
Tä
ti

g
le

it
sb

er
ic

h
t 

20
17

 d
er

 K
u

n
d

en
b

e
sc

h
w

er
d

e
st

el
le

 b
ei

m
 B

u
n

d
e

sv
er

b
an

d
 d

er
 D

eu
ts

ch
en

 V
o

lk
sb

an
ke

n
 u

n
d

 R
ai

ff
ei

se
n

b
an

ke
n

 · 
B

V
R

Tätigkeitsbericht
2017

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken 
und Raiffeisenbanken · BVR

Tätigkeitsbericht
2017

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken 
und Raiffeisenbanken · BVR





1

I N H A L T  3D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

Tätigkeitsbericht
2017

Kundenbeschwerdestelle beim
Bundesverband der Deutschen Volksbanken 
und Raiffeisenbanken · BVR





3

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

D i e  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e  b e i m  B V R  5

R e c h t l i c h e  G r u n d l a g e n  f ü r  d i e  S t r e i t b e i l e g u n g  6

E u r o p a r e c h t l i c h e  R e g u l i e r u n g  d e r  S t r e i t b e i l e g u n g  7

A n e r k e n n u n g  a l s  p r i v a t e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e  8

E c k p u n k t e  d e r  N e u r e g e l u n g e n  9

N e t z w e r k  d e r  S c h l i c h t u n g s s t e l l e n  f ü r  F i n a n z d i e n s t l e i s t u n g e n  1 1

D i e  O m b u d s p e r s o n e n  1 3

S t a t i s t i s c h e  A n g a b e n  g e m ä ß  §  4  A b s a t z  1  N u m m e r  1  V S B I n f o V  1 7

S a c h g e b i e t e   2 1

S y s t e m a t i s c h  b e d i n g t e  o d e r  s i g n i f i k a n t  h ä u f i g  a u f t r e t e n d e  P r o b l e m s t e l l u n g e n  2 3

a )  K r e d i t g e s c h ä f t  2 4

b )  K o n t o f ü h r u n g  3 1

c )  B a s i s k o n t o / G i r o k o n t o  f ü r  j e d e r m a n n  3 4

d )  A n l a g e b e r a t u n g  3 6

e )  Z a h l u n g s v e r k e h r  4 0

f )  S p a r v e r k e h r  4 3

g )  D e p o t f ü h r u n g  4 4

E m p f e h l u n g e n  z u r  V e r m e i d u n g  o d e r  z u r  B e i l e g u n g  v o n  h ä u f i g  a u f t r e t e n d e n 
S t r e i t i g k e i t e n  4 6

S t r u k t u r e l l e  H i n d e r n i s s e  f ü r  d i e  B e i l e g u n g  v o n  S t r e i t i g k e i t e n  4 7

A n h a n g  4 9

V e r f a h r e n s o r d n u n g   5 0

G e s c h ä f t s v e r t e i l u n g  5 4

A n d e r e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e n  i m  B e r e i c h  F i n a n z d i e n s t l e i s t u n g e n  5 5

I N H A L T  3

I n h a l t





5

R E C H T L I C H E  G R U N D L A G E N  F Ü R  D I E  S T R E I T B E I L E G U N G  6

E U R O P A R E C H T L I C H E  R E G U L I E R U N G  D E R  S T R E I T B E I L E G U N G  7

A N E R K E N N U N G  8

E C K P U N K T E  D E R  N E U R E G E L U N G E N  9

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

5

R E C H T L I C H E  G R U N D L A G E N  F Ü R  D I E  S T R E I T B E I L E G U N G  6

E U R O P A R E C H T L I C H E  R E G U L I E R U N G  D E R  S T R E I T B E I L E G U N G  7

A N E R K E N N U N G  8

E C K P U N K T E  D E R  N E U R E G E L U N G E N  9

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR

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

ter klären zu lassen. Verbraucher wie Unternehmer 
sind so in der Lage, ihre Streitigkeiten mit der Bank 
nach Maßstab der geltenden Rechtslage und unter 
Berücksichtigung von Billigkeitserwägungen mithilfe 
des Ombudsmanns ohne Einschaltung eines ordentli-
chen Gerichts schnell einer Lösung zuzuführen.
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S i e h e  A n h a n g . 
2
w w w . b v r . d e / S e r v i c e / K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e
3
B e i d e  F l y e r  s i n d  b e i m  D G  V E R L A G  u n t e r  d e n  B e s t e l l n u m m e r n 
1 9 6  5 1 0  ( V e r f a h r e n s o r d n u n g )  s o w i e  1 9 6  5 0 0  ( K u r z i n f o r m a t i o n ) 
e r h ä l t l i c h .
4
S t a n d :  S e p t e m b e r  2 0 1 7 .

nen Verfahrensschritte bis hin zur Unterbreitung des 
Schlichtungsvorschlages. Die VerfO steht – ebenso 
wie eine Kurzinformation zum Verfahren („Die Lö-
sung bei Konflikten. Der Ombudsmann für Streitig-
keiten zwischen Kunde und Bank“) – auf der Inter-
netseite2 des BVR oder als Faltblatt zur Verfügung.3 

Das Streitschlichtungsverfahren gilt für alle Mit-
gliedsbanken des BVR, die ihre Teilnahme hieran 
erklärt haben. Von den 925 Mitgliedsinstituten des 
BVR4 nehmen 897 (97 Prozent) am Verfahren teil. 
Auf der Internetseite des BVR (www.bvr.de/Service/
Kundenbeschwerdestelle) kann jeder Beschwerde- 
führer per Suchfunktion überprüfen, ob ein be-
stimmtes Mitgliedsinstitut am Ombudsmannver- 
fahren des BVR teilnimmt oder nicht. 

Grundlage des Streitschlichtungsverfahrens ist die 
Verfahrensordnung für die außergerichtliche 
Schlichtung von Kundenbeschwerden im Bereich 
der deutschen genossenschaftlichen Bankengrup-
pe.1 Nach dieser Verfahrensordnung (VerfO)  führt 
die Kundenbeschwerdestelle beim BVR auf Antrag 
eines Verbrauchers oder eines Unternehmers ein 
Verfahren zur außergerichtlichen Beilegung von 
Streitigkeiten bezüglich aller von der Bank angebo-
tenen Produkte oder Dienstleistungen durch. Die 
VerfO regelt dabei unter anderem die Organisation 
der Schlichtungsstelle, die aus der Geschäftsstelle 
beim BVR und den Ombudspersonen besteht, die 
formellen und inhaltlichen Anforderungen an einen 
Schlichtungsantrag, mögliche Gründe für die Ableh-
nung eines Schlichtungsverfahrens sowie die einzel-

R e c h t l i c h e  G r u n d l a g e n 
f ü r  d i e  S t r e i t b e i l e g u n g
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Die Richtlinie 2013/11/EU des Europäischen Parla-
ments und des Rates vom 21. Mai 2013 über die al-
ternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitig-
keiten verpflichtet die EU-Mitgliedstaaten, bis zum 
9. Juli 2015 durch Gesetz dafür Sorge zu tragen, dass 
Verbrauchern bei bestimmten Streitigkeiten mit Un-
ternehmern außergerichtliche Streitbeilegungsstel-
len zur Verfügung stehen. Mit etwas Verspätung hat 
der deutsche Gesetzgeber am 19. Februar 2016 das 
Gesetz zur Umsetzung der Richtlinie über alterna-
tive Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten 
und zur Durchführung der Verordnung über Online- 
Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten 
verabschiedet. Am 25. Februar 2016 wurde es im 
Bundesgesetzblatt (BGBl) verkündet.5 Am 1. April 
2016 trat es teilweise in Kraft.

Das Gesetz soll sicherstellen, dass für jegliche ver-
traglichen Streitigkeiten zwischen einem Verbrau-
cher und einem Unternehmen eine außergerichtliche 
Streitbeilegung angeboten wird. Der ordentliche 
Rechtsweg wird – wie bisher – dadurch nicht be-
schränkt. Vielmehr ergänzen sich die Möglichkeiten 
zur außergerichtlichen Schlichtung sowie der ge-
richtlichen Klärung von Streitigkeiten. Die Vorteile 
der außergerichtlichen Streitschlichtung liegen da-
bei auf der Hand: Der Kunde kann eine Streitigkeit 
weniger förmlich, unentgeltlich und schnell aufklä-
ren lassen. Der Unternehmer kann auf freiwilliger 
Basis die Kundenzufriedenheit durch ein geeignetes 
Beschwerdemanagement steigern und zum Erhalt 
einer durch Streitigkeiten strapazierten Geschäfts-
beziehung beitragen. 

Herzstück des Gesetzes ist das in Artikel 1 geregelte 
Gesetz über die alternative Streitbeilegung in Ver-
brauchersachen. Das sogenannte Verbraucherstreit-
beilegungsgesetz (VSBG) gilt in seinem sachlichen 
Anwendungsbereich auch für 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 grundsätzlich auch 
für die Kundenbeschwerdestelle beim BVR. Ande-
re Rechtsvorschriften, die vorrangig vor den Rege-
lungen des VSBG gelten, sind gemäß § 14 Absatz 3 
Unterlassungsklagengesetz (UKlaG) die Regelungen 
in der Finanzschlichtungsstellenverordnung (FinSV). 
Diese wurden als branchenspezifische Spezialrege-
lungen vom Bundesministerium für Justiz und Ver-
braucherschutz erlassen.6 Die FinSV enthält nahezu 
regelmäßig 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 
für die Anerkennung der Kundenbeschwerdestelle 
beim BVR als private Verbraucherschlichtungsstelle.

5
B G B l .  I  2 0 1 6 ,  2 5 4 .
6
V e r o r d n u n g  ü b e r  d i e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e n  i m 
F i n a n z b e r e i c h  n a c h  §  1 4  U n t e r l a s s u n g s k l a g e n g e s e t z  u n d  i h r 
V e r f a h r e n  ( F i n a n z s c h l i c h t u n g s s t e l l e n v e r o r d n u n g  –  F i n S V ) , 
a b g e d r u c k t  i m  B G B l .  I  2 0 1 6 ,  2 1 4 0 .

E u r o p a r e c h t l i c h e  R e g u l i e r u n g  
d e r  S t r e i t b e i l e g u n g

E u r o p a r e c h t l i c h e  R e g u l i e -
r u n g  d e r  S t r e i t b e i l e g u n g
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Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR wurde ge-
mäß § 14 Absatz 3 Satz 1 des UKlaG in Verbindung 
mit § 11 Absatz 1 der FinSV vom Bundesamt für Justiz 
mit Bescheid vom 30. Januar 2017 als private Verbrau-
cherschlichtungsstelle anerkannt. Dieses behördliche 
Gütesiegel bestätigt: Die Organisation, die Finan-
zierung und nicht zuletzt die Verfahrensordnung 
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR erfüllen die 
zuvor genannten gesetzlichen Anforderungen des 
UKlaG sowie der FinSV vollständig. Nach außen 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 für Justiz 
geführt7 wird.

Im Finanzbereich wird die außergerichtliche Streit- 
schlichtung vorrangig durch private Verbrauchersch-
lichtungsstellen und subsidiär durch die behördlichen 
Schlichtungsstellen bei der Deutschen Bundesbank 
sowie der Bundesanstalt für Finanzdienstleistungs-
aufsicht (BaFin) wahrgenommen. An dieser Struktur  
hat sich, abgesehen von einer Veränderung der sach-
lichen Zuständigkeiten der behördlichen Schlich-
tungsstellen, durch die oben genannte Gesetzgebung 
nichts geändert.

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

satzverträgen über Finanzdienstleistungen, dem 
Verbraucherkreditrecht (§§ 491 bis 509 BGB) oder 
dem Zahlungsdiensterecht (§§ 675 c bis 676 c BGB), 
wird gleichzeitig eine öffentlich-rechtliche Streit- 
schlichtungsaufgabe wahrgenommen. Eine Folge 
der Anerkennung als Verbraucherschlichtungsstelle 
ist insbesondere, dass die Kundenbeschwerdestelle 
beim BVR – gemäß § 14 Absatz 1 UKlaG – vorrangig 
vor den behördlichen Verbraucherschlichtungsstel-
len für Kreditinstitute, die dem BVR angehören und 
an dem dort eingerichteten Schlichtungsverfahren 
teilnehmen, für die Beilegung von Streitigkeiten 
nach § 14 Absatz 1 Nummer 1 bis 7 UKlaG zuständig 
ist. Ist eine Streitigkeit zu schlichten, die nicht in den 
Anwendungsbereich des Katalogs der Streitigkei-
ten nach § 14 Absatz 1 UKlaG fällt, ist die Kunden-
beschwerdestelle des BVR nicht zuständig. Vielmehr 
übernimmt dies dann die behördliche Auffangsch-
lichtungsstelle, das Zentrum für Schlichtung e. V. In 
der Praxis kommt dieser Fall allerdings selten8 vor, da 
der Katalog der Streitigkeiten in § 14 Absatz 1 UKlaG 
weit gefasst ist.

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

A n e r k e n n u n g  a l s  p r i v a t e  V e r -
b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e

A n e r k e n n u n g  a l s  p r i v a t e  
V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e

P r i v a t k u n d e  B e s c h w e r d e  F i r m e n k u n d e

I s t  e i n e  a n e r k a n n t e  p r i v a t e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e  z u s t ä n d i g ?

