinschaftlich leisten und
jeder Miterbe nur die Leistung an alle Erben
fordern. § 2039 Satz 1 BGB erfasst auch An-
spriche auf Auskunft und Rechnungslegung
(W. Bayer in: Erman BGB, Kommentar, § 2039
BGB Rz. 4; Schiitte in: Herberger/Martinek/
RiBmann u.a., jurisPK-BGB, 7. Auflage 2014,
§ 2039 BGB Rz. 4; Staudinger/Léhnig (2016)
BGB § 2039). Daher miissen entweder alle Mit-
erben gemeinsam Auskunft verlangen oder die
Beschwerdefihrer missen Auskunftserteilung
zugunsten der gesamten Erbengemeinschaft
verlangen. Das Beschwerdeverlangen ist ohne
Weiteres im letztgenannten Sinne auszulegen,
denn es ist nicht selten der Fall, dass die Mit-
erben sich Gber die Rechtsverfolgung uneinig
sind und nicht zu einem einheitlichen und ge-
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meinsamen Vorgehen bereit sind. Dem kann
indessen unschwer dadurch Rechnung getra-
gen werden, dass die zu erteilenden Auskinf-
te auch der hier nicht beteiligten Miterbin un-
terbreitet oder zumindest angeboten werden.

Um weiterem Streit vorzubeugen, weise ich al-
lerdings darauf hin, dass die Bank die ver-
langten Ausklnfte nicht unentgeltlich erteilen
Der Grundsatz unentgeltlicher Unter-
richtung gilt dann nicht, wenn die Bank die
geschuldeten Informationen bereits erteilt hat
und eine erneute Unterrichtung verlangt wird
(§ 675 d Absatz 3 BGB). Mangels anderweiti-
ger Anhaltspunkte ist davon auszugehen, dass
die Erblasserin beziehungsweise ein etwaiger
Bevollmachtigter bereits die dblicherweise
Ubermittelten Kontoauszige erhalten hat. Da-
nach handelt es sich vorliegend um eine er-
neute Auskunftserteilung seitens der Bank,
die — etwa aufgrund des geltenden Preis- und
Leistungsverzeichnisses der Bank — zuldssig
von einem angemessenen Entgelt abhangig ge-
macht werden kann. Die Bank sollte daher
vollstandige Auskunft Gber den Kontoverlauf
seit Mdrz 2015 und dber vorhandene Voll-
machten erteilen.

muss.

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

Kontoinhaber kénnen ihr Girokonto als Pfandungs-
schutzkonto (P-Konto) fuhren lassen, was immer
wieder zu Meinungsverschiedenheiten fuhrt. In
den meisten Fallen geht es um Meinungsverschie-
denheiten Uber bestehende oder nichtbestehende
Ansparmoglichkeiten im Rahmen der monatlichen
Pfandungsfreibetrage, wie der folgende Schlich-
tungsvorschlag B 37/17 zeigt:

Der Beschwerdefiihrer unterhdlt bei der Be-
schwerdegegnerin ein Girokonto, das als P-Kon-
to gefiihrt wird. Er wendet sich, vertreten durch
seinen Betreuer, gegen die Auskehrung eines
Betrags von 30,08 Euro im November 2016. Das
pfandungsgeschitzte Guthaben auf seinem Kon-
to belief sich zum 30. September 2016 auf
777,40 Euro. Im Oktober verfiigte der Be-
schwerdefihrer GUber 747,32 Euro. Die Differenz
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hat die Bank im November an einen Pfandungs-
glaubiger ausgekehrt. Dies hdlt der Beschwer-
defihrer unter Hinweis auf die Entscheidung
des Bundesgerichtshofs vom 4. Dezember 2014
— IX ZR 115/14 — fir nicht zulédssig.

Demgegeniber verteidigt die Bank ihr Vorge-
hen. Sie ist der Ansicht, dass ausschlieBlich
der Zeitpunkt einer Gutschrift auf dem P-Konto
maBgeblich sei, nicht aber der Monat, fiir den
eine Gutschrift bestimmt sei.

Soweit ich die Rechtslage aufgrund der mir
nur diirftig vorgetragenen Tatsachen bewerten
kann, halte ich die Beschwerde fiir begriindet.

Vorgetragen worden ist mir, dass das pfan-
dungsgeschitzte Guthaben des Beschwerde-
fihrers zum 30. September 2016 sich auf

777,40 Euro belief. Nicht bekannt ist mir al-
lerdings, wie, wann genau und woraus dieses
Guthaben entstanden ist. Dies ergibt sich
auch nicht aus den Ausfihrungen in der Stel-
lungnahme von Prof. Dr. R. vom 9. Februar
2017. Aus seinem Hinweis, dass der vorliegen-
de Fall parallel zu sehen sei wie der vom BGH
entschiedene Fall, entnehme ich aber, dass
dieses Guthaben auch daraus resultiert, dass
es aus Sozialleistungen stammt, die im Sep-
tember 2016 eingegangen sind, jedoch fir Ok-
tober 2016 bestimmt sind.

Wenn dies zutrifft, steht die Rechtsauffas-
sung der Bank im Widerspruch zur Entschei-
dung des BGH vom 4. Dezember 2014 im
Verfahren IX ZR 115/14.

Seit es diese Entscheidung gibt, wird dariber
gestritten, welche Bedeutung und welchen In-
halt sie eigentlich hat. Mir ist bekannt, dass
die Ansicht vertreten wird, die Entscheidung
beziehe sich nur auf Guthaben, die nach § 835
Absatz 4 Zivilprozessordnung (ZPO) entstehen.

Sie regle also nur den Fall, dass ein Kunde
Gutschriften erhalte, die héher seien als der
monatliche Freibetrag. Fir diese Auslegung

des Urteils gibt der Wortlaut der Entscheidung
durchaus Anlass.

Damit erschépft sich aber meines Erachtens
die Aussage dieses Urteils nicht. Vielmehr hat
der BGH ein seiner Ansicht nach bestehendes
Gerechtigkeitsproblem angesprochen und ge-
[6st. MaBgeblich war fir den BGH die Erwa-
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gung, dass derjenige Schuldner, der seine Ein-
kiinfte bereits im Vormonat erhdlt, dem
Schuldner gegeniber, der seine Einkinfte in
dem Monat erhalt, fir den sie bestimmt sind,
nicht benachteiligt werden darf. Ein Schuld-
ner soll nicht dadurch schlechter stehen, dass
ihm Leistungen zur Sicherung des Lebensun-
terhalts nicht erst in dem Monat, fiir den die
Leistungen gedacht sind, sondern bereits im
Vormonat Uberwiesen werden. Aus der Aus-
zahlung im Vormonat darf dem Schuldner kein
Schaden entstehen. Ein Guthaben, das aus
Gutschriften im Vormonat herrtihrt, soll einem
Guthaben aus Gutschriften im laufenden Mo-
nat gleichstehen. Deshalb darf auch beziiglich
der Moéglichkeit, Guthaben pfandungsfrei in
den nachfolgenden Monat zu lUbertragen, kein
Unterschied bestehen.

Legt man dies zugrunde, dann kann der An-
sicht, dass es fir das Guthaben auf einem
P-Konto und dessen Behandlung nur auf den
Zeitpunkt des Zahlungseingangs ankomme,
nicht gefolgt werden. Vielmehr genieBen dann
die im September eingegangenen, aber fiir Ok-
tober bestimmten Leistungen Pfandungsschutz
auch noch im November. Erst nach Ablauf die-
ses Monats wird dann Guthaben, GUber das der
Beschwerdefihrer nicht verfigt hat, von der
Pfandung erfasst und kann an den Pfédndungs-
gldubiger ausgekehrt werden. Insoweit ist die
Auskehrung vorliegend verfriht erfolgt.

Unter dieser genannten Pramisse, ihr Vorliegen
zugunsten des Beschwerdefiihrers unterstellt,
kann ich deshalb nur vorschlagen, dem
Beschwerdefihrer den zu frih und mithin zu
Unrecht ausgekehrten Betrag wieder zu er-
statten.

Recht bekamen - unter Hinweis auf zwei Urteile,
mit denen der BGH'® im Jahr 2012 insoweit Klarheit
geschaffen hat — des Weiteren Beschwerdefuhrer,
wenn sie darlegen konnten, dass die Bank nach Um-
wandlung des Kontos in ein P-Konto héhere Konto-
fuhrungsgebuhren als zuvor berechnet hatte.

18
Urteile vom 13. November 2012 (XI ZR 511/11 und XI ZR
145/12).
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C)

fidr jedermann
Im Berichtszeitraum 2017 gingen bei der Kundenbe-
schwerdestelle 38 Eingaben von Beschwerdefuhrern
ein, denen zuvor die Einrichtung beziehungsweise
die Fortfuhrung eines Girokontos auf Guthabenbasis
verweigert worden war.

Mit dem neuen Zahlungskontengesetz (ZKG) wur-
de die Richtlinie Uber die Vergleichbarkeit von
Zahlungskontoentgelten, den Wechsel von Zah-
lungskonten sowie den Zugang zu Zahlungskonten
mit grundlegenden Funktionen vom 23. Juli 2014
in deutsches Recht umgesetzt. Das ZKG begrindet
einen materiellen Anspruch eines Verbrauchers auf
Abschluss eines Basiskontovertrags gemaB §31 ZKG.
Dieser Anspruch verdréngt in seinem zeitlichen und
sachlichen Anwendungsbereich die Empfehlung
der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto fir
jedermann. Das Begehren einer Einrichtung eines
Kontos ist seit der Geltung des § 31 ZKG (seit 18. Juni
2016) im Zweifel als Geltendmachung des Anspruchs
auf Abschluss eines Basiskontovertrags zu verste-
hen, wenn sich aus der Beschwerde nichts Gegentei-
liges ergibt.