J a

–  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e   
 b e i m  B u n d e s v e r b a n d  
 d e u t s c h e r  B a n k e n
–  D e u t s c h e r  S p a r k a s s e n -  u n d   
 G i r o v e r b a n d
–  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e   
 b e i m  B V R
–  A n d e r e

S t r e i t i g k e i t  a u s  
§  1 4  A b s .  1  S .  1 
N r .  1 – 5  U K l a G

S t r e i t i g k e i t  a u s  
§  1 4  A b s .  1  S .  1 
N r .  6 – 7  U K l a G

S o n s t i g e  
S t r e i t i g k e i t

S c h l i c h t u n g s s t e l l e  
b e i  d e r  D e u t s c h e n 
B u n d e s b a n k

S c h l i c h t u n g s s t e l l e  
b e i  d e r  B a F i n

Z e n t r u m  f ü r  
S c h l i c h t u n g 

N e i n
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Abschnitt 1 (§§ 2 bis 10 FinSV) betrifft die Auswahl, 
die Bestellung und die Unparteilichkeit der Streitsch-
lichter sowie die Vertraulichkeit und Kostenfreiheit 
(für den Verbraucher) des Streitbeilegungsver- 
fahrens. Außerdem werden dort die formellen wie 
materiellen Voraussetzungen eines Antrags auf 
Durchführung des Streitbeilegungsverfahrens, die 
Behandlung des Antrags durch die Geschäftsstelle 
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 
Geschäftsstelle der Kundenbeschwerdestelle sowie 
weitere formelle Voraussetzungen, die bei der An-
erkennung der Kundenbeschwerdestelle beim BVR 
als private Verbraucherschlichtungsstelle gegenüber 
dem Bundesamt für Justiz nachzuweisen sind. 

Abschnitt 3 (§§ 20 bis 23 FinSV) legt die Verpflichtung 
zur Erstellung und Veröffentlichung eines jährlichen 
Tätigkeitsberichts sowie eines Evaluationsberichts 
fest, wobei beide Berichte gemäß der Verbraucher-
streitbeilegungs-Informationspflichtenverordnung 
(VSBInfoV) zu erstellen sind. Auch die Muss-Inhalte 
auf der Webseite der Kundenbeschwerdestelle wer-
den hier aufgezählt.

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

S t r a f a n z e i g e  k e i n 
A b l e h n u n g s g r u n d  m e h r

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 Übrigen gelten 
die bisherigen Ablehnungsgründe auch unter dem 
neuen Regelungsregime nahezu unverändert fort 
(vergleiche § 6 FinSV oder auch § 3 der Verfahrens-
ordnung für die außergerichtliche Schlichtung von 
Kundenbeschwerden im Bereich der deutschen ge-
nossenschaftlichen Bankengruppe). 

N e u e  I n f o r m a t i o n s p f l i c h t e n

Wesentliche Neuregelungen im VSBG sind die neu-
en Informationspflichten der Unternehmen und der  
Verbraucherschlichtungsstellen. Unternehmen haben  
ab dem 1. Februar 2017 den Verbraucher auf ihrer 
Webseite und zusammen mit ihren Allgemeinen Ge-
schäftsbedingungen zu informieren, inwieweit sie 
bereit sind, am Streitbeilegungsverfahren einer Ver-
braucherschlichtungsstelle teilzunehmen. Überdies 
haben sie auf die zuständige Verbraucherschlich-
tungsstelle hinzuweisen. Diese Informationspflicht 
gilt unabhängig 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 über 
die zuständige Verbraucherschlichtungsstelle, ihre 
Anschrift sowie ihre Webseite zu informieren (kon-
krete Informationspflicht). 

Beide Informationspflichten dürften künftig zu einem  
signifikant steigenden Beschwerdeaufkommen bei 
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR beitragen.

7
w w w . b u n d e s j u s t i z a m t . d e  >  V e r b r a u c h e r s c h u t z
8
I m  B e r i c h t s z e i t r a u m  2 0 1 7  h a t  s i c h  e i n  B e s c h w e r d e f ü h r e r , 
d e r  g e g e n ü b e r  e i n e r  G e n o s s e n s c h a f t s b a n k  w o h n t ,  ü b e r  d i e 
S t r a h l k r a f t  d e s  b e l e u c h t e t e n  F i r m e n l o g o s  a n  d e r  H a u s f a s s a d e 
d e r  B a n k  b e s c h w e r t .  D i e s e  n a c h b a r s c h a f t l i c h e  S t r e i t i g k e i t 
f ä l l t  n i c h t  i n  d e n  K a t a l o g  d e s  §  1 4  U K l a G .
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E C K P U N K T E  D E R  N E U R E G E L U N G E N  9

Ergänzend werden Unternehmen – nach Artikel 14 
der EU-Verordnung über 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 kostengünstige außergerichtliche Möglichkeit 
zur Lösung von Streitigkeiten bieten, die sich aus 
Online-Rechtsgeschäften ergeben. Hierzu hat die 
EU-Kommission zum 15. Februar 2016 eine internet-
gestützte 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 über 
diese Plattform mit ihrer Beschwerde an eine zentra-
le Anlaufstelle wenden können. Selbstverständlich 
können sich diese Kunden immer auch direkt an die 
Kundenbeschwerdestelle beim BVR wenden. 

I n h a l t e  d e r  W e b s e i t e  d e r 
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e

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

Die außergerichtliche Streitschlichtung wird durch die 
Neuregelungen gestärkt. Der Zugang des Verbrau-
chers zum Recht wird in der Breite des Verbraucher-
rechts erleichtert, ohne dass damit eine Änderung 
der Rechtskultur einhergeht. Allerdings steigt auch 
die Regelungsdichte. Dies schränkt die Spielräume 
bei der Ausgestaltung des Streitbeilegungsverfah-
rens ein.
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Der BVR hat als Träger der Kundenbeschwerde-
stelle bereits im Jahr 2002 seine Teilnahme an dem 
von der Europäischen Kommission geschaffenen 
Netzwerk der Schlichtungsstellen für Finanzdienst-
leistungen (FIN-NET) erklärt. Diesem Netzwerk 
gehören mittlerweile 60 anerkannte Streitschlich-
tungseinrichtungen aus 27 Staaten des europäischen 
Wirtschaftsraums (Europäische Union sowie Island, 
Liechtenstein und Norwegen) an.

Das FIN-NET erleichtert die Beilegung grenzüber-
schreitender Streitigkeiten zwischen Anbietern von 
Finanzdienstleistungen und Verbrauchern im eu-
ropäischen Wirtschaftsraum. Grundlage des Netz-
werks ist die freiwillige und nicht rechtsverbindliche 
Vereinbarung über ein grenzübergreifendes, außer-
gerichtliches Netz zur Behandlung von Beschwerden 
für Finanzdienstleistungen im europäischen 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 außergerichtlichen Schlichtungsverfahren 
gefördert werden. Das Ziel: Kundenbeschwerden 
sollen möglichst schnell zu der zuständigen Schlich-
tungseinrichtung gelangen.

N e t z w e r k  d e r  S c h l i c h -
t u n g s s t e l l e n  f ü r  F i n a n z -
d i e n s t l e i s t u n g e n

Weitere Informationen zum FIN-NET, insbesondere 
zu den angeschlossenen nationalen Schlichtungs-
stellen, sowie die bislang erschienenen Tätigkeits-
berichte können auf der im Jahr 2017 grundlegend 
überarbeiteten Internetseite9 abgerufen werden. 
Hier wird Schritt für Schritt erläutert, wie vorzuge-
hen ist, wenn ein im europäischen Wirtschaftsraum 
lebender Kunde eine Beschwerde gegen einen in 
einem anderen Land des europäischen Wirtschafts-
raums niedergelassenen Finanzdienstleister ein-
reichen möchte. Kunden können sich dort ein Be-
schwerdeformular herunterladen und ausfüllen. Die 
hinterlegten Kontaktinformationen zu allen Mit-
gliedern des FIN-NET helfen bei der Suche nach der 
zuständigen Schlichtungsstelle. Auch Informationen 
zum weiteren Verfahren sind auf der Webseite über-
sichtlich dargestellt.

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

9
h t t p s : / / e c . e u r o p a . e u / i n f o / b u s i n e s s - e c o n o m y - e u r o /
b a n k i n g - a n d - f i n a n c e / c o n s u m e r - f i n a n c e - a n d - p a y m e n t s /
c o n s u m e r - f i n a n c i a l - s e r v i c e s / f i n a n c i a l - d i s p u t e - r e s o l u t i -
o n - n e t w o r k - f i n - n e t _ d e
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Die Ombudspersonen
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P r o f .  D r .  F r a n z  H ä u s e r

1 9 4 5  
G e b o r e n  i n  L i m b u r g  a n  d e r  L a h n
1 9 6 5 – 6 9
 S t u d i u m  d e r  R e c h t s w i s s e n s c h a f t  a n  d e n 
U n i v e r s i t ä t e n  M a r b u r g  u n d  B o n n
1 9 7 4
 Z w e i t e  j u r i s t i s c h e  S t a a t s p r ü f u n g
1 9 7 8  
P r o m o t i o n
1 9 9 1
 H a b i l i t a t i o n  m i t  d e r  L e h r b e f u g n i s  f ü r  d i e 
F ä c h e r  B ü r g e r l i c h e s  R e c h t ,  H a n d e l s -  u n d 
G e s e l l s c h a f t s r e c h t  u n d  A r b e i t s r e c h t 
1 9 9 3
 E r n e n n u n g  z u m  U n i v e r s i t ä t s p r o f e s s o r 
2 0 0 3 – 1 0  
R e k t o r  d e r  U n i v e r s i t ä t  L e i p z i g
2 0 1 1  
V e r s e t z u n g  i n  d e n  R u h e s t a n d
2 0 1 5 
 T ä t i g k e i t  a l s  O m b u d s m a n n  d e r  d e u t s c h e n 
g e n o s s e n s c h a f t l i c h e n  B a n k e n g r u p p e

Für die Kundenbeschwerdestelle sind aktuell drei 
unabhängige und unparteiische Streitschlichter 
tätig. 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 Vorprüfungsverfahren einigen. Die 
Streitschlichter sind daher nicht nur das „Gesicht“ 
des Streitbeilegungsverfahrens, sondern aufgrund 
ihrer fachlichen Kompetenz von enormer Bedeutung 
für die Parteien und ihre Einigungsbereitschaft.
 
Seit Oktober 2015 übt Professor Dr. Franz Häuser 
sein Amt als Streitschlichter für die genossenschaft-
liche Bankengruppe aus. Professor Dr. Franz Häuser 
war Co-Direktor des Instituts für Deutsches und In-
ternationales Bank- und Kapitalmarktrecht der Juris-
tenfakultät der Universität Leipzig und vormaliger 
Rektor der Universität Leipzig.

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

Ebenfalls im Februar 2016 nahm Gerhard Götz, Vor-
sitzender Richter am Oberlandesgericht Bamberg 
a. D., seine Tätigkeit als Ombudsmann auf.
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G e r h a r d  G ö t z

1 9 5 1  
G e b o r e n  i n  N e u d r o s s e n f e l d
1 9 7 2 – 7 6  
S t u d i u m  d e r  R e c h t s w i s s e n s c h a f t e n 
a n  d e r  F r i e d r i c h - A l e x a n d e r - U n i v e r s i t ä t 
E r l a n g e n - N ü r n b e r g
1 9 7 9  
Z w e i t e  j u r i s t i s c h e  S t a a t s p r ü f u n g
1 9 7 9 – 8 0
 R i c h t e r  a u f  P r o b e  a m  L a n d g e r i c h t  B a y r e u t h
1 9 8 1 – 8 3
 S t a a t s a n w a l t  b e i  d e r  S t a a t s a n w a l t s c h a f t 
B a y r e u t h
1 9 8 3 – 9 1
 R i c h t e r  a m  A m t s g e r i c h t  K u l m b a c h
1 9 9 1 – 9 4
 R i c h t e r  a m  L a n d g e r i c h t  B a y r e u t h
1 9 9 4 – 9 6
 S t a a t s a n w a l t  a l s  G r u p p e n l e i t e r  b e i  d e r 
S t a a t s a n w a l t s c h a f t  B a y r e u t h
2 0 0 3 – 0 8
 V i z e p r ä s i d e n t  d e s  L a n d g e r i c h t s  H o f
2 0 0 8 – 1 6
V o r s i t z e n d e r  R i c h t e r  a m  O b e r l a n d e s g e r i c h t 
B a m b e r g
2 0 1 6 
 B e s t e l l u n g  z u m  O m b u d s m a n n  d e r  d e u t s c h e n 
g e n o s s e n s c h a f t l i c h e n  B a n k e n g r u p p e

W e r n e r  B o r z u t z k i - P a s i n g

1 9 5 0  
G e b o r e n  i n  M e r o d e
1 9 7 0 – 7 7
 S t u d i u m  d e r  R e c h t s w i s s e n s c h a f t e n 
a n  d e r  U n i v e r s i t ä t  K ö l n 
1 9 8 0
 Z w e i t e  j u r i s t i s c h e  S t a a t s p r ü f u n g
1 9 8 0 – 8 1
 R i c h t e r  a u f  P r o b e  a m  L a n d g e r i c h t  K ö l n
1 9 8 2 – 2 0 0 0
 R i c h t e r  a m  L a n d g e r i c h t  K ö l n
2 0 0 0 – 1 0
 E r n e n n u n g  z u m  R i c h t e r  a m  O b e r l a n d e s g e r i c h t 
K ö l n
2 0 1 0 – 1 5
 E r n e n n u n g  z u m  V o r s i t z e n d e n  R i c h t e r  a m  
O b e r l a n d e s g e r i c h t  D ü s s e l d o r f
2 0 1 5
 V e r s e t z u n g  i n  d e n  R u h e s t a n d
2 0 1 6 
 B e s t e l l u n g  z u m  O m b u d s m a n n  d e r  d e u t s c h e n 
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S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N 

G E M Ä S S  §  4  A B S A T Z  1  N U M M E R  1  V S B I N F O V  1 7

S A C H G E B I E T E  2 1

Statistische Angaben gemäß § 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 Tätigkeitsbericht jährlich zum 1. Februar 
des dem Berichtszeitraum folgenden Jahres erschei-
nen muss. Natürlich können dann die im Berichts-
zeitraum eingegangenen Beschwerdeverfahren 
noch nicht abgeschlossen sein. Die Angaben erfol-
gen nach Maßgabe der gesetzlichen Vorschriften 

gemäß § 4 Absatz 1 Nummer 1 Buchstabe a bis f 
VSBInfoV. Sie beziehen sich – anders als in den Tä-
tigkeitsberichten der Vorjahre – nicht nur auf die 
im Berichtszeitraum eingegangenen Beschwerden, 
sondern auch auf die Anzahl der Beschwerden, die 
(unabhängig vom Eingangsdatum bei der Kunden-
beschwerdestelle) im Berichtzeitraum als unzulässig 
behandelt, vom Ombudsmann abgelehnt, ergebnis-
los geblieben oder vom Beschwerdeführer zurück-
genommen wurden.
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G E M Ä S S  §  4  A B S A T Z  1  N U M M E R  1  V S B I N F O V  1 7

S A C H G E B I E T E  2 1

1 0
D i e  A n z a h l  d e r  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  i n s g e s a m t  e i n g e g a n g e -
n e n  A n t r ä g e  u m f a s s t  a u c h  B e s c h w e r d e n ,  f ü r  d i e  d i e 
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e  b e i m  B V R  n i c h t  z u s t ä n d i g  i s t  –  e n t -
w e d e r ,  w e i l  s i c h  d i e  B e s c h w e r d e  n i c h t  g e g e n  e i n  M i t g l i e d s -
i n s t i t u t  d e s  B V R  r i c h t e t ,  o d e r  a b e r ,  w e i l  d a s  M i t g l i e d s i n s t i -
t u t  n i c h t  a m  O m b u d s m a n n v e r f a h r e n  t e i l n i m m t .  D i e s e 
B e s c h w e r d e n  w e r d e n  g e m ä ß  §  2 4  F i n S V  a n  e i n e  a n d e r e  p r i v a t e 
a n e r k a n n t e  o d e r  b e h ö r d l i c h e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e 
a b g e g e b e n .  S o f e r n  k e i n e  p r i v a t e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s -
s t e l l e  z u s t ä n d i g  i s t ,  w i r d  d e r  B e s c h w e r d e a n t r a g  s o m i t 
e n t w e d e r  a n  d i e  S c h l i c h t u n g s s t e l l e  b e i  d e r  B u n d e s b a n k  o d e r 
a n  d i e  S c h l i c h t u n g s s t e l l e  b e i  d e r  B a F i n  z u s t ä n d i g k e i t s h a l b e r 
a b g e g e b e n ,  v e r g l e i c h e  §  6  A b s a t z  1  V e r f O .
1 1
D i e  A n z a h l  a l l e r  a b s c h l i e ß e n d  b e a r b e i t e t e n  A n t r ä g e  u m f a s s t 
d i e j e n i g e n  V e r f a h r e n ,  f ü r  d i e  d i e  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e 
e n t w e d e r  n i c h t  z u s t ä n d i g  i s t  o d e r  d i e  d u r c h  d i e  A n n a h m e 
o d e r  A b l e h n u n g  e i n e s  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g s  o d e r  d u r c h 

R ü c k n a h m e  d e s  A n t r a g s  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  a b g e s c h l o s s e n 
w e r d e n  k o n n t e n . 
1 2
D e r  A n t e i l  d e r  n a c h  §  6  A b s a t z  1  o d e r  2  F i n S V  a b g e l e h n t e n 
A n t r ä g e  u m f a s s t  a l l e  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  e r g a n g e n e n 
A b l e h n u n g s e n t s c h e i d u n g e n  ( B e s c h e i d e ) ,  u n a b h ä n g i g  d a v o n , 
w a n n  d e r  A n t r a g  e i n g e g a n g e n  i s t ,  a u f g e t e i l t  i n  d e n 
n a c h f o l g e n d e n  Z i f f e r n  1  b i s  1 0  n a c h  d e n  i n  d e r  V e r f O 
a b s c h l i e ß e n d  a u f g e f ü h r t e n  A b l e h n u n g s g r ü n d e n .
1 3
I s t  d i e  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e  b e i m  B V R  n i c h t  z u s t ä n d i g , 
w e i l  d i e  V o r a u s s e t z u n g e n  d e s  §  1  V e r f O  n i c h t  g e g e b e n  s i n d 
( z u m  B e i s p i e l  w e i l  s i c h  d i e  B e s c h w e r d e  n i c h t  a u f  e i n e 
S t r e i t i g k e i t  b e z ü g l i c h  e i n e r  D i e n s t l e i s t u n g  o d e r  e i n e s 
P r o d u k t s  d e r  B a n k  b e z i e h t )  u n d  l i e g e n  d i e  V o r a u s s e t z u n g e n 
e i n e r  A b g a b e  d e r  B e s c h w e r d e  a n  e i n e  z u s t ä n d i g e  V e r b r a u -
c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e  n a c h  §  2 4  F i n S V  n i c h t  v o r ,  e r l ä s s t  d e r 
O m b u d s m a n n  e i n e n  B e s c h e i d ,  w e i l  e i n  A b l e h n u n g s g r u n d 
g e m ä ß  §  3  A b s a t z  1  B u c h s t a b e  b  V e r f O  v o r l i e g t . 
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A n z a h l  d e r  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  i n s g e s a m t  e i n g e g a n g e n e n  A n t r ä g e 1 0 1 . 4 4 4 1 . 5 0 3

D a v o n  e n t f a l l e n  a u f  d i e  S a c h g e b i e t e

K r e d i t g e s c h ä f t 5 0 3 6 7 8

K o n t o f ü h r u n g 4 3 6 3 1 5

B a s i s k o n t o /  G i r o k o n t o  f ü r  j e d e r m a n n 3 8 9 0

A n l a g e b e r a t u n g 1 2 9 8 1

Z a h l u n g s v e r k e h r 1 4 1 1 1 7

S p a r v e r k e h r 6 3 8 3

D e p o t f ü h r u n g 3 7 2 5

V e r m i t t l u n g s g e s c h ä f t  ( I m m o b i l i e n ,  V e r s i c h e r u n g e n ) 1 2 1 4

G e n o s s e n s c h a f t l i c h e  M i t g l i e d s c h a f t 4 2 3 4

D i v e r s e s 4 3 6 6

A n z a h l  d e r  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  a b s c h l i e ß e n d  b e a r b e i t e t e n  A n t r ä g e 
( i n s g e s a m t ) 1 1 

2 . 0 4 7 1 3 . 5 3 9

A n t r ä g e ,  d i e  b e r e i t s  v o n  d e r  G e s c h ä f t s s t e l l e  n a c h  §  2 4  F i n S V  a n  d i e 
z u s t ä n d i g e  S t r e i t b e i l e g u n g s s t e l l e  a b g e g e b e n  w u r d e n

4 7 1 8 1

A n e r k e n n t n i s  o d e r  E r f ü l l u n g  d u r c h  d e n  A n t r a g s g e g n e r  i m  V o r p r ü f u n g s -
v e r f a h r e n

2 6 2 4 . 5 3 1

B e r i c h t s z e i t r a u m
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G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9
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S A C H G E B I E T E  2 1
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A n t e i l  d e r  n a c h  §  6  A b s a t z  1  o d e r  2  F i n S V  a b g e l e h n t e n  A n t r ä g e 1 2 1 8 8 6 0 0

d a v o n :

1 . 
E s  w u r d e  k e i n  a u s r e i c h e n d e r  A n t r a g  i m  S i n n e  v o n  §  5  A b s a t z  1 
V e r f O  g e s t e l l t

2 6 1 9 6

2 . 
D i e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e  i s t  f ü r  d i e  S t r e i t i g k e i t  n i c h t  z u s t ä n d i g 1 3 

1 7 1 9

3 . 
W e g e n  d e r s e l b e n  S t r e i t i g k e i t  w u r d e  b e r e i t s  e i n  S c h l i c h t u n g s v e r f a h r e n  b e i 
e i n e r  V e r b r a u c h e r s c h l i c h t u n g s s t e l l e  d u r c h g e f ü h r t  o d e r  i s t  b e i  e i n e r  s o l c h e n 
a n h ä n g i g

4 6

4 . 
B e i  S t r e i t i g k e i t e n  ü b e r  d e n  A b s c h l u s s  e i n e s  B a s i s k o n t o v e r t r a g s  n a c h  d e m 
Z a h l u n g s k o n t e n g e s e t z  ( Z K G )  i s t  b e r e i t s  e i n  V e r w a l t u n g s v e r f a h r e n  n a c h  d e n 
§ §  4 8 – 5 0  Z K G  z u r  D u r c h s e t z u n g  d e s  A n s p r u c h s  a n h ä n g i g  o d e r  e s  i s t  i n 
e i n e m  s o l c h e n  V e r f a h r e n  u n a n f e c h t b a r  ü b e r  d e n  A n s p r u c h  e n t s c h i e d e n 
w o r d e n

0 0

5 . 
W e g e n  d e r  S t r e i t i g k e i t  i s t  e i n  A n t r a g  a u f  B e w i l l i g u n g  v o n  P r o z e s s k o s t e n -
h i l f e  a b g e l e h n t  w o r d e n ,  w e i l  d i e  b e a b s i c h t i g t e  R e c h t s v e r f o l g u n g  k e i n e 
h i n r e i c h e n d e  A u s s i c h t  a u f  E r f o l g  b o t  o d e r  m u t w i l l i g  e r s c h i e n

0 0

6 . 
D i e  S t r e i t i g k e i t  i s t  b e r e i t s  b e i  G e r i c h t  a n h ä n g i g  o d e r  e i n  G e r i c h t  h a t  d u r c h 
S a c h u r t e i l  ü b e r  d i e  S t r e i t i g k e i t  e n t s c h i e d e n

5 2 1

7 . 
D i e  S t r e i t i g k e i t  w u r d e  d u r c h  V e r g l e i c h  o d e r  i n  a n d e r e r  W e i s e  ( A n e r k e n n u n g 
i m  V o r p r ü f u n g s v e r f a h r e n )  b e i g e l e g t

3 3

8 . 
D e r  A n s p r u c h  i s t  v e r j ä h r t  u n d  d e r  A n t r a g s g e g n e r  h a t  d i e  E i n r e d e  d e r 
V e r j ä h r u n g  e r h o b e n

6 2 2 2 9

9 . 
E i n e  g r u n d s ä t z l i c h e  R e c h t s f r a g e ,  d i e  f ü r  d i e  S c h l i c h t u n g  d e r  S t r e i t i g k e i t 
e r h e b l i c h  i s t ,  i s t  n i c h t  g e k l ä r t

6 2 7

1 0 . 
T a t s a c h e n ,  d i e  f ü r  d e n  I n h a l t  e i n e s  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g s  e n t s c h e i d e n d 
s i n d ,  b l e i b e n  i m  S c h l i c h t u n g s v e r f a h r e n  s t r e i t i g ,  w e i l  d e r  S a c h v e r h a l t  v o n 
d e r  S c h l i c h t u n g s s t e l l e  n i c h t  g e k l ä r t  w e r d e n  k a n n

6 5 9 9
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A n z a h l  d e r  V e r f a h r e n ,  i n  d e n e n  d i e  P a r t e i e n  e i n e n  S c h l i c h t u n g s v o r -
s c h l a g  a n g e n o m m e n  h a b e n

2 4 9 6 3 3

A n z a h l  d e r  e r g e b n i s l o s  g e b l i e b e n e n  V e r f a h r e n 1 4 1 . 3 0 1 7. 5 9 4

d a v o n :  D i e  P a r t e i e n  h a b e n  d e n  V e r g l e i c h s -  o d e r  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g 
n i c h t  a n g e n o m m e n

7 1 0 1 . 3 9 4

d a v o n :  D e r  A n t r a g s t e l l e r  h a t  s e i n e n  A n t r a g  n i c h t  w e i t e r v e r f o l g t / 
z u r ü c k g e n o m m e n  ( §  7  A b s a t z  2  F i n S V )