Viele Beschwerden richteten sich gegen die (or-
dentliche) Kundigung eines Kontos. Eine Bank hat
zwar gemal der neuen Regelungen des ZKG mit ei-
nem Berechtigten einen Basiskontovertrag zu schlie-
Ben. Das ordentliche Kiindigungsrecht bezuglich ei-
nes bereits vorhandenen Kontos bleibt davon jedoch
unberthrt. Die im ZKG eingeschrankte Kindbarkeit
von Basiskonten gilt nicht fur Konten, die nicht als
Basiskonto eingerichtet wurden, wie Schlichtungs-
vorschlag E 6/17 zeigt:

Die Bank hat die Geschaftsbeziehung zum Be-
schwerdeflihrer mit Schreiben vom 20. Januar
2015 zum 31. Mérz 2015 aufgekindigt. Der
Beschwerdefihrer hat mit umfdnglichen Ein-
gaben auf der Ricknahme der Kiindigung be-
standen und hélt diese fir unwirksam. Die
Bank erklarte sich mit Schreiben vom 23. Marz
2015 bereit, das Girokonto unter bestimmten
Bedingungen weiterzufihren. Inzwischen hat
sie auch einen Antrag auf Einrichtung eines
Basiskontos zurlickgewiesen, weil der Be-
schwerdefihrer noch U(ber ein anderes Zah-
lungskonto verfiige. Auch hiergegen wendet
sich der Beschwerdefihrer. Die Bank hélt an

Basiskonto/G
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irokonto

der Kindigung fest. Die Beschwerde ist nicht
begrindet.

Die von der Bank erkldrte Kindigung der Ge-
schaftsbeziehung ist wirksam, ohne dass es
entscheidend auf die Beweggrinde der Bank
ankommt. [...]

Die ausgesprochene Kindigung verstdBt auch
nicht gegen die Vorschriften des ZKG, die am
18. Juni 2016 in Kraft getreten sind. Die Kiin-
digung liegt zwar im zeitlichen Geltungsbe-
reich dieses Gesetzes. Das ZKG gilt auch
grundsdtzlich fir alle Verbraucher sowie fir
Zahlungsdienstleister, die auf dem Markt Zah-
lungskonten fiir Verbraucher anbieten (8§ 1
ZKG in der Fassung vom 11. April 2016). Die
Vorschriften des Gesetzes gehen gemédB § 4
Absatz 2 ZKG anderweitigen Gestaltungen -

also auch vertraglichen Bestimmungen und
somit auch AGB — vor.
Eine Bank hat gemdB § 31 Absatz 1 ZKG mit

einem Berechtigten einen Basiskontovertrag
zu schlieBen, wenn dessen Antrag die Voraus-
setzungen des § 33 ZKG erfillt. Aus dem fri-
heren Bestehen eines Girovertrags kann aber
nicht zugleich der Schluss gezogen werden,
dass die Bank den Bestandsvertrag ohne Wei-
teres als Basiskonto fortfihren misse und nur
unter den Voraussetzungen des § 42 ZKG kin-
digen diirfe.

Ein Basiskonto im Sinne des ZKG ist gemaB
§ 30 Absatz 2 ZKG nur ein solches, das auf-
grund eines Basiskontovertrags (§§ 31, 38 Ab-

satz 1 ZKG) gefihrt wird. Ein solcher liegt
hier nicht vor. Das ZKG sieht entgegen der
Annahme des Beschwerdefiihrers auch nicht

die automatische Umwandlung von Bestands-
konten in ein Basiskonto vor. Die Begrindung
eines Basiskontos erfordert vielmehr die Ein-
haltung eines Antragsverfahrens (§ 33 ZKG)
und eines gesonderten Vertrags. Die Durch-
setzung des Anspruchs auf Einrichtung eines
solchen Kontos ist an ganz bestimmte Vorschrif-
ten (Verwaltungsverfahren, Klage) gebunden
(§§ 48 ff. ZKG). Diese spezialgesetzlichen
Vorschriften kdnnen nicht mit der Annahme
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Ubergangen werden, dass ein Bestandskunde
formlos auf einem Basiskonto bestehen kdnne.

Inzwischen hat die Bank auch den Antrag auf
Einrichtung eines Basiskontos zuriickgewiesen.
Auch dagegen wendet sich der Beschwerde-
fihrer ohne Erfolg. Die Bank hat den Antrag
deshalb abgelehnt, weil der Beschwerdeflihrer
iber ein weiteres Zahlungskonto verfiigt. Damit
hat es nach § 35 Absatz 1 ZKG seine Richtig-
keit.

Soweit der Beschwerdefihrer demgegentber
anfihrt, dass es auch einen Anspruch auf ein
,Girokonto fir jedermann” gebe, bedarf es
hier keiner besonderen Behandlung der Frage,
in welchem Verhaltnis ein Basiskonto nach
dem ZKG und ein Jedermann-Konto zueinander
stehen und ob das Jedermann-Konto nicht oh-
nehin obsolet geworden ist. Die Selbstver-
pflichtung der Banken beziglich des
Jedermann-Kontos begrindet fir Genossen-
schaftsbanken jedenfalls keinen Abschluss-
zwang (anders liegt das nur bei Sparkassen,
vergleiche OLG Naumburg, Urteil vom 31. Ja-
nuar 2012 — 9 U 128/11, juris). Ich kann auch
nicht verhehlen, dass es wohl besser ist, wenn
die Parteien sich trennen. Der Beschwerdefiih-
rer hat es sich und allen Beteiligten sehr
schwer gemacht. Die Voraussetzungen fir eine
sachliche Zusammenarbeit stehen durchgreifend
infrage.

Der Beschwerdefiihrer sollte die Kindigung
akzeptieren.

A) KREDITGESCHAFT

B) KONTOFUHRUNG

C) GIROKONTO FUR JEDERMANN
D) ANLAGEBERATUNG

E) ZAHLUNGSVERKEHR

F) SPARVERKEHR

G) DEPOTFUHRUNG
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d)

In vielen Fallen hatten Beschwerdefluhrer — teils auf
Empfehlung der Bank, teils auf eigene Initiative —
Aktienfondsanteile, Anleihen, Beteiligungen oder
Zertifikate erworben und teilweise erhebliche (hau-
fig nicht realisierte) Verluste erlitten, fur die sie die
Bank verantwortlich machten. Oft konnte von den
Ombudsleuten nicht festgestellt werden, dass eine
Falschberatung der Bank ursachlich fur die Verluste
war. Der Beratungsinhalt hat sich stets an den kon-
kreten Umstanden des Einzelfalls auszurichten und
muss die persénlichen Verhaltnisse des Kunden und
sein Wissen, seine Erfahrungen sowie Wiinsche be-
rucksichtigen. Auf das Anlageobjekt bezogen hat
sich die Beratung an der Funktionsweise und den
allgemeinen wie objektspezifischen Risiken auszu-
richten, die fur die Anlageentscheidung wesentliche
Bedeutung haben oder haben kénnen'. Besonders
zu beachten ist, dass die Anforderungen an Inhalt
und Umfang der Beratungspflichten sich an dem
Wissensstand und den Erfahrungen des jeweiligen
Anlegers zu orientieren haben. Ein bereits erfahre-
ner Anleger ist nicht in gleichem MaBe aufklarungs-
bedurftig wie ein ganzlich unerfahrener Anlage-
interessent.?°

Erschopft sich der Vortrag des Beschwerdefuhrers
hingegen darin, dass eine Anlage sich ex post als
unrentabel erweist, begrindet dies keinen Scha-
densersatzanspruch, wie der Ombudsmann immer
wieder ausgefihrt hat, so zum Beispiel im Schlich-
tungsvorschlag H 36/17:

Die Beschwerdefihrerin macht geltend, von
der Bank beim Erwerb einer Schiffsbeteiligung
falsch beraten worden zu Sie verlangt
Schadensersatz im Wege der Rickabwicklung,
nachdem die Beteiligung sich negativ entwi-
ckelt hat. Die Bank tritt dem in tatsdchlicher
und rechtlicher Hinsicht entgegen. Die Be-
schwerde ist nicht begrindet.

sein.

Das Beschwerdevorbringen begegnet durch-
greifenden Schllissigkeitsbedenken. Ein auf
Rickabwicklung gerichteter Schadensersatz-
anspruch wegen VerstoBes gegen beratungs-
vertragliche Pflichten (§ 280 BGB) ist danach
nicht feststellbar. Inhalt und Umfang der Be-
ratungspflichten hédngen von den Umstdanden
des Einzelfalls ab. MaBgeblich ist dabei der

A) KREDITGESCHAFT 24
B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

Anlageberatung

Wissensstand beim Anleger, der sich aus seinen
allgemeinen (Vor-)Kenntnissen und aus seinem
friheren Anlageverhalten ergeben kann. Ein
bereits erfahrener Anleger ist danach nicht
in gleichem MaBe aufkldrungsbedirftig wie
ein ganzlich unerfahrener Anlageinteressent
(stdndige Rechtsprechungs, vergleiche etwa
BGH, Urteile vom 27. November 2012 - XI ZR
384/11, juris; vom 27. September 2011 - XI ZR
182/10; vom 27. September 2011 - XI ZR
178/10).

Die grundlegenden Pramissen in der Beschwerde-
begrindung, insbesondere die Unerfahrenheit
der Beschwerdefihrerin und ihres Ehemannes,
ihr konservatives Anlageverhalten und ihr
Sicherheitsinteresse, stehen schon nach den
unstreitigen Gegebenheiten durchgreifend in-
frage. Hierdurch wverliert die gesamte Be-
schwerdebegrindung ihren inneren Zusammen-
halt.

Nach der insoweit unwidersprochen gebliebenen
Stellungnahme der Bank verfiigen die Be-
schwerdefihrerin und ihr Ehemann Gber Erfah-
rungen mit unterschiedlichen Kapitalanlagen,
die auch andere Beteiligungen einschlossen.
Diese Anlageerfahrungen stellen den Bera-
tungsbedarf schon im Ansatz infrage.

Nach dem gegebenen Sachstand geht es vor-
liegend auch nicht um Schéaden, die auf
beratungsfehlerhaft veranlassten Anlageent-
scheidungen beruhen, sondern um wirtschaft-
liche Nachteile, die das typische Anlagerisiko
ausmachen, welches jedoch der Anleger selbst
zu tragen hat. Die schadensrechtlichen Grund-
sdtze, die zum Beratungsvertrag entwickelt
worden sind, dienen dem Schutz des Anlage-
entschlusses, nicht jedoch des Anlageerfolgs.
Die bloBe Bewertung und Empfehlung eines
Anlageobjekts muss grundséatzlich nur - ex
ante betrachtet — vertretbar sein (vergleiche
nur BGH, Urteil vom 24. September 2013 - XI
ZR 204/12 mit weiteren Nachweisen). Das Ri-
siko, dass eine Anlageentscheidung sich im
Nachhinein als falsch erweist, trdgt der Anle-
ger (vergleiche BGH, Urteil vom 24. September
2013 - XI ZR 204/12, WM 2013, 2065-2069;
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vom 26. Juni 2012 - XI ZR 316/11, WM 2012,
1520-1526, jeweils mit weiterer Nennung).