5 9 1 6 . 2 0 0

D u r c h s c h n i t t l i c h e  D a u e r  d e r  V e r f a h r e n  ( i n  T a g e n ) 1 5

1 .  Z e i t r a u m  z w i s c h e n  E i n g a n g  d e r  v o l l s t ä n d i g e n  B e s c h w e r d e a k t e  u n d 
Ü b e r m i t t l u n g  d e s  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g s  ( §  9  A b s a t z  1  F i n S V )

2 6 1 8

2 .  Z e i t r a u m  z w i s c h e n  A n t r a g s e i n g a n g  u n d  e n d g ü l t i g e m  A b s c h l u s s  d e s 
V e r f a h r e n s  ( M i t t e i l u n g  n a c h  §  9  A b s a t z  3  S a t z  5  F i n S V )

2 3 3 5 1 3 1 6 

A n z a h l  d e r  g r e n z ü b e r g r e i f e n d e n  S t r e i t i g k e i t e n 1 0 9

1 4
D i e  A n z a h l  d e r  „ e r g e b n i s l o s “  g e b l i e b e n e n  V e r f a h r e n  u m f a s s t 
a l l e  i m  B e r i c h t s z e i t r a u m  b e e n d e t e n  V e r f a h r e n ,  i n  d e n e n  e i n 
e r g a n g e n e r  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g  a b g e l e h n t  w u r d e  o d e r 
a b e r  d a s  B e s c h w e r d e v e r f a h r e n  a u f  W u n s c h  d e r  P a r t e i e n  o d e r 
a u f g r u n d  d e r  A n t r a g s r ü c k n a h m e  d u r c h  d e n  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
b e e n d e t  w u r d e .  G e r a d e  i m  l e t z t e r e n  F a l l  k a n n  d e r  S t r e i t 
z w i s c h e n  d e n  P a r t e i e n  d u r c h a u s  e i n v e r n e h m l i c h  b e e n d e t 
w o r d e n  s e i n ,  m i t u n t e r  a u c h  a u f g r u n d  s a c h d i e n l i c h e r 
H i n w e i s e  d e r  K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e .  G e m e s s e n  a n  d e r 
Z i e l s e t z u n g  d e s  S t r e i t b e i l e g u n g s v e r f a h r e n s ,  e i n e  S t r e i t i g -
k e i t  z w i s c h e n  K u n d e  u n d  B a n k  z u  b e e n d e n ,  k a n n  e i n 
„ e r g e b n i s l o s e s “  V e r f a h r e n  d a h e r  d u r c h a u s  e r f o l g r e i c h  i m 
S i n n e  d e r  Z i e l s e t z u n g  d e s  V e r f a h r e n s  s e i n .  A u c h  w e n n  d i e 
P a r t e i e n  e i n e n  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g  d e s  O m b u d s m a n n s 
n i c h t  a n n e h m e n ,  k a n n  d e r  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g  d e n n o c h 
e i n e  d e n  S t r e i t  b e i l e g e n d e  W i r k u n g  h a b e n ,  w e n n  d e r 
A n t r a g s t e l l e r  a n g e s i c h t s  d e s  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g s  d a v o n 
a b l ä s s t ,  s e i n e  F o r d e r u n g ( e n )  w e i t e r h i n  g e g e n ü b e r  d e r  B a n k 
v o r z u t r a g e n  o d e r  g a r  g e r i c h t l i c h  d u r c h s e t z e n  z u  w o l l e n . 
„ E r g e b n i s l o s “  i s t  d a h e r  r e i n  f o r m e l l  d e f i n i e r t .  E s  s a g t 
a u s ,  d a s s  d e r  S t r e i t  n i c h t  d u r c h  b e i d e r s e i t i g e  A n n a h m e 
e i n e s  S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g s  d e s  O m b u d s m a n n s  b e i g e l e g t 
w u r d e .

1 5
D i e  d u r c h s c h n i t t l i c h e  D a u e r  d e r  V e r f a h r e n  u m f a s s t  z u m  e i n e n 
d i e  A n g a b e  d e s  Z e i t r a u m s  z w i s c h e n  d e m  Z e i t p u n k t ,  z u  d e m 
a l l e  I n f o r m a t i o n e n  f ü r  d a s  S c h l i c h t u n g s v e r f a h r e n  v o r l a g e n , 
d i e  A k t e  a l s o  s ä m t l i c h e  S t e l l u n g n a h m e n  ( a u c h  a u f g r u n d  v o n 
A u f k l ä r u n g s v e r f ü g u n g e n  d e s  O m b u d s m a n n s )  d e r  P a r t e i e n 
e n t h ä l t ,  u n d  d e m  Z e i t p u n k t  d e r  Ü b e r m i t t l u n g  d e s  S c h l i c h -
t u n g s v o r s c h l a g s  d e s  O m b u d s m a n n s .  D i e s e r  Z e i t r a u m  d a r f 
n a c h  §  7  A b s a t z  1  V e r f O  9 0  T a g e  n i c h t  ü b e r s c h r e i t e n .  Z u m 
a n d e r e n  w i r d  d i e  d u r c h s c h n i t t l i c h e  G e s a m t d a u e r  d e s 
O m b u d s m a n n v e r f a h r e n s  a n g e g e b e n ,  a l s o  d e r  Z e i t r a u m 
z w i s c h e n  E i n g a n g  d e r  B e s c h w e r d e  b e i  d e r  K u n d e n b e s c h w e r -
d e s t e l l e  u n d  d e r  B e e n d i g u n g  d e s  V e r f a h r e n s .
1 6
D i e  h o h e  V e r f a h r e n s d a u e r  i s t  a u f  e i n e  e n o r m e  B e s c h w e r d e -
w e l l e  z u r ü c k z u f ü h r e n ,  d i e  E n d e  2 0 1 4  e i n s e t z t e  u n d  a u c h  i m 
J a h r  2 0 1 5  n i c h t  a b r i s s .  A n l a s s  w a r  d i e  R e c h t s p r e c h u n g  d e s 
B u n d e s g e r i c h t s h o f s  ( B G H ) ,  w o n a c h  m i t t e l s  A G B s  v e r e i n b a r t e 
K r e d i t b e a r b e i t u n g s e n t g e l t e  i n n e r h a l b  d e r  d r e i j ä h r i g e n 
V e r j ä h r u n g s f r i s t  v o n  d e n  D a r l e h e n s n e h m e r n  z u r ü c k g e f o r d e r t 
w e r d e n  k ö n n e n .  D a  i n  v i e l e n  F ä l l e n  d i e  V e r j ä h r u n g s f r i s t  a m 
3 1 .  D e z e m b e r  2 0 1 4  a b z u l a u f e n  d r o h t e ,  s i n d  b e i  d e r  K u n d e n -
b e s c h w e r d e s t e l l e  i m  J a h r  2 0 1 4  1 7 . 8 7 5  u n d  i m  J a h r  2 0 1 5  4 . 4 6 1 
B e s c h w e r d e n  e i n g e g a n g e n ,  d i e  m e i s t  i n  Z u s a m m e n h a n g  m i t 
d i e s e m  U r t e i l  s t a n d e n .

Die Anzahl der Fälle, in denen sich die Parteien an 
das Ergebnis des Verfahrens gehalten oder auch 
nicht gehalten haben, ist der Kundenbeschwerde-
stelle mangels Rückmeldung nicht bekannt.
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An den Ombudsmann können sich sowohl Privat-
kunden als auch Firmenkunden wenden. Es sind 
jedoch überwiegend 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 
Beschwerdeführer hat weder eine Dienstleistung 

noch ein Produkt der Bank in Anspruch genommen, 
weshalb eine Schlichtung durch den Ombudsmann 
gemäß § 1 VerfO nicht in Betracht kam. In 3 Pro-
zent der Fälle wünschten die Beschwerdeführer die 
Überprüfung von Fragen, die sich aus der genos-
senschaftlichen Mitgliedschaft ergaben, für die der 
Ombudsmann ebenfalls nicht zuständig ist, verglei-
che § 1 VerfO.
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Systematisch bedingte oder signifi kant 
häufi g auftretende Problemstellungen
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a )  K r e d i t g e s c h ä f t

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

Viele Kunden riefen den Ombudsmann an, weil die 
Bank sich geweigert hatte, ihnen einen Dispositi-
onskredit einzuräumen, weil sie ihnen das Disposi-
tionslimit gekürzt oder gelöscht hatte oder weil sie 
eine Überziehung des Limits nicht geduldet hat. Bei 
all diesen Fragen handelt es sich um geschäftspoli-
tische Entscheidungen der Bank, in die im Ombuds-
mannverfahren nicht eingegriffen werden kann. 
Sofern die Beschwerdeführer konkrete Forderungen 
erhoben haben, waren die Beschwerden zwar zuläs-
sig, aber meist unbegründet.

Bei Immobiliarkrediten gab es – wie in den Vorjah-
ren – wieder eine Reihe von Streitigkeiten, die im 
Zusammenhang mit einer beabsichtigten vorzeiti-
gen Ablösung von Darlehen standen. So sind lauf-
zeitunabhängige Kündigungen eines Darlehens 
mit Zinsfestschreibung grundsätzlich (vergleiche 
§ 489 Absatz 1 Nummer 1 BGB) nicht möglich. Vie-
le Beschwerdeführer beanstandeten die Höhe einer 
Vorfälligkeitsentschädigung beziehungsweise eines 
Vorfälligkeitsentgelts oder waren der Meinung, die 
Bank könne von ihnen weder eine Vorfälligkeitsent-
schädigung noch ein Entgelt für die Abrechnung des 
Darlehens verlangen. Hier war oft strittig, ob die 
Bank die Möglichkeit des Kunden zu künftigen Son-
dertilgungen schadensmindernd zu berücksichtigen 
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 Kündigung entsteht“) bedingt, dass zwi-
schen den Parteien vereinbarte zukünftige Sonder-
tilgungsrechte bei der Bemessung der Vorfälligkeits-
entschädigung Berücksichtigung finden müssen.17 

Lassen Kunden ein bei ihrer Bank aufgenommenes 
Darlehen von einem anderen Kreditinstitut ablö-
sen, gibt es häufig Streit um die Kosten der Abwick-
lung, also den Aufwand etwa für die Vorbereitung 
und Abwicklung des Treuhandauftrags und die Ab-
tretung der sichernden Grundschuld. Ein Anspruch 
des Darlehensnehmers auf Freigabe (Löschung) der 
dinglichen Sicherheit besteht erst nach Rückzahlung 
des Darlehens und nicht schon in ihrem Vorfeld. Die 
beanstandeten Entgelte betreffen hier freiwillige 
Leistungen der Bank im Rahmen der Darlehensablö-

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

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v e r l a n g t  d i e  R ü c k e r -
s t a t t u n g  e i n e r  G e b ü h r  v o n  1 0 0 , 0 0  E u r o ,  d i e  v o n 
d e r  B a n k  i m  Z u g e  e i n e r  G r u n d s c h u l d a b t r e t u n g 
b e r e c h n e t  w o r d e n  i s t .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t 
b e g r ü n d e t .  E i n  E r s t a t t u n g s a n s p r u c h  i m  S i n n e 
e i n e s  B e r e i c h e r u n g s a n s p r u c h s  ( §  8 1 2  A b s a t z  1 
B G B )  s t e h t  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  n i c h t  z u . 

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  w i l l  e r s i c h t l i c h  a n  d i e 
G r u n d s ä t z e  a n k n ü p f e n ,  d i e  v o m  B u n d e s g e -
r i c h t s h o f  ( B G H )  f ü r  d i e  B e p r e i s u n g  v o n  L ö -
s c h u n g s b e w i l l i g u n g e n  e n t w i c k e l t  w o r d e n  s i n d . 
D a n a c h  b e n a c h t e i l i g t  d i e  a l s  A l l g e m e i n e  G e -
s c h ä f t s b e d i n g u n g  a u f z u f a s s e n d e  K l a u s e l  e i n e r 
B a n k ,  d a s s  n a c h  e r f o l g t e r  D a r l e h e n s t i l g u n g 
f ü r  d i e  A u s f e r t i g u n g  v o n  L ö s c h u n g s b e w i l l i -
g u n g e n  b e i  G r u n d p f a n d r e c h t e n  e i n  E n t g e l t  z u 
e n t r i c h t e n  s e i ,  d e n  K u n d e n  u n a n g e m e s s e n  u n d 
i s t  d e s h a l b  u n w i r k s a m  ( B G H ,  U r t e i l  v o m  7 .  M a i 
1 9 9 1  –  X I  Z R  2 4 4 / 9 0 ,  B G H Z  1 1 4 ,  3 3 0 ) . 

D i e s e  R e c h t s p r e c h u n g  i s t  h i e r  j e d o c h  n i c h t 
e i n s c h l ä g i g .  D i e  B e s c h w e r d e b e g r ü n d u n g  z i e l t 
d a r a u f  a b ,  u n t e r s c h i e d l i c h e  T a t b e s t ä n d e  z u 
v e r m e n g e n .  D a s  b e a n s t a n d e t e  E n t g e l t  b e t r i f f t 
e i n e  f r e i w i l l i g e  L e i s t u n g  d e r  B a n k  i m  R a h m e n 
e i n e s  T r e u h a n d a u f t r a g s  m i t  G r u n d s c h u l d a b t r e -
t u n g ,  m i t  d e r  s i e  s i c h  a l l e i n  i m  I n t e r e s s e  d e s 
D a r l e h e n s n e h m e r s  u n d  d e r  a b t r e t u n g s b e g ü n s -
t i g t e n  B a n k  d u r c h  d i e  F r e i g a b e  i h r e r  S i c h e r h e i t 
b e t e i l i g t .  Z u  e i n e r  k o s t e n f r e i e n  M i t w i r k u n g  i s t 
d i e  B a n k  u n t e r  k e i n e m  r e c h t l i c h e n  G e s i c h t s -
p u n k t  v e r p f l i c h t e t ,  d e n n  e i n  A n s p r u c h  d e s 
D a r l e h e n s n e h m e r s  a u f  e i n e  s o l c h e  F r e i g a b e 
( L ö s c h u n g ,  g e g e b e n e n f a l l s  a u c h  A b t r e t u n g ) 
d e r  d i n g l i c h e n  S i c h e r h e i t  b e s t e h t  e r s t  n a c h 
R ü c k z a h l u n g  d e s  D a r l e h e n s  ( v e r g l e i c h e  §  1 1 4 4 
B G B )  u n d  n i c h t  s c h o n  i n  d e r e n  V o r f e l d  u n d 
b e i  u n s t r e i t i g  n o c h  ( b i s  z u r  e n d g ü l t i g e n 
A b l ö s u n g )  f o r t b e s t e h e n d e m  S i c h e r u n g s z w e c k . 
E i n  T r e u h a n d a u f t r a g  d i e n t  j e d o c h  e r s t  d a z u , 
d i e  T i l g u n g s - / A b l ö s u n g s v o r a u s s e t z u n g e n  z u 

1 7
V e r g l e i c h e  U r t e i l  d e s  B G H  v o m  1 9 .  J a n u a r  2 0 1 6  –  X I  Z R 
3 8 8 / 1 4 .
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s c h a f f e n .  D i e  Ü b e r w e i s u n g  d e r  A b l ö s e s u m m e 
e r f o l g t  m i t t e l s  d e s  T r e u h a n d a u f t r a g s ,  d e s g l e i -
c h e n  d i e  Ü b e r t r a g u n g  d e r  K r e d i t s i c h e r h e i t e n . 
E r s t  w e n n  d i e  a b z u l ö s e n d e  B a n k  o r d n u n g s g e -
m ä ß  d i e  K r e d i t s i c h e r h e i t e n  ü b e r m i t t e l t  h a t , 
e r h ä l t  s i e  i m  G e g e n z u g  a u c h  d i e  a b z u l ö s e n d e 
K r e d i t s u m m e .  D i e  n e u e  k r e d i t g e b e n d e  B a n k  e r -
h ä l t  d i e  K r e d i t s i c h e r h e i t e n  e r s t ,  w e n n  s i e  d i e 
a b z u l ö s e n d e  K r e d i t s u m m e  ü b e r w i e s e n  h a t .

D i e  B e r e c h n u n g  e i n e s  E n t g e l t s  i s t  i n  d i e s e m 
R a h m e n  a u c h  A G B - r e c h t l i c h  n i c h t  z u  b e a n -
s t a n d e n .  D e r  E n t g e l t t a t b e s t a n d  i s t  i m  G e s e t z 
n i c h t  ( g e s c h w e i g e  d e n n  a b w e i c h e n d )  g e r e g e l t . 
F ü r  d i e  V e r g ü t u n g  d e s  A u f w a n d e s  e i n e r  B a n k 
i m  Z u s a m m e n h a n g  m i t  d e m  z w i s c h e n  d e n  a n 
e i n e r  A b l ö s u n g  e i n e s  D a r l e h e n s  u n d  d e r  F r e i -
g a b e  v o n  S i c h e r h e i t e n  b e t e i l i g t e n  B a n k e n  v e r -
e i n b a r t e n  T r e u h a n d v e r h ä l t n i s s e n  g i b t  e s  k e i n e 
d i s p o s i t i v e  g e s e t z l i c h e  R e g e l u n g  ( v e r g l e i c h e 
O L G  K ö l n ,  U r t e i l  v o m  2 7 .  M a i  2 0 0 9  –  1 3  U 
2 0 2 / 0 8 ,  j u r i s ;  N o b b e ,  W M  2 0 0 8 ,  1 8 5 ,  1 9 4 ) . 
A n g e m e s s e n h e i t s b e d e n k e n  l e g t  d i e  B e s c h w e r -
d e  b e i  d e n  b e r e c h n e t e n  1 0 0 , 0 0  E u r o  n i c h t 
n a h e .  D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  s o l l t e  d e n  A n -
s p r u c h  n i c h t  w e i t e r v e r f o l g e n .

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

Oft wurden Auskunftsansprüche erhoben, über die 
der Ombudsmann zu befinden hatte. Wie der fol-
gende Schlichtungsvorschlag L 9/17 aufzeigt, kön-
nen und müssen solche Auskünfte nicht gegeben 
werden, wenn die handelsrechtlichen Aufbewah-
rungsfristen abgelaufen sind und die Bank die für 
die Auskunftserteilung notwendigen Unterlagen 
bereits vernichtet hat:

D i e  b e i d e n  B e s c h w e r d e f ü h r e r  v e r l a n g e n  A u s -
k u n f t  „ ü b e r  d i e  R i c h t i g k e i t “  e i n e s  i m  J a h r 
1 9 9 2  m i t  d e r  d a m a l i g e n  R a i f f e i s e n b a n k  D .  g e -
s c h l o s s e n e n  D a r l e h e n s v e r t r a g s .

D i e  B e s c h w e r d e g e g n e r i n  v e r w e i s t  d a r a u f ,  d a s s 
d a s  D a r l e h e n  i m  J a h r  1 9 9 6  z u r ü c k b e z a h l t  w o r -
d e n  s e i .  N a c h  A b l a u f  d e r  A u f b e w a h r u n g s f r i s t 
s e i e n  d i e  V e r t r a g s u n t e r l a g e n  v e r n i c h t e t  w o r -
d e n .  S i e  k ö n n e  d e s h a l b  k e i n e  w e i t e r g e h e n d e n 
A u s k ü n f t e  m e h r  e r t e i l e n .  [ … ]  D i e  B e s c h w e r d e 
i s t  u n b e g r ü n d e t . 

N a c h  s t ä n d i g e r  R e c h t s p r e c h u n g  d e s  B u n d e s g e -
r i c h t s h o f s  g e b i e t e n  e s  T r e u  u n d  G l a u b e n ,  d e m 
A n s p r u c h s b e r e c h t i g t e n  e i n e n  A u s k u n f t s a n -
s p r u c h  z u z u b i l l i g e n ,  w e n n  d i e  z w i s c h e n  d e n 
P a r t e i e n  b e s t e h e n d e n  R e c h t s b e z i e h u n g e n  e s 
m i t  s i c h  b r i n g e n ,  d a s s  d e r  A n s p r u c h s b e r e c h -
t i g t e ,  d e r  z u r  D u r c h s e t z u n g  s e i n e r  R e c h t e  a u f 
d i e  A u s k u n f t  a n g e w i e s e n  i s t ,  i n  e n t s c h u l d b a -
r e r  W e i s e  ü b e r  d a s  B e s t e h e n  o d e r  d e n  U m f a n g 
s e i n e s  R e c h t s  i m  U n g e w i s s e n  u n d  d e r  V e r -
p f l i c h t e t e  i n  d e r  L a g e  i s t ,  u n s c h w e r  d i e  z u r 
B e s e i t i g u n g  d i e s e r  U n g e w i s s h e i t  e r f o r d e r l i -
c h e n  A u s k ü n f t e  z u  e r t e i l e n  u n d  i h m  d i e s  z u -
m u t b a r  i s t  ( B G H  v o m  2 .  J u l i  2 0 1 4  –  X I I  Z B 
2 0 1 / 1 3  –  F a m R Z  2 0 1 4 ,  1 4 4 0  R d n .  1 3  f f .  m i t 
w e i t e r e n  N a c h w e i s e n  u n d  B G H Z  1 9 6 ,  2 0 7  = 
F a m R Z  2 0 1 3 ,  9 3 9  R d n .  3 0 ;  B G H Z  1 9 1 ,  2 5 9  = 
F a m R Z  2 0 1 2 ,  2 0 0  R d n .  2 0  f f . ) .  D i e s e  V o r a u s -
s e t z u n g e n  l i e g e n  h i e r  n i c h t  v o r .  D i e s  j e d e n -
f a l l s  d e s h a l b  n i c h t ,  w e i l  e s  d e r  B e s c h w e r d e -
g e g n e r i n  n i c h t  –  m e h r  –  m ö g l i c h  i s t ,  d i e 
g e w ü n s c h t e n  A u s k ü n f t e  u n s c h w e r  z u  e r t e i l e n .

D i e  B e s c h w e r d e g e g n e r i n  h a t  s i c h  i n s o w e i t  d a r -
a u f  b e r u f e n ,  s i e  h a b e  d i e  V e r t r a g s u n t e r l a g e n 
z e h n  J a h r e  n a c h  B e e n d i g u n g  d e s  D a r l e h e n s -
v e r t r a g e s  v e r n i c h t e t .  D a z u  w a r  s i e  b e r e c h t i g t . 
D i e  V e r p f l i c h t u n g ,  V e r t r a g s u n t e r l a g e n  a u f z u -
b e w a h r e n ,  i s t  i n  k a u f m ä n n i s c h e r  H i n s i c h t  i n 
§ §  2 3 8 ,  2 5 7  A b s a t z  4  H a n d e l s g e s e t z b u c h 
( H G B )  u n d  i n  s t e u e r l i c h e r  H i n s i c h t  i n  §  1 4 7 
A b g a b e n o r d n u n g  ( A O )  g e r e g e l t .  I n  b e i d e n  F ä l -
l e n  h a t  d e r  G e s e t z g e b e r  e i n e  A u f b e w a h r u n g s -
f r i s t  v o n  z e h n  J a h r e n  a n g e o r d n e t .  N a c h  A b l a u f 
d i e s e r  F r i s t  w a r  d i e  B a n k  b e r e c h t i g t ,  d i e  V e r -
t r a g s u n t e r l a g e n  z u  v e r n i c h t e n .  D i e s  h a t  m i t 
„ R e g e l n  z u g u n s t e n  d e r  V o l k s b a n k “ ,  w i e  d i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  m e i n e n ,  n i c h t s  z u  t u n .  D i e -
s e  g e s e t z l i c h e n  V o r g a b e n  g e l t e n  f ü r  s ä m t l i c h e 
K a u f l e u t e  i n  D e u t s c h l a n d  [ … ] .  D i e  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r  s o l l t e n  s i c h  d e s h a l b  m i t  d i e s e r  S i t u a t i -
o n  a b f i n d e n .

Häufig wurden Streitigkeiten darüber vorgelegt, 
ob oder wie ein vertraglich vereinbarter variabler 
Zins anzupassen ist, wenn der Referenzzins negativ 
geworden ist. Die Voraussetzungen einer ergän-
zenden Vertragsauslegung lagen nach Ansicht der 
Ombudsleute mangels Regelungslücke 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. Schließlich kam es darauf an, 
ob die Überschreitung eines Schwellenwerts als 
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Voraussetzung für die Zinsanpassung vertraglich 
vereinbart wurde, wie der Schlichtungsvorschlag 
L 7/17 aufzeigt:

D i e  P a r t e i e n  s t r e i t e n  ü b e r  d i e  F r a g e ,  w i e  b e i 
e i n e m  D a r l e h e n s v e r t r a g  m i t  v a r i a b l e m  Z i n s  m i t 
e i n e m  n e g a t i v e n  R e f e r e n z z i n s s a t z  u m z u g e h e n 
i s t .  Z w i s c h e n  d e n  P a r t e i e n  b e s t e h t  e i n  D a r l e -
h e n s v e r t r a g  v o m  1 8 .  F e b r u a r  2 0 1 4 ,  d e r  e i n e n 
v a r i a b l e n  Z i n s s a t z  v o r s i e h t .  R e f e r e n z z i n s s a t z 
i s t  d e r  a m  T a g  d e s  V e r t r a g s s c h l u s s e s  e r m i t t e l -
t e  Z i n s s a t z  d e r  E u r o p ä i s c h e n  Z e n t r a l b a n k 
( E Z B )  f ü r  H a u p t r e f i n a n z i e r u n g s g e s c h ä f t e .  D i e -
s e r  b e l i e f  s i c h  d a m a l s  a u f  0 , 3 0 1  P r o z e n t .  D e r 
V e r t r a g  s i e h t  e i n e  M a r g e  v o n  1 , 5  P r o z e n t  v o r . 
E s  i s t  v e r e i n b a r t ,  d a s s  d e r  a b s o l u t e  A b s t a n d 
z w i s c h e n  R e f e r e n z z i n s  u n d  V e r t r a g s z i n s  e r h a l -
t e n  b l e i b e n  s o l l .  E i n e n  „ S c h w e l l e n w e r t “  f ü r 
d i e  Z i n s a n p a s s u n g  s i e h t  d e r  V e r t r a g  n i c h t  v o r . 
N a c h d e m  d e r  R e f e r e n z z i n s  i n  d e n  n e g a t i v e n 
B e r e i c h  g e s u n k e n  w a r ,  b e r e c h n e t e  d i e  B a n k , 
e i n e r  E m p f e h l u n g  d e s  B V R  f o l g e n d ,  e i n e n  D a r -
l e h e n s z i n s  v o n  1 , 5  P r o z e n t ;  s i e  b e h a n d e l t e 
a l s o  d e n  n e g a t i v e n  R e f e r e n z z i n s  w i e  n u l l .  D i e s 
h ä l t  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  f ü r  n i c h t  z u l ä s s i g .