Dass die Beschwerdefihrerin in Bezug auf die
Anlagerisiken nicht anleger- und objektge-
recht beraten worden sei, steht dabei ebenfalls
durchgreifend infrage. Die Beschwerdebegrin-
dung stellt in den Raum, die Anlage sei als
,Sicher” empfohlen worden. Abgesehen da-
von, dass es absolut sichere Kapitalanlagen
nicht gibt, steht dieses Vorbringen in offenem
Widerspruch zum Inhalt der ,Checkliste” vom
18. Oktober 2006, die von der Beschwerde-
fihrerin unstreitig unterzeichnet worden ist.
Diese enthalt alle einschldgigen Funktions-
und Risikohinweise bis hin zum Totalverlust-
risiko. Es wird klargestellt, dass es sich um
eine unternehmerische Beteiligung handelt,
deren Laufzeit ebenfalls ausgewiesen wird.
Allein aus der gebotenen Lektlre dieser Hin-
weise war offensichtlich, dass die mit der Be-
schwerdebegriindung unterstellte Anlagestra-
tegie mit dem erworbenen Produkt nichts zu
tun hatte. Soweit die Beschwerdefihrerin die
als ,Aufkldarungshinweise” deklarierten Infor-
mationen nicht durchgelesen hat, handelte sie
auf eigenes Risiko. Ausgehdandigte Informatio-
nen musste sie sorgfaltig und eingehend lesen
(vergleiche BGH, Urteil vom 15. Juli 2010 — Il
ZR 338/08, juris; BGH, Urteil vom 31. Mdrz
1992 — XI ZR 70/91, juris; Urteil vom 14. Juni
2007 = Il ZR 125/06).

Die Beschwerdefihrerin und ihr Ehemann fol-
gen zudem erkennbar einer ,Rosinentheorie”
und sind darauf aus, sich bei denjenigen Pro-
dukte, die schlecht laufen, bei der Bank
schadlos zu halten. Diese Art von Rechtsver-
folgung verstoBt jedoch gegen die Grundsétze
des Kapitalanlagerechts: Unstreitig wurden
auBer der streitigen Beteiligung noch weitere
vergleichbare Beteiligungen erworben. Die
Beschwerdeflihrerin und ihr Ehemann sind
also gar nicht gegen die Zeichnung unterneh-
merischer Beteiligungen. Sie wollen nur die
im Einzelfall auftretenden Risiken nicht tragen.
Das geht noch aus der letzten Mitteilung der
Beschwerdefihrerin vom 22. Mai 2017 hervor,
mit der erstmals — und wohl nicht zuletzt aus
verfahrenstaktischen Grinden - angekindigt
worden ist, auch die anderen Beteiligungen
,auflosen” zu wollen, weil sie Verlust bringen.

A) KREDITGESCHAFT 24
B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

Abgesehen davon, dass die Bank dies anders
dargestellt und einen Festhaltewillen geschil-
dert hat, folgen die Eheleute ersichtlich nach
wie vor dem Prinzip, dass gewinntrachtige Be-
teiligungen durchaus akzeptiert werden und
nur die unginstig laufenden abgestoBen wer-
den sollen (die guten ins Topfchen, die
schlechten bekommt die Bank). Selbst wenn
Beratungsfehler zu unterstellen wdren, kann
sich ein Indiz fir die fehlende Kausalitdt ei-
ner etwa unterlassenen Aufkldrung fir den
Anlageentschluss aber gerade daraus ergeben,
dass der Anleger bereit ist, wiederholt gleich-
geartete Produkte zu erwerben und an ver-
gleichbaren — mdglicherweise gewinnbringen-
den - Kapitalanlagen festzuhalten (BGH,
Urteil vom 26. Februar 2013 - XI ZR 183/11,
juris; Urteil vom 8. Mai 2012 — XI ZR 262/10,
WM 2012, 1337 Rn. 50). Die Beschwerde-
fihrerin sollte bei der Bank erfragen, ob sie
das Kulanzangebot noch aufrechterhalt. Im
Ubrigen sollte sie akzeptieren, dass unterneh-
merische Beteiligungen keine Ertragsgarantie
bieten.

Werden vom Antragsteller haftungsbegrindende
VerstéBe gegen beratungsvertragliche Pflichten vor-
getragen und versaumt es die Beschwerdegegnerin,
sich dem Vortrag des Antragstellers entgegenzustel-
len und den tatsachlichen Verlauf des Beratungsge-
sprachs darzustellen, haben die Ombudsleute einen
die Antragsteller begunstigenden Schlichtungsvor-
schlag erlassen. Oftmals beschranken sich Banken
in ihrer Stellungnahme auf eine eher wertende und
den Anspruch ablehnende Darstellung, statt die vom
Antragsteller schlUssig vorgetragenen Tatsachen zu
bestreiten, wie der folgende Schlichtungsvorschlag
S 143/17 zeigt:

19

Vergleiche BGH, Urteil vom 22. Méarz 2011, XI ZR 33/10, WM
2011, 682; Urteil vom 14. Juli 2009, XI ZR 152/08, WM
2009, 1647; Urteil vom 9. Mai 2000, XI ZR 159/99, WM
2000, 1441; Urteil vom 6. Juli 1993, XI ZR 12/93, NJW
1993, 2433; standige Rechtsprechung.

20

Vergleiche etwa BGH, Urteil vom 27. November 2012, XI ZR
384/11; Urteil vom 22. Mdrz 2011, XI ZR 33/10, WM 2011,
682.
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Der Beschwerdefihrer ist Kunde der Bank und
bat diese, ihm wegen des Ertrags aus einer
Lebensversicherung Vorschldage fir eine Kapi-
talanlage zu machen. Die Bank empfahl ihm
einen gemischten PrivatFonds, ein Zertifikat
auf den EURO STOXX und ein an der Entwick-
lung des Index S&P GSCI Crude Oil Official
Close ER ausgerichtetes Zertifikat der Société
Générale. Der Beschwerdefihrer entschied
sich, die gesamte Anlagesumme in das dritt-
genannte Produkt zu investieren.

Er verlangt nunmehr Schadensersatz, weil er
fehlerhaft Uber die Funktion des Zertifikats
aufgekldrt worden sei.

Die Bank tritt dem entgegen.
Die Beschwerde ist zu beflirworten.

Nach dem gegebenen Sachstand muss ich davon
ausgehen, dass der Beschwerdefihrer nicht an-
leger- und objektgerecht beraten worden ist.
Dies begrindet gemdB § 280 BGB die Pflicht
der Bank, dem Beschwerdeflihrer Schadenser-
satz im Wege der Rickabwicklung zu leisten.

Der Beratungsinhalt hat sich an den konkreten
Umstdnden des Einzelfalls auszurichten und
muss die personlichen Verhdltnisse des Kun-
den und sein Wissen, seine Erfahrungen sowie
Winsche beriicksichtigen. Auf das Anlageob-
jekt bezogen hat sich die Beratung an der
Funktionsweise und allgemeinen wie ob-
jektspezifischen Risiken auszurichten, die fir
die Anlageentscheidung wesentliche Bedeu-
tung haben oder haben kdénnen (vergleiche

BGH, Urteil vom 22. Méarz 2011, XI ZR 33/10,
WM 2011, 682; BGH, Urteil vom 14. Juli 2009,
Xl ZR 152/08, WM 2009, 1647; Urteil vom
09. Mai 2000, XI ZR 159/99, WM 2000, 1441;
Urteil vom 06. Juli 1993, XI ZR 12/93, NJW
1993, 2433; standige Rechtsprechung). Be-

sonders zu beachten ist, dass die Anforderun-
gen an Inhalt und Umfang der Beratungs-
pflichten sich an dem Wissensstand und den
Erfahrungen des jeweiligen Anlegers zu orien-
tieren haben. Ein bereits zertifikatserfahre-
ner Anleger ist nicht in gleichem MaBe aufkla-
rungsbedirftig wie ein ganzlich unerfahrener
Anlageinteressent (vergleiche etwa BGH, Ur-

teil vom 27. November 2012, XI ZR 384/11;
Urteil vom 22. Méarz 2011, XI| ZR 33/10, WM
2011, 682).

A) KREDITGESCHAFT 24
B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

Der Beschwerdefihrer war, wie sich auch aus
dem Beratungsprotokoll ergibt, unerfahren in
Zertifikaten und Fondsbeteiligungen. Er hatte
zuvor lediglich in Aktien investiert, nicht
jedoch in Produkte, wie sie von der Bank un-
streitig vorgeschlagen worden sind. Das indi-
zierte einen besonderen Beratungsbedarf
beziiglich der vorgeschlagenen Produkte. Ich
muss aber davon ausgehen, dass ihm nicht
einmal die Funktionsweise der gezeichneten
Anleihe zutreffend erldutert worden ist.

Zertifikate zeichnen sich dadurch aus, dass es
sich hierbei um Schuldverschreibungen mit zu-
weilen komplizierten derivativen Komponen-
ten handelt, deren Wertentwicklung von der
Entwicklung anderer Finanzinstrumente ab-
héngt. Der Beschwerdefiihrer hat dazu vorge-
tragen, er sei im Beratungsgesprach dartber
informiert worden, dass das Zertifikat aus-
schlieBlich vom Rohélpreis abhédngig sei. Dem
ist die Bank nicht entgegengetreten. Sie hat
sich zum Beratungsverlauf bezlglich dieses
Produkts ohnehin nicht im Sinne einer positi-
ven Sachverhaltsschilderung, sondern nur ganz
allgemein zusammenfassend und wertend er-
klart.

Tatsdachlich war der maBgebliche Bezugspunkt
fir die Entwicklung des Zertifikats nicht die
tatsachliche Olpreisentwicklung auf dem
Markt fir Rohol, sondern der Index S&P GSCI
Crude Oil Official Close ER. Dieser setzt sich
aber aus Ol-Futures-Kontrakten zusammen,
deren Entwicklung sich keineswegs mit der
Entwicklung des Rohélpreises deckt. Zwar
liegt eine gewisse Korrelation zur Entwick-
lung des Olpreises im Ansatz nahe, was aber
keineswegs zwingend ist und erst recht keinen
deckungsgleichen Verlauf indiziert. Futures
sind Terminkontrakte auf ein bestimmtes Gut.
Solche Geschafte zielen ganz weitreichend
nicht auf die Lieferung des betreffenden Guts
(O1) gegen Zahlung des vereinbarten Preises
ab, sondern auf einen Barausgleich (zwischen
dem am Markt festgestellten Kurs und dem
Auslbungspreis). Sie konnen daher ausgespro-
chen spekulativen Charakter haben und anfal-
lig fir Manipulationen und spekulative Uber-
treibungen (Blasen) sein. Sie kdnnen sich vom
tatsdchlichen Handel geradezu abkoppeln.

Uber diese Zusammenhidnge beim hier zugrun-
de liegenden Bezugswert ist der Beschwerde-
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fihrer nach dem gegebenen Sachstand nicht
hinreichend aufgekldrt worden. Die objekti-
ven Gegebenheiten bestdtigen vielmehr das
Vorbringen des Beschwerdefiihrers.

Bereits die im Protokoll enthaltenen ,wesent-
lichen Grinde fiir die Empfehlung” beinhalten
einen Hinweis auf den ,Olindex”. Das ist in
dieser Pauschalitat irrefihrend und verkirzt
die tatsdchlichen Gegebenheiten. Der Hinweis
deutet in der Tat auf die tatsédchliche Ent-
wicklung der Rohdlpreise hin, die von diver-
sen Plattformen erfasst und verdéffentlicht
werden. Der tatsachlich maBgebliche Bezugs-
wert wird dagegen nicht einmal ansatzweise
erlautert.

Auch die Produktinformationen vermitteln kei-
nen hinreichenden Aufschluss tiber die Funktion
des Zertifikats. Aus ihnen geht der Bezug zu
Terminkontrakten allenfalls andeutungsweise
und nur verschlisselt hervor. Unter der Rubrik
JRisiken wahrend der Laufzeit” wird zwar er-
wdahnt, dass nicht der ,reine Preis des Rohdls”
im Bezugsindex abgebildet wird. Was indes-
sen Gegenstand des zugrunde liegenden Index
ist, wird nicht, jedenfalls nicht verstandlich
erldutert. Soweit die Wertentwicklung ,von
der Preisentwicklung des nachstfalligen Ter-
minkurses” der Rohdlsorte Crude abhdngig
sein soll, kann ein unerfahrener Anleger da-
mit nichts anfangen. Der konkrete Aussage-
gehalt der dort erteilten Hinweise und deren
konkrete Bedeutung fir die Wertentwick-
lung des Zertifikats erschlieBen sich daraus
nicht. Die produktspezifischen Risiken, die in
dieser Rubrik vorgeblich dargestellt werden
sollen, werden aus der Sicht eines unerfah-
renen Anlegers nicht im Ansatz verstandlich.
Insbesondere wird nicht erldutert, was unter
den ,Rollrenditen”, also dem seinerseits sehr
speziellen Spannungsfeld zwischen Backwar-
dation und Contango, zu verstehen sein soll
und welche Auswirkungen dies auf die Wert-
entwicklung hat. Die gesamten schriftlichen
Hinweise geben keinen klaren Hinweis auf die
konkrete Funktionsweise des Zertifikats. Die
Bank trdgt nichts dazu vor, dass diese dem
Beschwerdefiihrer auf anderem Wege, insbe-
sondere mindlich erldutert worden ware.

Da ich somit von einer fehlerhaften Beratung
ausgehen muss, kann die Bank sich nicht unter

A) KREDITGESCHAFT 24

B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

Hinweis darauf entlasten, dass der Beschwer-
deflihrer keine Produktstreuung (auf alle drei
empfohlenen Anlagearten) gewahlt, sondern
allein in das streitige Produkt investiert hat.
Abgesehen davon, dass der Beschwerdeflihrer
dies anders darstellt, ist dieser Einwand uner-
heblich, denn die Empfehlung des streitigen
Zertifikats steht fest. Damit steht aber auch
die Kausalitdt der Anlageempfehlung fir
den Anlageentschluss fest. Ob und in
welchem Umfang eine Streuung einen besseren
Anlageerfolg gebracht hdtte, ist auBerdem
haftungsrechtlich unbeachtlich, weil auf den
beratungsfehlerhaft zustande gekommenen
Anlageentschluss abzustellen ist, nicht dage-
gen auf den Anlageerfolg (vergleiche BGH,
Urteil vom 24. September 2013 — XI ZR 204/12,
WM 2013, 2065-2069; vom 26. Juni 2012 — XI|
ZR 316/11, WM 2012, 1520-1526, jeweils mit
weiteren Nachweisen). Dass dieser Entschluss
hier auf der Empfehlung der Bank beruhte, ist
evident.

Die Bank sollte daher das Geschaft riickabwi-
ckeln.

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 Beschwerden
gemal §3 Absatz 1 Buchstabe h der Verfahrensord-
nung (VerfO) als unzulassig abzuweisen.

Haufig waren zudem Inhalt und Ablauf des Bera-
tungsgesprachs zwischen den Parteien streitig, so-
dass ein Schlichtungsvorschlag nicht unterbreitet
werden konnte, weil der wahre Sachverhalt nur durch
die Vernehmung von Zeugen héatte geklart werden
kénnen, was im Ombudsmannverfahren nicht még-
lich ist (§3 Absatz 2 Buchstabe b VerfO).

21

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

1. April 1998 bis zum Ablauf des 4. August 2009 entstanden
sind.
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e)

Im Bereich des kartengebundenen Zahlungsver-
kehrs ging es wie in den Vorjahren tberwiegend um
die Frage der Haftung fur Schaden aufgrund miss-
brauchlicher Verwendung abhandengekommener
Zahlungskarten. Fast regelmaBig werden mit der
Originalkarte unter korrekter Eingabe der PIN Abhe-
bungen vom Konto vorgenommen. Signifikant viele
Beschwerdefuhrer, denen die Karte nicht abhanden-
gekommen war, verlangten von der Bank die Erstat-
tung eines unter Verwendung der PIN abgehobenen
Betrags mit der Begriindung, die Verfligung sei nicht
von ihnen getatigt oder autorisiert worden.

Der Ombudsmann gab diesen Beschwerdefiihrern
recht, wenn der von der Rechtsprechung entwickel-
te Beweis des ersten Anscheins vom Beschwerde-
fuhrer erfolgreich widerlegt werden konnte. Unter
dem Beweis des ersten Anscheins versteht man, dass
bei missbrauchlicher Verwendung unter Eingabe
der zutreffenden PIN-Nummer entweder der Kar-
teninhaber die Abhebungen selbst vorgenommen
hat oder ein Dritter nach der Entwendung der Karte
von der Geheimnummer nur wegen ihrer Verwah-
rung gemeinsam mit der Karte Kenntnis erlangen
konnte (vergleiche BGH vom 29. November 2011, XI
ZR 370/10; BGH vom 5. Oktober 2004, XI ZR 210/03).
In der Regel liegen die Voraussetzungen fur einen
Erstattungsanspruch aufgrund der Einzelheiten des
Sachverhalts jedoch nicht vor, wie der Schlichtungs-
vorschlag F 5/17 zeigt:

Die Beschwerdefiihrerin verlangt nach einem
EC-Karten-Missbrauch Wiedergutschrift von
nach ihrer Darstellung unautorisierten Geld-
abhebungen.

Nach einem Einkauf, bei dem die Beschwerde-
fihrerin die Karte eingesetzt hatte, brachte
sie ihre Tasche zu ihrem Fahrzeug und de-
ponierte sie auf dem Ricksitz. Als sie noch
einmal kurz vom Fahrzeug weggehen wollte,
wurde sie von einer Frau angesprochen. Ob
das Fahrzeug zu diesem Zeitpunkt wieder ver-
schlossen war, weiB die Beschwerdefihrerin
nicht mehr. Nach ihrer Heimkehr bemerkte sie
den Diebstahl der Tasche, in der sich die Bank-
karte befunden hatte. Als sie kurz darauf die
Bank kontaktierte, waren bereits Abhebungen
in Hohe von 2.970,00 Euro getdtigt worden.

Zahlungsverk
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ehr

Die Beschwerdefihrerin verlangt die Wieder-
gutschrift, hat von ihrer Versicherung jedoch
bereits 1.500,00 Euro erstattet bekommen.
AuBerdem will sie fiir den Verlust ihrer Tasche
und des darin befindlichen Bargelds weitere
700,00 Euro ersetzt haben.

Die Bank geht von einem sorgfaltswidrigen Ver-
halten der Beschwerdefihrerin aus, denn diese
habe nach den gegebenen Umstédnden Karte und
PIN-Nummer gemeinsam in ihrer Tasche aufbe-
wahrt. Dies bestreitet die Beschwerdefihrerin.
Die Beschwerde ist nicht begrindet.

EinigermaBen sprachlos ldsst mich die Tatsa-
che, dass die — anwaltlich vertretene - Be-
schwerdefiihrerin es unternimmt, die Bank
auch noch fiur den Verlust ihrer Tasche und
des entwendeten Bargelds in Anspruch zu neh-
men. Wie in aller Welt sie dazu gelangt ist,
die Bank insoweit fir einen Diebstahl haftbar
zu machen, der von Dritten begangen wurde,
bleibt unerfindlich. Da es an jeder auch nur
entfernt denkbaren Anspruchsgrundlage fehlt,
kann ich mich damit begnigen, insoweit die
Unbegrindetheit der Beschwerde zu konsta-
tieren. Die Beschwerde hat auch im Ubrigen
keinen Erfolg.

Nach dem zugrunde liegenden Sachverhalt
fehlt es zwar an einem von der Beschwerde-
fihrerin autorisierten Karteneinsatz, weshalb
die Bank nach § 676 h Satz 1 BGB grundsatz-
lich keinen Aufwendungsersatzanspruch ge-
maB §§ 670, 675 Absatz 1, § 676 f BGB hat.
Sie ist daher grundsdtzlich zur Wiedergut-
schrift verpflichtet.