D i e  m a ß g e b l i c h e  F r a g e  i s t ,  o b  i m  v o r l i e g e n d e n 
F a l l  d e r  z w i s c h e n  d e n  P a r t e i e n  b e s t e h e n d e 
D a r l e h e n s v e r t r a g  i m  W e g e  e i n e r  e r g ä n z e n d e n 
V e r t r a g s a u s l e g u n g  u m  e i n e  R e g e l u n g  e r g ä n z t 
w e r d e n  d a r f  o d e r  m u s s ,  w o n a c h  e i n  n e g a t i v e r 
R e f e r e n z z i n s  w i e  n u l l  z u  b e h a n d e l n  i s t .  M i r  i s t 
b e k a n n t ,  d a s s  e s  h i e r z u  e i n  R u n d s c h r e i b e n  d e s 
B V R  v o m  8 .  J u n i  2 0 1 5  g i b t ,  a u s  d e m  d i e s  s o 
h e r v o r g e h t .

1 .
E i n e  s o l c h e  e r g ä n z e n d e  V e r t r a g s a u s l e g u n g  s e t z t 
v o r e r s t  e i n e  R e g e l u n g s l ü c k e ,  e i n e  „ p l a n w i d r i g e 
U n v o l l s t ä n d i g k e i t “  d e s  V e r t r a g s  v o r a u s .
a )
H i e r a n  b e s t e h e n  a l l e r d i n g s  t a t s ä c h l i c h  Z w e i -
f e l ,  w o r a u f  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  n i c h t  o h n e 
e i n e  g e w i s s e  B e r e c h t i g u n g  h i n w e i s t .  D i e  V e r -
e i n b a r u n g  b e t r e f f e n d  d e n  v a r i a b l e n  Z i n s  h a t 
e i n e  k l a r e  K e r n a u s s a g e :  d e r  „ a b s o l u t e  A b -
s t a n d  z w i s c h e n  R e f e r e n z z i n s  u n d  V e r t r a g s -
z i n s “  h a t  e r h a l t e n  z u  b l e i b e n .  D a m i t  b e d a r f 
e s  z u m  e i n e n  k e i n e r  D i s k u s s i o n  u m  d i e  A n -
p a s s u n g s m e t h o d e ,  a l s o  d i e  F r a g e ,  o b  V e r h ä l t -
n i s m e t h o d e  o d e r  A b s t a n d s m e t h o d e  z u r 
A n w e n d u n g  k o m m e n :  D i e  P a r t e i e n  h a b e n  e i n -
d e u t i g  d i e  A b s t a n d s m e t h o d e  g e w ä h l t .  B e i  d i e -
s e r  v e r t r a g l i c h  v e r e i n b a r t e n  R e g e l u n g  l ä s s t 

s i c h  p r o b l e m l o s  a r g u m e n t i e r e n ,  d a s s  d e r  V e r -
t r a g  a u c h  d e n  F a l l  r e g e l t ,  d a s s  d e r  R e f e r e n z -
z i n s  u n t e r  n u l l  s i n k t ,  j a  s o g a r  d e n  F a l l ,  d a s s 
e r  w e i t  u n t e r  n u l l  s i n k t .  N i m m t  m a n  d e n  V e r -
t r a g  w ö r t l i c h ,  i s t  d e r  V e r t r a g s z i n s  a n z u p a s -
s e n ,  u n d  z w a r  o h n e  W e n n  u n d  A b e r  u n d  o h n e 
E i n s c h r ä n k u n g  n a c h  u n t e n  u n d  n a c h  o b e n .
b )
G l e i c h w o h l  e n t s p r i c h t  e s  n a c h  w i e  v o r  d e m  g e -
s e t z l i c h e n  L e i t b i l d  d e s  K r e d i t v e r t r a g s ,  d a s s 
d e r  K u n d e  a l s  G e g e n l e i s t u n g  f ü r  d i e  G e w ä h -
r u n g  e i n e s  K r e d i t s  d e r  B a n k  Z i n s e n  s c h u l d e t . 
M i t  d i e s e m  L e i t b i l d  i s t  e s  n i c h t  z u  v e r e i n b a r e n , 
d a s s  d a n n ,  w e n n  d e r  R e f e r e n z z i n s  d e u t l i c h 
s i n k t ,  m ö g l i c h e r w e i s e  e i n  n e g a t i v e r  V e r t r a g s -
z i n s  e n t s t e h t ,  d i e  B a n k  a l s o  f ü r  d i e  H i n g a b e 
d e s  D a r l e h e n s  s o g a r  n o c h  Z a h l u n g e n  z u  l e i s -
t e n  h a t .  D i e s  s p r i c h t  e h e r  f ü r  d a s  V o r l i e g e n 
e i n e r  R e g e l u n g s l ü c k e . 
c )
 D i e s e  R e g e l u n g s l ü c k e  s o  z u  s c h l i e ß e n ,  d a s s  e i n 
n e g a t i v e r  R e f e r e n z z i n s  w i e  n u l l  b e h a n d e l t  w i r d , 
i s t  a n  s i c h  e i n e  a n g e m e s s e n e  R e g e l u n g .  I n  d i e -
s e m  F a l l  b l e i b t  e s  i m m e r  b e i m  L e i t b i l d  d e s 
K r e d i t v e r t r a g s ,  w o n a c h  a l s o  Z i n s e n  z u  z a h l e n 
s i n d .  D i e  F e s t l e g u n g  d e s  R e f e r e n z z i n s e s  a u f 
m i n d e s t e n s  n u l l  f ü h r t  z u r  K l a r h e i t  u n d  R e c h t s -
s i c h e r h e i t .  E s  s p r i c h t  v o m  G r u n d s a t z  h e r  m a n -
c h e s  d a f ü r ,  d a s s  d i e  P a r t e i e n ,  h ä t t e n  s i e  e i n e n 
n e g a t i v e n  R e f e r e n z z i n s s a t z  i n s  K a l k ü l  g e z o g e n , 
e i n e  s o l c h e  R e g e l u n g  g e t r o f f e n  h ä t t e n .

2 .  
D e r  h i e r  v o r l i e g e n d e  F a l l  u n t e r s c h e i d e t  s i c h 
v o n  d e n  a n d e r e n  ä h n l i c h  g e l a g e r t e n  F ä l l e n , 
d i e  i c h  b i s l a n g  z u  e n t s c h e i d e n  h a t t e  u n d  b e i 
d e n e n  i c h  d i e  A n w e n d u n g  d e r  E m p f e h l u n g  d e s 
B V R  f ü r  n i c h t  z u l ä s s i g  g e h a l t e n  h a b e ,  i n  e i -
n e m  g a n z  e n t s c h e i d e n d e n  G e s i c h t s p u n k t .  I n 
d i e s e n  a n d e r e n  F ä l l e n  w a r  j e w e i l s  v e r e i n b a r t , 
d a s s  e i n e  A n p a s s u n g  d e s  Z i n s s a t z e s  d a v o n  a b -
h ä n g i g  w a r ,  d a s s  d e r  R e f e r e n z z i n s s a t z  s i c h  u m 
e i n e n  M i n d e s t w e r t  v e r ä n d e r t .  D a b e i  b e s t a n d 
d i e  B e s o n d e r h e i t ,  d a s s  d i e s e r  v o n  m i r  a l s 
„ S c h w e l l e n w e r t “  b e z e i c h n e t e  M i n d e s t w e r t  h ö -
h e r  w a r  a l s  d e r  d a m a l i g e  R e f e r e n z z i n s s a t z . 
D i e s  h a t t e  z u r  F o l g e ,  d a s s  d e r  d o r t i g e  D a r l e -
h e n s n e h m e r  n i e  v o n  e i n e m  s i n k e n d e n  R e f e -
r e n z z i n s s a t z  p r o f i t i e r e n  k o n n t e ,  w e i l  d i e 
h i e r f ü r  n o t w e n d i g e  M i n d e s t ä n d e r u n g  d e s 
Z i n s s a t z e s  n i e  e i n t r e t e n  k o n n t e ,  w e n n  m a n  e i -
n e n  n e g a t i v e n  Z i n s s a t z  w i e  n u l l  b e h a n d e l t .  I n 
d i e s e n  F ä l l e n  k o n n t e  d e r  v a r i a b l e  Z i n s  f o l g l i c h 
n u r  s t e i g e n ,  a b e r  n i e m a l s  s i n k e n !  D a s s  e i n e 
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s o l c h e  e r g ä n z e n d e  V e r t r a g s a u s l e g u n g  m i t  d e r 
V e r e i n b a r u n g  d e s  A b s t a n d s p r i n z i p s  z w i s c h e n 
V e r t r a g s z i n s  u n d  R e f e r e n z z i n s  n i c h t  z u  v e r e i n -
b a r e n  i s t ,  l i e g t  a u f  d e r  H a n d .  D e s h a l b  h a b e 
i c h  i n  d i e s e n  F ä l l e n  d i e  E m p f e h l u n g  d e s  B V R 
f ü r  u n g e e i g n e t  u n d  s o m i t  f ü r  u n z u l ä s s i g  g e -
h a l t e n .  D i e s e  B e s o n d e r h e i t e n  l i e g e n  h i e r  a b e r 
n i c h t  v o r .  D e r  V e r t r a g  z w i s c h e n  d e n  P a r t e i e n 
s i e h t  e i n e  M i n d e s t ä n d e r u n g  d e s  R e f e r e n z z i n s -
s a t z e s  f ü r  e i n e  V e r t r a g s a n p a s s u n g  n i c h t  v o r . 
J e d e  Ä n d e r u n g  d e s  R e f e r e n z z i n s s a t z e s  f ü h r t 
s o m i t  z u  e i n e r  A n p a s s u n g  d e s  V e r t r a g s z i n s e s . 
D a m i t  b e s t e h t  d i e  G e f a h r ,  d a s s  d e r  B e s c h w e r -
d e f ü h r e r  v o n  e i n e m  A b s i n k e n  d e s  R e f e r e n z -
z i n s s a t z e s  ü b e r h a u p t  n i c h t  p r o f i t i e r e n  k a n n , 
w i e  d i e s  i n  d e n  a n d e r e n  v o n  m i r  e n t s c h i e d e -
n e n  F ä l l e n  d e r  F a l l  w a r ,  h i e r  n i c h t .  T a t s ä c h -
l i c h  h a t  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  j a  s c h o n  v o n 
e i n e r  f ü r  i h n  p o s i t i v e n  A n p a s s u n g  d e s  V e r -
t r a g s z i n s e s  p r o f i t i e r t :  D e r  V e r t r a g s z i n s  i s t 
v o n  1 , 8 0 2  P r o z e n t  a u f  1 , 5 0 0  P r o z e n t  g e s e n k t 
w o r d e n .  A n g e s i c h t s  d e s s e n  h a l t e  i c h  i n  d i e s e m 
F a l l  d i e  E m p f e h l u n g  d e s  B V R  t r o t z  g e w i s s e r 
B e d e n k e n  f ü r  e i n  g e e i g n e t e s  I n s t r u m e n t  f ü r 
d i e  a n  s i c h  g e b o t e n e  e r g ä n z e n d e  V e r t r a g s a u s -
l e g u n g .  S i e  i s t  d a s  K o r r e k t i v  d a z u ,  d a s s ,  s o 
w e i t  i c h  d i e s  ü b e r b l i c k e n  k a n n ,  d i e  d e m  B V R 
a n g e s c h l o s s e n e n  B a n k e n  a u c h  i m  u m g e k e h r t e n 
F a l l  d e s  S p a r z i n s e s  i n  g l e i c h e r  W e i s e  v e r f a h -
r e n  u n d  e i n e n  n a c h  d e m  I n h a l t  d e s  S p a r v e r -
t r a g s  n e g a t i v e n  S p a r z i n s  b e i  0 , 0 1  P r o z e n t 
n a c h  u n t e n  b e g r e n z e n . 