Die Beschwerdefiihrerin hat aber keinen An-
spruch auf eine Wiedergutschrift des ihrem
Konto belasteten Betrags, weil der Bank ein
Schadensersatzanspruch wegen Vertragsver-
letzung (§ 280 BGB) zusteht, mit dem sie das
Girokonto der Beschwerdefihrerin belasten

durfte. Die Beschwerdefihrerin haftet fir die
durch die missbrduchliche Verwendung ihrer
EC-Karte entstandenen Schaden, weil diese

auf einer grob fahrldssigen Verletzung ihrer
Sorgfaltspflichten beruht.
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Ob dabei zugunsten der Bank der klassische
Anscheinsbeweis durchgreift, steht allerdings
infrage. Zwar spricht in den Féllen, in denen —
wie hier — unter Verwendung der zutreffenden
PIN-Nummer Kartenumsdtze getdtigt wurden,
zundchst der Beweis des ersten Anscheins da-
fir, dass entweder der Karteninhaber die Ab-
hebungen 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).
Ob dieser Anscheinsbeweis vorliegend ent-
kraftet ist und ob die Beschwerdeflihrerin, die
die gemeinsame Aufbewahrung von Karte und
PIN bestreitet, einen Sachverhalt vorgetragen
hat, der die ernsthaft in Betracht kommende
Moglichkeit eines (gegenlber dem Anschein)
untypischen Hergangs (eines Ausspahens der
PIN-Nummer beim vorangegangenen Einkauf)
nahelegt, bedarf hier keiner abschlieBenden
Festlegung.

Ein zur Eigenhaftung der Beschwerdefiihrerin
fihrendes Verhalten liegt jedenfalls darin,
dass sie ihr Fahrzeug unverschlossen lieB und
nochmals vom Fahrzeug wegging. Dadurch erst
hat sie den Diebstahl und den nachfolgenden
Einsatz der so erbeuteten Karte ermdglicht.

Die Beschwerdeflihrerin hat dies zwar relati-
vieren wollen, weil sie sich nach ihrer Dar-
stellung nicht mehr an den genauen Hergang
erinnert. Selbst nach der Darstellung der
Beschwerdefihrerin muss jedoch davon aus-
gegangen werden, dass die Entwendung von
Tasche und Karte nur dadurch mdglich war,
weil das Fahrzeug unverschlossen und unbe-
obachtet blieb. Es gibt nicht den geringsten
Anhaltspunkt dafir, dass die Tasche mit der
EC-Karte etwa auf andere Weise — nament-
lich durch einen Aufbruch von Fahrzeugtir
oder -fenster — entwendet worden sein kdonn-
te. Von irgendwelchen Einbruchsspuren ist im
Beschwerdevorbringen ebenso wenig die Rede
wie von einer ausreichenden Zeitspanne, in-
nerhalb derer ein unbeobachtetes Offnen des
Fahrzeugs méglich gewesen wadre.

Der von der Beschwerdefiihrerin geschilderte
Umstand, dass eine Frau sie ansprach, vermit-

A) KREDITGESCHAFT 24
B) KONTOFUHRUNG 31
C) GIROKONTO FUR JEDERMANN 34
D) ANLAGEBERATUNG 36
E) ZAHLUNGSVERKEHR 40
F) SPARVERKEHR 43
G) DEPOTFUHRUNG 44

telt in diesem Zusammenhang nicht den Rick-
schluss auf eine schuldlose Verhinderung, das
Fahrzeug und ihre Tasche vor einem Diebstahl
zu sichern. In welcher Weise und wo genau die
Beschwerdefiihrerin von einer anderen Frau
angesprochen wurde, ist mit der Beschwerde-
begrindung nicht ndher ausgefihrt worden. Es
kann daher allenfalls vage gemutmafBt werden,
dass damit ein Ablenkungsmandéver bezweckt
worden sein konnte. Weshalb das Verhalten
der anderen Frau dazu geeignet gewesen sein
konnte, die Beschwerdefihrerin vom Abschlie-
Ben des Fahrzeugs abzuhalten und so den
Diebstahl zu erméglichen, entzieht sich aber
jeder Feststellung. Jedenfalls das Weggehen
vom unverschlossenen Fahrzeug ldsst sich
selbst durch ein gezieltes Ablenkungsmandver
nicht erkldren, jedenfalls nicht im Sinne eines
schuldlosen Verhaltens.

Das Offenlassen des Fahrzeugs beinhaltete
auch einen groblichen SorgfaltsverstoB, der
den Diebstahl maBgeblich gefordert hat. Es wi-
derspricht allen Sorgfaltsanforderungen, ein
Fahrzeug unverschlossen und unbeobachtet zu
lassen. Dies war hier auch eine nicht hinweg
zu denkende Bedingung fir den nachfolgenden
Kartenmissbrauch. Das grob fahrldssige Ver-
halten war deshalb fir den Kartenmissbrauch
und den dadurch entstandenen Schaden ad-
dquat kausal. Die Beschwerdeflihrerin sollte
den Anspruch nicht weiter verfolgen.

Im Bereich des nicht kartengebundenen Zahlungs-
verkehrs wurden wie auch in den Vorjahren nur ver-
einzelt fehlerhaft ausgefihrte Uberweisungen, zu
lange Uberweisungslaufzeiten oder zu spat erfolgte
Gutschriften beanstandet.

Seit 31. Oktober 2009 gelten — nach Umsetzung
des zivilrechtlichen Teils der Zahlungsdiensterichtli-
nie — neue gesetzliche Vorgaben fur den Zahlungs-
verkehr. Hiermit verbunden haben alle Banken in
Deutschland und in der EU ihre Vertragsbedingun-
gen, also die Allgemeinen Geschaftsbedingungen
sowie diverse Sonderbedingungen, den neuen ge-
setzlichen Regelungen angepasst.

Lediglich fur die Benachrichtigung Uber die Nichtaus-
filhrung eines Zahlungsauftrags (Uberweisung, Dau-
erauftrag) darf die Bank seitdem nach ihrem Preis-
und Leistungsverzeichnis ein Entgelt vereinbaren.
Die gesetzliche Grundlage findet sich in §675 o Ab-
satz 1 Satz 4 des BGB.*?
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Danach kann der Zahlungsdienstleister mit dem
Zahlungsdienstnutzer im Rahmen des Zahlungs-
diensterahmenvertrags (§675 f Absatz 2 BGB) fur
die Unterrichtung Uber eine berechtigte Ablehnung
eines Zahlungsauftrags ein Entgelt vereinbaren.
Daher kann der Zahlungsdienstleister abweichend
von dem durch die Normierung des Zahlungsdiens-
terechts in den 8§675 c bis 676 ¢ BGB unverandert
gebliebenen gesetzlichen Leitbild, wonach die Er-
hebung von Entgelten far Nebenleistungen von
Banken regelmaBig unzuldssig ist, gemaB §675 f
Absatz 4 Satz 2 Halbsatz 1 BGB ausnahmsweise ein
Entgelt fur die Erfullung dieser gesetzlichen Neben-
pflicht beanspruchen, das nach §675 f Absatz 4 Satz
2 Halbsatz 2 BGB angemessen und an den tatséch-
lichen Kosten des Zahlungsdienstleisters ausgerich-
tet sein muss. Bei der Kalkulation des Entgelts dur-
fen demgemaB nur Kosten fur die Unterrichtung als
solche und damit fur die Erfallung der konkreten
Nebenpflicht bertcksichtigt werden, nicht aber fur
Aufwande, die im Zusammenhang stehen, etwa fur
die Entscheidung Uber die Ausfuhrung eines Zah-
lungsauftrags, oder gar Gemeinkosten. Lediglich
eine Rundung auf einen vollen Betrag sei zulassig,
nicht aber eine Gewinnmarge, so der BGH.

22

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

Immer wieder werden ,vergessene”, nicht ent-
wertete Sparbucher alteren Datums vorgelegt,
mit der Bitte um Entscheidung durch den Om-
budsmann, ob dem Beschwerdefiuhrer ein An-
spruch auf Auszahlung des Guthabens zusteht,
wie der Schlichtungsvorschlag L 14/17 zeigt:

Die Beschwerdeflhrerin ist Miterbin nach der
verstorbenen Frau Albertine L. Zum Nachlass
gehdort ein nicht entwertetes Sparbuch, das
auf den vorverstorbenen GroBvater Hans L.
lautet. Das Sparbuch schlieBt mit einem Ein-
trag vom 5. September 1984 ab und weist ein
Guthaben von 741,24 Euro aus. Die Bank ver-
weigert die Abrechnung und Auszahlung des
im Buch ausgewiesenen Guthabens, weil das
Sparbuch bereits vor dem Jahre 1992 aufge-
[6st worden sein misse. Unterlagen seien
hierzu nicht mehr vorhanden. Die Beschwerde
ist begrindet. Die Bank ist verpflichtet, Gber
das Sparbuch abzurechnen und das Endgutha-
ben an die Erben auszuzahlen.

Der Anspruch rechtfertigt sich aus dem Spar-
vertrag, den der Vorerblasser Hans L. mit der
Bank abgeschlossen hat. Die Legitimations-
wirkung der Sparurkunde belegt dabei im
Zusammenhang mit der unstrittigen Gesamt-
rechtsnachfolge durch die Erben (§ 1922 BGB)
die Forderungsberechtigung der durch die
Beschwerdeflihrerin vertretenen Erben. Das
Sparbuch ist gemdB § 808 BGB ein qualifi-
ziertes Legitimationspapier, mithin ein
deklaratorisches Wertpapier. Allerdings ver-
pflichtet es das Kreditinstitut nicht zu einer
Auszahlung Uber den materiellrechtlichen,
also tatsdchlich bestehenden Anspruch hin-
aus. Deshalb kdnnen etwa fehlerhafte
Buchungen (Sparbucheintragungen) durch
einfache Stornobuchungen berichtigt werden.
Die Bank kann auch einwenden, dass der ver-
briefte Anspruch tatsdchlich nicht (mehr)
bestehe (vergleiche OLG Hamm, Urteil vom
2. November 1998 — 31 U 67/98 juris; Schim-
ansky/Bunte/Lwowski, Bankrechts-Handbuch,
4. Auflage, § 13 Rn. 8; Klaas/Osterle, EWIiR
1999, 313, 314). Darauf will sich im Ergebnis
auch die Bank berufen, indem sie geltend
macht, das im Sparbuch ausgewiesene Gutha-
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ben sei aufgrund zwischenzeitlicher Verfi-

gungen erloschen.