3 .
 I c h  h a b e  V e r s t ä n d n i s  f ü r  d a s  E m p f i n d e n  d e s 
B e s c h w e r d e f ü h r e r s ,  d e r  d i e s  f ü r  e i n e  e i n s e i t i -
g e  V e r t r a g s ä n d e r u n g  h ä l t .  G l e i c h w o h l  m u s s 
i c h  i h m  i n s o w e i t  w i d e r s p r e c h e n .  J u r i s t e n  u n -
t e r s c h e i d e n  n u n  e i n m a l  h a a r f e i n  z w i s c h e n  e i -
n e r  e i n s e i t i g e n  V e r t r a g s ä n d e r u n g  u n d  e i n e r 
e r g ä n z e n d e n  V e r t r a g s a u s l e g u n g .  W ä h r e n d  e r s -
t e r e  –  s e l b s t r e d e n d  –  u n z u l ä s s i g  i s t ,  k o m m t 
l e t z t e r e  i n  B e t r a c h t ,  w e n n  b e i  V e r t r a g s s c h l u s s 
e i n  U m s t a n d  o d e r  e i n e  E n t w i c k l u n g  n i c h t  b e -
d a c h t  w o r d e n  i s t  u n d  s o m i t  d e r  V e r t r a g  u m 
e i n e  R e g e l u n g  e r g ä n z t  w e r d e n  m u s s .  W e n n 
m a n  a b e r ,  w i e  i c h  d i e s  t r o t z  B e d e n k e n  f ü r 
r i c h t i g  h a l t e ,  i n  F ä l l e n  d i e s e r  A r t  e i n e  R e g e -
l u n g s l ü c k e  b e j a h t ,  d a n n  i s t  e i n e  e r g ä n z e n d e 
V e r t r a g s a u s l e g u n g  e i n  f ü r  J u r i s t e n  „ n o r m a l e r “ 
V o r g a n g  u n d  –  n a h e z u  –  t ä g l i c h e s  H a n d w e r k . 

V o n  e i n e m  f ü r  d e n  B e s c h w e r d e f ü h r e r  g ü n s t i g e n 
S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g  m u s s  i c h  d e s h a l b  a b s e h e n .

123 Antragsteller versuchten im Berichtszeitraum, 
sich durch den Widerruf von ihren Kreditverträgen 
zu lösen, meist mit der Zielsetzung, am gegenwärtig 
niedrigen Zinsniveau ohne Zahlung einer Vorfällig-
keitsentschädigung zu profitieren oder aber eine 
Erstattung einer zuvor geleisteten Vorfälligkeitsent-
schädigung beziehungsweise eines Vorfälligkeits-
entgelts zu erlangen. Sie weisen regelmäßig 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 Verbraucherdarlehensverträge 
ausgedehnt worden ist, vergleiche §§ 491, 495 BGB. 
Von den Banken wird nahezu regelmäßig eingewen-
det, der Widerruf sei rechtsmissbräuchlich 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 
marktübliche 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 vollständig abge-
wickelten Vertrags selbst herbeigeführt hat. In etli-
chen Fällen wurde der Darlehensvertrag hingegen 
erst nach vollständiger Abwicklung des Darlehens-
verhältnisses widerrufen. Die Frage der Verwirkung 
(§ 242 BGB) ist bei dieser Fallgruppe in der aktuellen 
obergerichtlichen Rechtsprechung umstritten. Die 
Verwirkung wurde in Abhängigkeit von den Umstän-
den des Einzelfalles beurteilt, wie der nachfolgende 
Schlichtungsvorschlag M 22/17 zeigt:

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r  h a b e n  i h r e  V e r t r a g s e r -
k l ä r u n g e n  z u  e i n e m  D a r l e h e n s v e r t r a g  a u s  d e m 
J a h r e  2 0 0 5  m i t  S c h r e i b e n  v o m  8 .  J u n i  2 0 1 6 
w i d e r r u f e n  u n d  v e r l a n g e n  R ü c k a b w i c k l u n g . 
D i e  B a n k  h ä l t  d e n  W i d e r r u f  f ü r  u n w i r k s a m  u n d 
r e c h t s m i s s b r ä u c h l i c h .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t 
b e g r ü n d e t .  E i n  f o r t b e s t e h e n d e s  W i d e r r u f s -
r e c h t  h a t  n i c h t  b e s t a n d e n ,  d e n n  d a s  W i d e r -
r u f s r e c h t  i s t  v e r w i r k t ,  w e s h a l b  s e i n e  A u s ü b u n g 
r e c h t s m i s s b r ä u c h l i c h  i s t  ( §  2 4 2  B G B ) . 

A l l e r d i n g s  e n t s p r i c h t  e s  m e i n e r  s t ä n d i g e n 
S c h l i c h t u n g s p r a x i s ,  v o n  e i n e m  R e c h t s m i s s -
b r a u c h  b e z i e h u n g s w e i s e  e i n e r  V e r w i r k u n g  d e s 
W i d e r r u f s r e c h t s  n u r  u n t e r  s e h r  e n g e n  V o r a u s -
s e t z u n g e n  a u s z u g e h e n ,  w e i l  d i e  m i t  e i n e r 
n i c h t  o r d n u n g s g e m ä ß e n  W i d e r r u f s b e l e h r u n g 
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A N H A N G  4 9
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B )  K O N T O F Ü H R U N G  3 1
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G )  D E P O T F Ü H R U N G  4 4

v e r b u n d e n e n  N a c h t e i l e  g r u n d s ä t z l i c h  d e r  G e -
s c h ä f t s p a r t n e r  d e s  V e r b r a u c h e r s ,  h i e r  a l s o  d i e 
B a n k ,  z u  t r a g e n  h a t  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l 
v o m  1 8 .  O k t o b e r  2 0 0 4  –  I I  Z R  3 5 2 / 0 2 ,  j u r i s ) . 
E i n  s c h u t z w ü r d i g e s  V e r t r a u e n  k a n n  d i e  B a n k 
g r u n d s ä t z l i c h  n i c h t  i n  A n s p r u c h  n e h m e n ,  w e i l 
s i e  d i e  S i t u a t i o n  f e h l e r h a f t e r  W i d e r r u f s b e l e h -
r u n g  z u  v e r t r e t e n  h a t  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l 
v o m  7 .  M a i  2 0 1 4  –  I V  Z R  7 6 / 1 1 ,  j u r i s ) .  D a h e r 
f e h l t  e s  o f t  a u c h  a m  s o g e n a n n t e n  U m s t a n d s -
m o m e n t  f ü r  e i n e  e t w a i g e  V e r w i r k u n g  ( v e r g l e i -
c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  7 .  M a i  2 0 1 4  –  I V  Z R 
7 6 / 1 1 ,  B G H Z  2 0 1 ,  1 0 1 ;  E u G H ,  U r t e i l  v o m  1 9 .  D e -
z e m b e r  2 0 1 3  –  C - 2 0 9 / 1 2 ,  j u r i s ) .

V o r l i e g e n d  g e h t  e s  j e d o c h  u m  e i n e  F a l l g e s t a l -
t u n g ,  i n n e r h a l b  d e r e r  s i c h  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
m i t  d e m  D a r l e h e n s w i d e r r u f  i n  o f f e n e n  W i d e r -
s p r u c h  z u  i h r e m  e i g e n e n  V e r h a l t e n  s e t z e n . 
D a s  D a r l e h e n  i s t  u n s t r e i t i g  i m  J a h r e  2 0 1 5 
v o l l s t ä n d i g  z u r ü c k g e f ü h r t  u n d  ü b e r  e i n e  a n d e -
r e  B a n k  a b g e l ö s t  w o r d e n .  U n t e r  d e n  g e g e b e -
n e n  U m s t ä n d e n  h a b e n  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
b e i  d e r  B a n k  d a s  b e r e c h t i g t e  V e r t r a u e n  d a r i n 
b e g r ü n d e t ,  d a s s  s i c h  d e r  D a r l e h e n s v e r t r a g  d a -
m i t  a b s c h l i e ß e n d  e r l e d i g t  h a t t e .
 
D e r  E i n w a n d  d e r  V e r w i r k u n g  k o m m t  a n e r k a n n -
t e r m a ß e n  a u c h  g e g e n ü b e r  d e m  W i d e r r u f s r e c h t 
i n  B e t r a c h t  u n d  s e t z t  n e b e n  e i n e m  Z e i t m o -
m e n t ,  d a s  m i t  d e m  Z u s t a n d e k o m m e n  d e s  D a r -
l e h e n s v e r t r a g s  z u  l a u f e n  b e g i n n t  u n d  h i e r  j e -
d e n f a l l s  v e r w i r k l i c h t  w u r d e ,  e i n  s o g e n a n n t e s 
U m s t a n d s m o m e n t  v o r a u s .  D a s  W i d e r r u f s r e c h t 
i s t  d a n a c h  v e r w i r k t ,  w e n n  s i c h  d i e  B a n k  w e -
g e n  d e r  U n t ä t i g k e i t  d e s  K u n d e n  ü b e r  e i n e n 
g e w i s s e n  Z e i t r a u m  h i n  b e i  o b j e k t i v e r  B e u r t e i -
l u n g  d a r a u f  e i n r i c h t e n  d a r f  u n d  e i n g e r i c h t e t 
h a t ,  d i e s e r  w e r d e  s e i n  R e c h t  n i c h t  m e h r  g e l -
t e n d  m a c h e n ,  s o d a s s  d i e  v e r s p ä t e t e  G e l t e n d -
m a c h u n g  g e g e n  T r e u  u n d  G l a u b e n  v e r s t ö ß t 
( s t ä n d i g e  R e c h t s p r e c h u n g ,  v e r g l e i c h e  B G H , 
U r t e i l e  v o m  1 1 .  O k t o b e r  2 0 1 6  –  X I  Z R  4 8 2 / 1 5 ; 
v o m  1 2 .  J u l i  2 0 1 6  –  X I  Z R  5 0 1 / 1 5 ;  v o m  1 2 .  J u l i 
2 0 1 6  –  X I  Z R  5 6 4 / 1 5 ) . 

Z u m  E i n w a n d  d e r  R e c h t s m i s s b r ä u c h l i c h k e i t 
u n t e r  d e m  G e s i c h t s p u n k t  d e r  V e r w i r k u n g 
d e s  W i d e r r u f s r e c h t s  h a t  d e r  B G H  i n z w i s c h e n 
e i n g e h e n d e r  S t e l l u n g  b e z o g e n ,  w a s  d i e  S t e l -
l u n g n a h m e  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  i n d e s s e n 
a u s b l e n d e t .  D i e s  v e r a n l a s s t  e i n e  m o d i f i z i e r t e 
B e u r t e i l u n g  d e r  V e r w i r k u n g s f r a g e .  D a n a c h 
s t e h t  d e r  E r h e b u n g  d i e s e s  E i n w a n d s  z u n ä c h s t 

n i c h t  e n t g e g e n ,  d a s s  d i e  B a n k  e s  u n t e r l a s s e n 
h a t ,  d e n  D a r l e h e n s n e h m e r  n a c h  E r f ü l l u n g  d e s 
D a r l e h e n s v e r t r a g s  e i n e  f e h l e r f r e i e  N a c h b e l e h -
r u n g  z u  e r t e i l e n ,  d e n n  e i n e  s o l c h e  i s t  n a c h 
d e r  R e c h t s p r e c h u n g  d e s  B G H  n a c h  V e r t r a g s b e -
e n d i g u n g  n i c h t  m e h r  s i n n v o l l  m ö g l i c h  ( v e r -
g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  1 1 .  O k t o b e r  2 0 1 6  –  X I 
Z R  4 8 2 / 1 5 ;  v o m  1 2 .  J u l i  2 0 1 6  –  X I  Z R  5 0 1 / 1 5 ) 
u n d  k a n n  n i c h t  m e h r  e r w a r t e t  w e r d e n .  E s  k a n n 
a l s o  h i e r  o f f e n  b l e i b e n ,  o b  d i e  B a n k  m i t  d e m 
P r o l o n g a t i o n s a n g e b o t  n i c h t  s o g a r  e i n e  w i r k -
s a m e  N a c h b e l e h r u n g  u n t e r b r e i t e t  h a t ,  w a s 
s i c h  m a n g e l s  V o r l a g e  d e r  n e u e n  B e l e h r u n g  a l -
l e r d i n g s  e i n e r  Ü b e r p r ü f u n g  e n t z i e h t .  J e d e n -
f a l l s  k a n n  b e i  e i n e m  b e e n d e t e n  D a r l e h e n s v e r -
t r a g  d a s  V e r t r a u e n  d e s  D a r l e h e n s g e b e r s  a u f 
e i n  U n t e r b l e i b e n  d e s  W i d e r r u f s  s c h u t z w ü r d i g 
s e i n ,  a u c h  w e n n  d i e  v o n  i h m  e r t e i l t e  W i d e r -
r u f s b e l e h r u n g  u r s p r ü n g l i c h  d e n  g e s e t z l i c h e n 
V o r s c h r i f t e n  n i c h t  e n t s p r a c h  ( v e r g l e i c h e  B G H , 
U r t e i l  v o m  1 2 .  J u l i  2 0 1 6  –  X I  Z R  5 0 1 / 1 5 ;  v o m 
1 1 .  O k t o b e r  2 0 1 6  –  X I  Z R  4 8 2 / 1 5 ) . 