Die Bank kann sich aber nicht auf ein schlich-
tes Bestreiten der Forderung verlegen, soweit
sie ohne jede konkrete Erlduterung, ohne Be-
nennung der angeblich verfiigenden Person
und ohne jeden Auszahlungsbeleg geltend
macht, das Sparbuch sei aufgeldst. Nach stan-
diger Rechtsprechung (vergleiche BGH, Be-
schluss vom 21. September 1989 - [Il ZR
55/89, juris) tragt das Kreditinstitut die Be-
weislast fir die bereits erfolgte Erfillung des
Rickzahlungsanspruchs, wenn der Inhaber ei-
nes Sparbuchs den Rickzahlungsanspruch auf
das Sparguthaben geltend macht. Hat der In-
haber — wie auch hier — das Sparbuch unent-
wertet in Handen und sind keine Umstande
dargetan, die darauf schlieBen lassen, das
Kreditinstitut sei aus Grinden, die dem Spar-
buchinhaber zuzurechnen sind, an der Entwer-
tung gehindert gewesen, so kommt auch eine
Beweislastumkehr nicht in Betracht. Der Ab-
lauf der handelsrechtlichen Aufbewahrungs-
frist rechtfertigt eine Umkehr der Beweislast
ebenfalls nicht (vergleiche BGH, Urteil vom
4. Juni 2002 - XI ZR 361/01, BGHZ 151, 47;
OLG Frankfurt, NJW 1998, 997). Es gibt auch
sonst keinen Erfahrungssatz, dass ein Spar-
konto aufgeldst sei oder kein Guthaben mehr
aufweise, wenn der Inhaber des Sparbuchs
Uber Jahrzehnte keine Eintragungen hat vor-
nehmen lassen (vergleiche BGH, am angegebe-
nen Ort). Die Stellungnahme der Bank
beschréankt sich demgegeniiber auf eine ganz
pauschale Behauptung, ohne dass dazu konkre-
te Begleitumstande, geschweige denn ein taug-
licher Beleg wunterbreitet werden. Bei der
gegebenen Sachlage sollte die Bank idber das
Sparguthaben abrechnen und die Auszahlung
an die Erben vornehmen.
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g) Depotfihrun

Hinsichtlich der Depotfihrung 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
beanstandet, zu der die Kreditinstitute seit 1. Januar
2009 (Einfuhrung der Abgeltungsteuer) verpflichtet
sind. Dabei hat der Depotinhaber zu berticksichtigen:
In der Kette der in die Anschaffungsdatenweiterga-
be involvierten Kreditinstitute ist — bei fehlerhafter
oder unterlassener Datenweitergabe — nicht stets
das letzte Institut in der Kette fir vorangegangene
Versaumnisse verantwortlich. Schlichtungsvorschlag
F 12/17 veranschaulicht dies:

Der Beschwerdefihrer hat seit dem Jahr 2004
bis zum Jahr 2014 insgesamt 321 Geberit-Mitar-
beiteraktien erworben, die er teilweise wieder
verduBerthat. Die Aktien wurden zundchst iber
Mitarbeiter-Aktiondrsdepots bei der Share-
CommService AG und sodann bei der Credit Su-
isse AG verwaltet. Das Depot wurde mit 172
Aktien auf die beschwerdegegnerische Bank
Ubertragen. Der Beschwerdeflihrer verlangt in-
soweit Auskunft diber die Anschaffungsdaten,
ohne die er steuerliche Nachteile befiirchtet.
Die Bank macht geltend, die Credit Suisse um
Mitteilung der Einstandskurse fir die Ubertra-
genen Aktien gebeten, jedoch keine Antwort
erhalten zu haben. Die Beschwerde ist nicht
begrindet.

Wenngleich der Beschwerdefihrer ein berech-
tigtes Interesse daran hat, dass die Einstands-
kurse in das Depot eingepflegt werden,
beschreitet er den falschen Weg. Die Ubermitt-
lung der Anschaffungsdaten ist steuergesetz-
lich vorgeschrieben. GemédB § 43 a Absatz 2
Satz 3 Einkommensteuergesetz (EStG) hat bei
einer Ubertragung der Wirtschaftsgiter auf
ein anderes Depot die abgebende Stelle der
Ubernehmenden Stelle die Anschaffungsdaten
mitzuteilen. Der Beschwerdeflihrer hat auch
im depotvertraglichen Zusammenhang einen
Anspruch darauf, dass im Rahmen allgemeiner
Mitwirkungs- und Schutzpflichten eine geset-
zeskonforme Abwicklung erfolgt, um drohende
steuerliche Nachteile zu vermeiden.
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Die hier in Anspruch genommene Bank kann
aber nur dariber Auskunft erteilen, was in ih-
rem Wissen steht. Sie kann auch das Depot nur
mit den Daten verwalten, die ihr bekannt sind.
Die Auflistung der Geberit vom Januar 2015
gibt keinen hinreichenden Aufschluss Gber den
Ubertragenen Depot-Bestand, der nur einen
Teil der insgesamt erworbenen Aktien betrifft.

Allerdings gelten die steuerrechtlichen Mit-
teilungspflichten des EStG nicht unmittelbar
fiir Schweizer Banken. Wenn ein Depot aus ei-
nem Staat, der — wie auch die Schweiz - die
EU-Zinsrichtlinie anwendet, ins Inland Uber-
tragen wird, bleibt nur der Weg, dass man sich
bei dem ausldndischen Institut eine Bescheini-
gung dber die Anschaffungsdaten besorgt und
diese der inldandischen Bank aushdndigt (§ 43 a
Absatz 2 Satz 5 EStG). Dazu ist die friher de-
potfihrende Bank im Rahmen allgemeiner Aus-
kunfts- und Rechenschaftspflichten, die auch
fir die nachvertraglichen Rechtsbeziehungen
gelten, ohne Weiteres verpflichtet. Der Be-
schwerdefiihrer sollte sich um eine Bescheini-
gung der Credit Suisse bemihen und diese der
Bank vorlegen.

Andere Beschwerdefluhrer waren der Meinung, dass
sich aus dem Depotvertrag eine fortlaufende und
umfassende Betreuungspflicht der Bank ergebe und
etwaige Vermogensverluste von der Bank auszuglei-
chen waren. Der Ombudsmann wies die Beschwer-
den als unbegriindet ab, sofern keine vertragliche
Verpflichtung der Bank erkennbar war.

Daneben ging es meist um Entgelte. Insbesondere
die Depotfuhrungsentgelte sind haufig Gegenstand
von Auseinandersetzungen, so etwa bei unterjahri-
ger Kundigung des Depots oder im Fall einer Ver-
pfandung.
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EMPFEHLUNGEN ZUR VERMEIDUNG ODER ZUR BEILEGUNG 46
STRUKTURELLE HINDERNISSE 47

Empfehlungen zur Vermeidung oder
zur Beilegung von haufig auftretenden

Streitigkeiten

Angesichts der Fulle verschiedener Sachgebiete im
Bankrecht und verschiedener Vertragskonstellatio-
nen ist eine allgemeine Empfehlung zur Vermeidung
oder Beilegung von haufig auftretenden Streitigkei-
ten unter Bezugnahme auf die konkreten Leistungs-
beziehungen zwischen Bank und Kunde hier nicht
darstellbar. Es sind allerdings 175 Beschwerden im
Berichtszeitraum bereits dadurch beendet worden,
dass die Bank anlasslich der Aufforderung zur Abga-
be einer Stellungnahme zum Beschwerdeantrag die
vom Kunden erhobene Forderung vollstandig erfullt
hat. Oft wurde die Bank im Vorfeld des Beschwerde-

verfahrens vom Kunden nicht einmal auf das Problem
angesprochen. In weiteren 79 Fallen konnte bereits
im Vorprufungsverfahren eine Einigung erzielt wer-
den, ohne dass die Einschaltung des Ombudsman-
nes notwendig war. Die Kundenbeschwerdestelle
empfiehlt daher — auch auf ihrer Webseite — den Be-
schwerdefuhrern, sich vor Einreichung einer Kunden-
beschwerde mit der Bank auseinanderzusetzen. Erst
wenn die Bank einer an sie herangetragenen Forde-
rung nicht nachkommt, kann von einer , Streitigkeit”
im Sinne von § 1 der VerfO gesprochen werden.
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EMPFEHLUNGEN ZUR VERMEIDUNG ODER ZUR BEILEGUNG 46
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Strukturelle Hindernisse fiir
die Beilegung von Streitigkeiten

Strukturelle Hindernisse fur die Beilegung von
Streitigkeiten sind nicht erkennbar. Die Kundenbe-
schwerdestelle beim BVR beantwortet telefonische
wie schriftliche Anfragen zum Schlichtungsverfah-
ren umgehend und weist in diesem Zusammenhang
oft darauf hin, welche Voraussetzungen fur das
Schlichtungsverfahren erfullt sein muassen und wel-
che Mindestinhalte (vergleiche §5 Absatz 1 VerfO)
ein Schlichtungsantrag aufweisen muss. Uber die
OS-Plattform der EU wurde im Berichtszeitraum
keine einzige Beschwerde eingereicht. Offenbar be-
steht aufgrund der unter www.bvr.de einsehbaren

Informationen zum Streitbeilegungsverfahren und
aufgrund der Moéglichkeit zur Einreichung von Be-
schwerden auf unterschiedlichen Kommunikations-
kanalen kein strukturelles Hindernis und auch kein
Bedarf zur Einreichung einer Beschwerde tGber den
Umweg der OS-Plattform.

Mogliche Zugangshindernisse bei grenzuberschrei-
tenden Streitigkeiten sind — von einem etwaigen
sprachlichen Zugangshindernis aufgrund der Ver-
fahrenssprache Deutsch (§8 Absatz 1 VerfO) einmal
abgesehen - nicht erkennbar.
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Verfahrensordnung

fir die auBergerichtliche
im Bereich der deutschen
(gultig ab 1. Februar 2017)

Der Bundesverband der Deutschen Volksbanken und
Raiffeisenbanken (BVR) hat bereits im Jahr 2001 ein
Schlichtungsverfahren eingefihrt zur auBergericht-
lichen Beilegung von Streitigkeiten.

Damit soll den Beteiligten die Méglichkeit gege-
ben werden, foérmliche Rechtsstreitigkeiten vor
den ordentlichen Gerichten zu vermeiden. Das im
Folgenden dargestellte Verfahren gilt fur Mitglied-
sinstitute des BVR, die sich zur Teilnahme am Om-
budsmannverfahren verpflichtet haben.

Die Streitbeilegung erfolgt nach den Vorgaben die-
ser Verfahrensordnung:

§ 1
Zustandigkeit

Die Schlichtungsstelle fuhrt auf Antrag eines Ver-
brauchers oder eines Unternehmers (Antragsteller)
ein Verfahren zur auBergerichtlichen Beilegung von
Streitigkeiten bezuglich aller von der Bank angebo-
tenen Produkte oder Dienstleistungen durch, insbe-
sondere zur Beilegung von Streitigkeiten nach §14
Absatz 1 Satz 1 des Unterlassungsklagengesetzes.
Arbeitsvertragliche Streitigkeiten sind ausgenommen.

§ 2
Bestellung und
Schlichter

Auswahl,
Abberufung der

(1)

Die Schlichter werden durch den Vorstand des BVR
fur die Dauer von drei Jahren bestellt. Die Schlichter
mussen die Befahigung zum Richteramt haben. Vor
der Bestellung einer Person zum Schlichter teilt der
BVR dem Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
den Namen, die Qualifikation, den beruflichen Wer-
degang und etwaige Vortatigkeiten als Schlichter
mit.

Wenn innerhalb von zwei Monaten schriftlich ge-
genltber dem BVR keine Tatsachen vorgetragen wer-
den, die die Qualifikation oder die Unparteilichkeit
der Person infrage stellen, kann diese zum Schlichter
bestellt werden. Eine Person kann wiederholt zum
Schlichter bestellt werden. Der Name des Schlichters,
seine Qualifikation und sein beruflicher Werdegang
in den letzten drei Jahren vor Bestellung sowie der

Schlichtung
genossenschaftlichen

Kundenbeschwerden
Bankengruppe

von

Inhalt des Beschaftigungsverhaltnisses mit dem BVR
und das Ergebnis der Anhoérung des Verbraucher-
zentrale Bundesverband e.V. werden dem Bundes-
amt fur Justiz mitgeteilt.

(2)

Zum Schlichter kann nicht bestellt werden, wer in
den letzten drei Jahren vor der Bestellung beschaf-
tigt war

a) beim BVR, es sei denn, es handelte sich um eine
Beschaftigung nur als Schlichter,

b) bei einem Mitgliedsinstitut, das am von der
Schlichtungsstelle durchgefuhrten Schlichtungsver-
fahren teilnimmt, oder

c) bei einem Unternehmen, das mit einem Unterneh-
mer nach Buchstabe b) verbunden ist.

(3)
Ein Schlichter kann vom BVR abberufen werden,
wenn

a) Tatsachen vorliegen, die eine faire, unabhangige
oder unparteiische Schlichtertatigkeit nicht mehr er-
warten lassen,

b) der Schlichter nicht nur voribergehend an der
Wahrnehmung seiner Aufgaben gehindert ist oder

¢) ein vergleichbarer wichtiger Grund vorliegt.

Der Schlichter hat den BVR utber das Vorliegen von
Abberufungsgrinden nach Satz 1 unverziglich zu
unterrichten.

§ 3
Ablehnungsgrinde

1
Der Schlichter lehnt die Durchfihrung des Schlich-
tungsverfahrens ab, wenn

a) kein ausreichender Antrag im Sinne von §5 ge-
stellt wurde,

b) die Schlichtungsstelle fur die Streitigkeit nicht zu-
standig ist und der Antrag nicht nach §6 Absatz 1
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an die zustandige Verbraucherschlichtungsstelle oder
eine andere Streitbeilegungsstelle abzugeben ist,

c) wegen derselben Streitigkeit bereits ein Schlich-
tungsverfahren bei einer Verbraucherschlichtungs-
stelle durchgefuhrt wurde oder anhangig ist,

d) bei Streitigkeiten Uber den Anspruch auf Ab-
schluss eines Basiskontovertrags nach dem Zahlungs-
kontengesetz bereits ein Verwaltungsverfahren
nach den §§48 bis 50 des Zahlungskontengesetzes
zur Durchsetzung des Anspruchs anhéangig ist oder
in einem solchen Verfahren unanfechtbar tUber den
Anspruch entschieden worden ist,

e) wegen der Streitigkeit ein Antrag auf Bewilligung
von Prozesskostenhilfe abgelehnt worden ist, weil
die beabsichtigte Rechtsverfolgung keine hinrei-
chende Aussicht auf Erfolg bot oder mutwillig er-
schien,

f) die Streitigkeit bereits bei Gericht anhangig ist
oder ein Gericht durch Sachurteil Uber die Streitig-
keit entschieden hat,

g) die Streitigkeit durch Vergleich oder in anderer
Weise beigelegt wurde oder

h) der Anspruch, der Gegenstand der Streitigkeit ist,
verjahrt ist und der Antragsgegner die Einrede der
Verjahrung erhoben hat.

Stellt der Schlichter das Vorliegen eines Ablehnungs-
grunds nach Satz 1 fest, ist die Durchfihrung des
Schlichtungsverfahrens unverziiglich gegenuber
den Beteiligten unter Hinweis auf den Ablehnungs-
grund abzulehnen.

()
Der Schlichter kann die Durchfihrung des Schlich-
tungsverfahrens ablehnen, wenn

a) eine grundsatzliche Rechtsfrage, die fur die
Schlichtung der Streitigkeit erheblich ist, nicht ge-
klart ist oder

b) Tatsachen, die fur den Inhalt eines Schlichtungs-
vorschlags entscheidend sind, im Schlichtungsver-
fahren streitig bleiben, weil der Sachverhalt von der
Schlichtungsstelle unter Bericksichtigung von §6
Absatz 4 und 5 nicht geklart werden kann.

Die Ablehnung nach Satz 1 ist gegentber den Betei-
ligten zu begrinden.
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(3)

Eine Ablehnung nach Absatz 1 oder Absatz 2 ist
nur bis drei Wochen nach dem Zeitpunkt moglich,
zu dem dem Schlichter alle Informationen fur das
Schlichtungsverfahren vorlagen.

§ 4
Organisation der
Schlichtungsstelle,
Unabhangigkeit
und Unparteilichkeit
der Schlichter

M

Die Schlichtungsstelle besteht aus mindestens zwei
Schlichtern und der vom BVR eingerichteten Ge-
schaftsstelle.

(2)

Die Schlichtungsverfahren sind von einem Schlichter
durchzufthren, der dabei von der Geschaftsstelle
unterstutzt wird.

(3)

Die Schlichter sind unabhangig und nicht an Weisun-
gen gebunden. Sie schlichten fair und unparteiisch.
Ein Schlichter darf eine Streitigkeit nicht schlichten,
wenn Grinde vorliegen, die Misstrauen gegen sei-
ne Unabhangigkeit oder Unparteilichkeit rechtfer-
tigen. Anstelle des Schlichters wird sein Vertreter
tatig.

(4)

Die Schlichter legen vor jedem Geschéaftsjahr ge-
meinsam ihre Zustandigkeit fur die Schlichtungs-
verfahren schriftlich fest. Die Geschaftsverteilung
kann wahrend des Geschaftsjahrs nur aus wichtigem
Grund geandert werden.

(5)
Fur jeden Schlichter ist ein anderer Schlichter als
Vertreter zu bestellen.

§ 5
Antrag auf Durchfihrung eines
Schlichtungsverfahrens

(U]

Die Durchfihrung eines Schlichtungsverfahrens ist
in Textform bei der Verbraucherschlichtungsstelle in
deutscher Sprache zu beantragen. In dem Antrag ist
die Streitigkeit, die geschlichtet werden soll, zu schil-
dern und ein konkretes Begehren darzulegen. Dem
Antrag sind gegebenenfalls weitere zum Verstandnis
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der Streitigkeit erforderliche Unterlagen beizufugen.
Der Antragsteller hat zu versichern, dass

a) wegen derselben Streitigkeit ein Verfahren bei
einer Verbraucherschlichtungsstelle weder durchge-
fuhrt wurde noch anhéangig ist,

b) bei Streitigkeiten tber den Anspruch auf Abschluss
eines Basiskontovertrags weder ein Verwaltungsver-
fahren nach den §§48 bis 50 des Zahlungskontenge-
setzes anhangig ist noch in einem solchen Verfahren
unanfechtbar Uber den Anspruch entschieden wor-
den ist,

c) Uber die Streitigkeit von einem Gericht nicht durch
Sachurteil entschieden wurde,

d) die Streitigkeit nicht bei einem Gericht anhangig
ist,

d) die Streitigkeit weder durch Vergleich noch in an-
derer Weise beigelegt wurde und

e) wegen der Streitigkeit ein Antrag auf Bewilligung
von Prozesskostenhilfe nicht abgelehnt worden ist,
weil die beabsichtigte Rechtsverfolgung keine hin-
reichende Aussicht auf Erfolg bot oder mutwillig
erschien.

()

Der Antragsteller kann seinen Antrag bis zur Been-
digung des Verfahrens zuriicknehmen. Mit der Ruick-
nahme des Antrags endet das Schlichtungsverfahren.

§ 6

Behandlung des Antrags

(U]

Ist die Schlichtungsstelle bei einer Streitigkeit nach
§ 14 Absatz 1 des Unterlassungsklagengesetzes nicht
zustandig, so gibt sie den Schlichtungsantrag unter
Benachrichtigung des Antragstellers an die zustan-
dige Verbraucherschlichtungsstelle ab; soweit keine
Streitigkeit nach § 14 Absatz 1 des Unterlassungskla-
gengesetzes vorliegt, lehnt der Schlichter im Falle der
Unzustandigkeit die Durchfihrung des Schlichtungs-
verfahrens ab. Hat der Antragsgegner keine inlandi-
sche Niederlassung, besteht aber eine Niederlassung
in einem anderen Vertragsstaat des Abkommens
Uber den Europaischen Wirtschaftsraum, unterrich-
tet die Schlichtungsstelle den Antragsteller Gber die
Moéglichkeit der auBergerichtlichen Streitbeilegung
in diesem Vertragsstaat. Auf Antrag des Antragstel-
lers leitet die Schlichtungsstelle den Antrag an eine
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far auBergerichtliche Streitbeilegung zustandige
Stelle in dem anderen Vertragsstaat weiter.

()

Ist die Schlichtungsstelle fur den Antrag zustandig,
bestatigt die Geschaftsstelle dem Antragsteller den
Eingang seines Antrags. Entspricht ein Antrag nicht
den Anforderungen des §5 Absatz 1, weist die Ge-
schaftsstelle den Antragsteller auf die Mangel seines
Antrags hin und fordert ihn auf, diese innerhalb einer
Frist von einem Monat zu beseitigen. Der Antragstel-
ler ist darUber zu unterrichten, dass die Durchfuh-
rung des Schlichtungsverfahrens vom Schlichter
abgelehnt werden kann, wenn innerhalb der Frist
die Mangel des Antrags nicht beseitigt werden.

(3)

Ist die Schlichtungsstelle fur den Antrag zustandig
und entspricht er den Anforderungen des §5 Ab-
satz 1, leitet die Geschaftsstelle den Antrag dem
Antragsgegner zu und fordert ihn zur Stellung-
nahme innerhalb eines Monats nach Zugang des
Antrags auf. Die Geschaftsstelle leitet dem Antrag-
steller die Stellungnahme des Antragsgegners zu.
Wenn der Antragsgegner nach seiner Stellungnah-
me nicht bereit ist, dem Begehren des Antragstel-
lers zu entsprechen, stellt die Geschaftsstelle dem
Antragsteller anheim, sich innerhalb eines Monats
zur Stellungnahme des Antragsgegners zu auBern.
Die Fristen nach Satz 1 und 3 kénnen auf Antrag um
einen Monat verlangert werden. Nach Ablauf der
Stellungnahmefrist des Antragstellers legt die Ge-
schaftsstelle dem Schlichter den Antrag sowie die
dazu eingegangenen Stellungnahmen und Unter-
lagen vor, es sei denn, der Antragsgegner hat dem
Anliegen des Antragstellers entsprochen oder das
Schlichtungsverfahren hat sich auf andere Weise
erledigt.

(4)

Wenn der Schlichter eine weitere Aufklarung des
Sachverhalts far geboten halt, kann er die Betei-
ligten zu ergédnzenden Stellungnahmen auffordern
oder Ausklnfte bei der Bundesanstalt fur Finanz-
dienstleistungsaufsicht, der Deutschen Bundesbank
oder bei einer fir die auBergerichtliche Beilegung
vergleichbarer Streitigkeiten zustandigen Stelle in
einem anderen Vertragsstaat des Abkommens Uber
den Europaischen Wirtschaftsraum einholen.

(5)

Eine Beweisaufnahme fuhrt der Schlichter nur durch,
wenn der Beweis durch die Vorlage von Urkunden
angetreten werden kann.
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(6)

Bendtigt der Schlichter keine weiteren Stellung-
nahmen, Unterlagen oder sonstigen Informationen
mehr, ist den Beteiligten unverzuglich der Zeitpunkt
mitzuteilen, zu welchem alle Informationen fur das
Schlichtungsverfahren vorlagen.

§ 7
Schlichtungsvorschlag
(1)
Der Schlichter hat den Beteiligten spatestens

90 Tage nach dem Zeitpunkt, zu dem alle Informati-
onen fiur das Schlichtungsverfahren vorlagen, einen
Schlichtungsvorschlag in Textform zu Ubermitteln, es
sei denn, diese Frist konnte verlangert werden. Der
Schlichter kann die Frist nach Satz 1 ohne Zustimmung
der Beteiligten nur fur Streitigkeiten verlangern, die
sehr umfangreich sind oder bei denen sich schwieri-
ge Rechtsfragen stellen. Die Beteiligten sind Uber die
Fristverlangerung unverziglich zu unterrichten.

(2)

Der Schlichtungsvorschlag zeigt auf, wie die Strei-
tigkeit von den Beteiligten nach geltendem Recht,
insbesondere unter Beachtung von zwingenden
Verbraucherschutzgesetzen und unter Berucksich-
tigung von Treu und Glauben, angemessen beige-
legt werden kann. Er ist kurz und verstandlich zu
begrinden. Der Schlichtungsvorschlag kann einen
Vorschlag zur Ubernahme von Auslagen enthalten,
wenn dies zur angemessenen Beilegung des Streits
der Beteiligten geboten erscheint.

(3)

Der Schlichtungsvorschlag kann von den Beteilig-
ten innerhalb von sechs Wochen nach Zugang durch
eine Erklarung in Textform gegentber der Verbrau-
cherschlichtungsstelle angenommen werden. Die
Beteiligten sind auf diese Frist sowie darauf hinzu-
weisen,

a) welche Rechtsfolgen die Annahme des Schlich-
tungsvorschlags hat,

b) dass ein Gericht die Streitigkeit anders entschei-
den kann,

¢) dass sie zur Annahme des Schlichtungsvorschlags
nicht verpflichtet sind und

d) dass sie bei Nichtannahme des Schlichtungsvor-
schlags berechtigt sind, wegen der Streitigkeit auch
die Gerichte anzurufen.
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Nach Ablauf der Frist nach Satz 1 teilt die Geschafts-
stelle den Beteiligten das Ergebnis des Schlichtungs-
verfahrens unter Angabe der Beteiligten und des
Verfahrensgegenstands in Textform mit. In der Mit-
teilung ist das Ergebnis des Schlichtungsverfahrens
zu erlautern. Mit dieser Mitteilung ist das Verfah-
ren bei der Schlichtungsstelle beendet. Wurde die
Streitigkeit nicht beigelegt, ist die Mitteilung als
.Bescheinigung Uber einen erfolglosen Einigungs-
versuch nach §15 a Absatz 1 Satz 2 des Gesetzes be-
treffend die Einfihrung der Zivilprozessordnung” zu
bezeichnen.

§ 8
Verfahrenssprache,
Vertretung

(U]
Schlichtungsverfahren werden in deutscher Sprache
gefuhrt.

()

Die Beteiligten kénnen sich im Schlichtungsverfah-
ren vertreten lassen. Die Geschéaftsstelle unterrich-
tet die Beteiligten zu Beginn des Verfahrens, dass sie
sich in jeder Lage des Verfahrens von einem Rechts-
anwalt oder anderen Personen, die zur Erbringung
von Rechtsdienstleistungen befugt sind, beraten
oder vertreten lassen kénnen.

§ 9
Kosten,
Entgelte

(1
Das Verfahren ist fir Verbraucher kostenlos. Ausla-
gen werden nicht erstattet.

(2)

Der BVR erhebt von den am Schlichtungsver-
fahren teilnehmenden Mitgliedsinstituten fur jeden
Schlichtungsvorschlag ein Entgelt in Hohe von brut-
to 150 Euro.

§ 10
Vertraulichkeit

Die Schlichter und die in der Geschéaftsstelle tati-
gen Personen sind zur Verschwiegenheit Uber die
Schlichtungsverfahren verpflichtet.
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Gesc

Die Geschaftsverteilung fur die in den Jahren 2016
und fraher eingegangenen Beschwerden bleibt un-
beruhrt.

. Geschaftsverteilung 2017

Die Zustandigkeit der Ombudsleute Prof. Dr. Franz
Hauser, Werner Borzutzki-Pasing sowie Gerhard
Gotz richtet sich nach den vergebenen Aktenzei-
chen, die nach dem jeweiligen Namen beziehungs-
weise der Bezeichnung des Beschwerdeflihrers wie
folgt gebildet werden:

1.

Samtliche Beschwerden werden nach alphabetischer
Reihenfolge geordnet. MaBgeblich ist dabei der
Familienname des Beschwerdefuhrers beziehungs-
weise die Bezeichnung des Beschwerdefuhrers.

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

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

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 inner-
halb 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 H&auser fur diejenigen Beschwer-
den, deren Aktenzeichen die Endziffer 1 tragen, zu-
standig ist;

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

c) sowie Gerhard G6tz fur diejenigen Beschwerden
zustandig ist, deren Aktenzeichen die Endziffern 7,
8, 9 oder 0 tragen.

Steht eine Beschwerde im Sachzusammenhang mit
einer zu einem friheren Zeitpunkt eingegangenen
Beschwerde, so wird sie von der Geschaftsstelle dem
Ombudsmann zugewiesen, der die frihere Sache
bearbeitet hat. Ein Sachzusammenhang ist insbeson-
dere dann gegeben, wenn fur die Bearbeitung der
Sache Erkenntnisse aus einem friheren Verfahren
verwertet werden kdnnen.

Il. Vertretungsregelung
(gilt auch innerhalb
einer Vertretungsphase)

Ist ein Ombudsmann langer als eine Woche an seiner
Amtsausibung gehindert, wird er in eilbedurftigen
Fallen vertreten. Dasselbe gilt fur samtliche Falle,
wenn der Ombudsmann langer als drei Wochen an-
ders als durch Urlaub an der Amtsaustibung gehin-
dert ist. Dabei gilt die Vertretungsregelung:

1.
Herr Prof. Dr. Franz Hauser wird von Herrn Werner
Borzutzki-Pasing vertreten,

2.
Herr Werner Borzutzki-Pasing wird von Herrn Gerhard
Gotz vertreten,

3.
Herr Gerhard Go6tz wird von Herrn Prof. Dr. Franz
Hauser vertreten.
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Andere Verbraucher-
schlichtungsstellen im Bereich
Finanzdienstleistungen

Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank

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

Schlichtungsstelle bei der Bundesanstalt
fiir Finanzdienstleistungsaufsicht

Graurheindorfer StraBe 108
53117 Bonn
www.bafin.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 fiir Sachwerte und
Investmentvermdgen e.V.

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

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

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

Schlichtungsstelle der Landesbausparkassen

Postfach 74 48
48040 Miunster
www.lbs.de

Versicherungsombudsmann
Versicherungsombudsmann e.V.

Postfach 08 06 32
10006 Berlin
www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann Private Kranken- und
Pflegeversicherung

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

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






Herausgeber

Kundenbeschwerdestelle beim

== == Bundesverband der Deutschen

Volksbanken und Raiffeisenbanken - BVR
SchellingstraBe 4 - 10785 Berlin

Telefon: 030 2021-1639

Telefax: 030 2021-1908

E-Mail: kundenbeschwerdestelle@bvr.de
www.bvr.de

Redaktion
Tim Zuchiatti

Verantwortlich
Alexander Storg

Referentin
Sandra Radloff

Sekretariat
Annett Engel
Evelyn Zeidler

Der Tatigkeitsbericht wird gemaB § 20 Finanz-
schlichtungsstellenverordnung in Verbindung mit
§ 4 Absatz 1 der Verbraucherstreitbeilegungs-
Informationspflichtenverordnung zum 1. Februar
2018 auf der Website der Schlichtungsstelle verof-

fentlicht.