E s  w i r d  n i c h t  v e r k a n n t ,  d a s s  d i e  t a t r i c h t e r l i -
c h e  U m s e t z u n g  d i e s e r  G r u n d s ä t z e  b i s l a n g  u n -
e i n h e i t l i c h  i s t .  D i e s  k a n n  a b e r  n i c h t  ü b e r r a -
s c h e n ,  d e n n  d i e  V o r a u s s e t z u n g e n  f ü r  d i e 
r e c h t s m i s s b r ä u c h l i c h e  G e l t e n d m a c h u n g  e i n e s 
G e s t a l t u n g s r e c h t s  e n t z i e h e n  s i c h  w e i t g e h e n d 
e i n e r  G e n e r a l i s i e r u n g .  E s  i s t  j e w e i l s  i m  E i n -
z e l f a l l  z u  p r ü f e n ,  o b  V e r w i r k u n g  v o r l i e g t . 
N a c h  d e n  h ö c h s t r i c h t e r l i c h e n  V o r g a b e n ,  a n 
d i e  i c h  m i c h  a l s  O m b u d s m a n n  g e b u n d e n  s e h e n 
m u s s ,  i s t  i m  g e g e b e n e n  F a l l  d a v o n  a u s z u g e h e n , 
d a s s  d e n  B e s c h w e r d e f ü h r e r n  d e r  W i d e r r u f  w e -
g e n  V e r w i r k u n g  v e r s a g t  i s t . 

I n s o w e i t  g i b t  e s  z w a r  k e i n e n  A u t o m a t i s m u s , 
d e m z u f o l g e  a l l e i n  d i e  R ü c k f ü h r u n g  e i n e s  D a r -
l e h e n s  e i n e m  W i d e r r u f  e n t g e g e n s t ü n d e  ( v e r -
g l e i c h e  d a z u  d i e  D a r s t e l l u n g  u n d  d i e  N a c h w e i s e 
b e i  O L G  D ü s s e l d o r f ,  U r t e i l  v o m  2 5 .  N o v e m b e r 
2 0 1 6  –  I - 1 6  U  5 / 1 6 ,  j u r i s ) .  D a s  s o g e n a n n t e 
U m s t a n d s m o m e n t  l ä s s t  s i c h  a b e r  i m  R a h m e n 
e i n e r  e i n h e i t l i c h e n  B e t r a c h t u n g  d e r  G e -
s a m t u m s t ä n d e  n i c h t  v o n  d e r  Z e i t s c h i e n e  t r e n -
n e n .  E s  i s t  d a h e r  i m  Z w e i f e l  v e r w i r k l i c h t , 
w e n n  s e i t  B e g i n n  u n d  B e e n d i g u n g  d e s  D a r l e -
h e n s v e r t r a g s  u n d  b i s  z u r  E r k l ä r u n g  d e s  W i d e r -
r u f s  e i n  e r h e b l i c h e r  Z e i t r a u m  v e r g a n g e n  i s t 
( v e r g l e i c h e  O L G  F r a n k f u r t ,  U r t e i l  v o m  1 4 .  D e -
z e m b e r  2 0 1 6  –  1 9  U  1 3 / 1 6 ,  j u r i s ;  O L G  S c h l e s -
w i g ,  U r t e i l  v o m  6 .  O k t o b e r  2 0 1 6  –  5  U  7 2 / 1 6 , 
j u r i s ) .
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G )  D E P O T F Ü H R U N G  4 4

V o r l i e g e n d  i s t  b i s  z u m  W i d e r r u f  e i n  b e t r ä c h t -
l i c h e r  Z e i t r a u m  v o n  e l f  J a h r e n  s e i t  V e r t r a g s -
s c h l u s s  u n d  v o n  z i r k a  e i n e m  J a h r  a b  V e r t r a g s -
b e e n d i g u n g  v e r g a n g e n .  D i e  B a n k  w u r d e  d u r c h 
d i e  R ü c k f ü h r u n g  d e s  K r e d i t s  s o  g e s t e l l t ,  w i e 
e s  d e r  D a r l e h e n s v e r t r a g  m i t  d e m  v e r e i n b a r t e n 
F e s t s c h r e i b u n g s z e i t r a u m  v o r s a h .  G e m ä ß  Z i f f e r 
7  d e s  D a r l e h e n s v e r t r a g s  f ü h r t e  d e r  A b l a u f  d e r 
Z i n s b i n d u n g  z u r  V e r t r a g s b e e n d i g u n g  u n d  z u r 
F ä l l i g k e i t  d e r  R e s t d a r l e h e n s s u m m e .  D e r  D a r l e -
h e n s v e r t r a g  i s t  s o  a u c h  v o l l s t ä n d i g  d u r c h  A b -
l ö s u n g  ü b e r  e i n  a n d e r e s  K r e d i t i n s t i t u t  a b g e -
w i c k e l t  w o r d e n  ( v e r g l e i c h e  d a z u  B G H ,  U r t e i l 
v o m  1 .  J u l i  1 9 9 7  –  X I  Z R  2 6 7 / 9 6 ,  B G H Z  1 3 6 , 
1 6 1 – 1 7 2 ,  R n .  1 8 ) .  D i e  k o m p l e t t e  E r f ü l l u n g  e i -
n e s  D a r l e h e n s v e r t r a g s  h a t  a u c h  e i n e n  e i g e n e n 
B e s t ä t i g u n g s c h a r a k t e r  i n  B e z u g  a u f  d e n  z u -
g r u n d e  l i e g e n d e n  V e r t r a g .  D i e  E n t s c h e i d u n g 
ü b e r  d i e  D a r l e h e n s a u f n a h m e  w i r d  d a d u r c h 
ü b e r h o l t  u n d  d e r  V e r t r a g  e r l e d i g t  s i c h  d u r c h 
s e i n e  v o l l s t ä n d i g e  a b s c h l i e ß e n d e  A b w i c k l u n g . 
D a s  V e r b r a u c h e r r e c h t  z u m  D a r l e h e n s w i d e r r u f 
d i e n t  a b e r  d a z u ,  d i e  E n t s c h l u s s f r e i h e i t  d e s 
D a r l e h e n s n e h m e r s  b e i  A b s c h l u s s  e i n e s  D a r l e -
h e n s v e r t r a g s  z u  s c h ü t z e n  ( v e r g l e i c h e  s c h o n 
B G H ,  U r t e i l  v o m  1 7 .  S e p t e m b e r  1 9 9 6  –  X I  Z R 
1 9 7 / 9 5 ,  j u r i s ;  B G H ,  U r t e i l  v o m  1 7 .  S e p t e m b e r 
1 9 9 6  –  X I  Z R  3 1 5 / 9 5 ,  j u r i s ) .  D i e s e r  A s p e k t 
v e r l i e r t  j e d e n f a l l s  b e i m  v o r l i e g e n d e n  H e r g a n g 
u n d  e i n e m  Z e i t a b l a u f  d e r  h i e r  i n  R e d e  s t e h e n -
d e n  G r ö ß e n o r d n u n g  j e d e  B e d e u t u n g . 

D i e  B a n k  h a t  s i c h  i h r e r s e i t s  v i e l m e h r  d a r a u f 
e i n s t e l l e n  k ö n n e n ,  d a s s  s i c h  d i e  V e r t r a g s s i t u a -
t i o n  e n d g ü l t i g  e r l e d i g t  h a t t e .  I m  R a h m e n  s o r g -
f ä l t i g e r  G e s c h ä f t s f ü h r u n g  k o n n t e  s i e  a u c h  i n 
i h r e r  g e s c h ä f t s p o l i t i s c h e n  A u s r i c h t u n g  d a v o n 
a u s g e h e n ,  d a s s  d i e  W i d e r r u f s f r a g e  h i e r  n i c h t 
m e h r  v i r u l e n t  w a r .  D a s  D a r l e h e n  w a r  u n t e r  d e n 
g e g e b e n e n  U m s t ä n d e n  „ G e s c h i c h t e “ .  S o w e i t 
d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r  w o m ö g l i c h  e r s t  n a c h -
t r ä g l i c h  v o m  W i d e r r u f s r e c h t  e r f a h r e n  h a b e n , 
w ü r d e  d i e s  l e t z t l i c h  n u r  b e s t ä t i g e n ,  d a s s  d a s 
i n  d e n  V e r t r ä g e n  a u s d r ü c k l i c h  a u f g e z e i g t e 
R e c h t  z u m  W i d e r r u f  f ü r  s i e  p r a k t i s c h  k e i n e  R o l -
l e  g e s p i e l t  h a t  u n d  d i e  E r f ü l l u n g  d e s  V e r t r a g s 
n i c h t  i n f r a g e  s t e l l t e .  D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
s o l l t e n  v o n  d e m  W i d e r r u f  A b s t a n d  n e h m e n .

Ein Widerruf wurde von den Beschwerdeführern 
oft nicht einmal erklärt, vielmehr wurde die mögli-
che Widerrufbarkeit oder gar die Androhung eines 
Widerrufs als Druckmittel zur Durchsetzung güns-
tigerer Darlehenskonditionen genutzt. Solche Be-

schwerden haben offensichtlich keine Aussicht auf 
Erfolg und sind von den Ombudsleuten meist man-
gels zureichender Antragstellung als unzulässig ver-
worfen worden.

Eine aufgrund der aktuellen Niedrigzinsphase häu-
fige Fallkonstellation war ein Widerruf einer Ver-
tragserklärung 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:

M i t  V e r t r a g  v o m  8 .  J u l i  2 0 0 4  h a t  d i e  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r i n  m i t  d e r  B a n k  e i n e n  g r u n d -
p f a n d r e c h t l i c h  a b g e s i c h e r t e n  D a r l e h e n s v e r t r a g 
g e s c h l o s s e n ,  d e r  e i n e  Z i n s b i n d u n g  b i s  z u m 
8 .  J u l i  2 0 1 4  v o r s a h .  D a z u  w u r d e  i m  J a h r e  2 0 1 3 
e i n e  n e u e  S o l l z i n s v e r e i n b a r u n g  g e s c h l o s s e n . 
M i t  S c h r e i b e n  v o m  9 .  J u l i  2 0 1 5  w u r d e  s e i t e n s 
d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  d i e  V e r t r a g s e r k l ä r u n g 
z u m  D a r l e h e n s v e r t r a g  w i d e r r u f e n ,  w e i l  d i e  e r -
t e i l t e  W i d e r r u f s b e l e h r u n g  f e h l e r h a f t  s e i .  S i e 
v e r l a n g t  R ü c k a b w i c k l u n g .  D i e  B a n k  t r i t t  d e m 
e n t g e g e n .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t  b e g r ü n -
d e t .  E i n  f o r t d a u e r n d e s  W i d e r r u f s r e c h t  h a t 
n i c h t  b e s t a n d e n . 

D e r  U r s p r u n g s v e r t r a g  a u s  2 0 0 4  w a r  i m  J a h r e 
2 0 1 3  u n s t r e i t i g  G e g e n s t a n d  e i n e r  F o r -
w a r d - F o l g e v e r e i n b a r u n g ,  d e r  z u f o l g e  m i t 
R ü c k s i c h t  a u f  d a s  A u s l a u f e n  d e r  Z i n s f e s t -
s c h r e i b u n g  d i e  V e r t r a g s f o r t s e t z u n g  z u  n e u e n 
K o n d i t i o n e n  v e r e i n b a r t  w u r d e .  D i e s  h a t  z u m 
F o r t f a l l  e i n e s  e t w a i g e n  W i d e r r u f s r e c h t s  g e -
f ü h r t .  N a c h  d e r  h ö c h s t r i c h t e r l i c h e n  R e c h t -
s p r e c h u n g  s t e h t  e i n e m  D a r l e h e n s n e h m e r  b e i 
e i n e r  s o g e n a n n t e n  u n e c h t e n  A b s c h n i t t s f i n a n -
z i e r u n g  k e i n  W i d e r r u f s r e c h t  z u ,  w e n n  m i t  d e r 
B a n k  m i t  R ü c k s i c h t  a u f  d a s  A u s l a u f e n  d e r 
Z i n s b i n d u n g s f r i s t  e i n e s  z u v o r  g e s c h l o s s e n e n 
V e r t r a g s  l e d i g l i c h  n e u e  ( Z i n s - )  K o n d i t i o n e n 
v e r e i n b a r t  w e r d e n  ( B G H ,  U r t e i l  v o m  2 8 .  M a i 
2 0 1 3  –  X I  Z R  6 / 1 2 ,  j u r i s ) .  B e i  A b s c h l u s s  e i n e r 
s o l c h e n  K o n d i t i o n e n a n p a s s u n g ,  b e i  d e r  d i e 
E n t s c h e i d u n g  f ü r  d i e  D a r l e h e n s a u f n a h m e  b e -
r e i t s  l ä n g s t  g e f a l l e n  i s t ,  b e f i n d e t  s i c h  d e r 
V e r b r a u c h e r  n i c h t  i n  e i n e r  d e m  W i d e r r u f s r e c h t 
e n t s p r e c h e n d e n  s c h u t z b e d ü r f t i g e n  E n t s c h e i -
d u n g s s i t u a t i o n .  S o w o h l  f ü r  d i e  K o n d i t i o n e n a n -
p a s s u n g  a l s  a u c h  f ü r  d e n  U r s p r u n g s v e r t r a g 
w i r d  d a d u r c h  e i n  W i d e r r u f s r e c h t  h i n f ä l l i g 
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( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 8 .  M a i  2 0 1 3  –  X I 
Z R  6 / 1 2 ,  j u r i s ;  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 8 .  M a i  2 0 1 3 
–  X I  Z R  6 / 1 2 ,  j u r i s ;  P e t e r s  i n  S c h i m a n s k y /
B u n t e / L w o w s k i ,  B a n k r e c h t s - H a n d b u c h ,  4 .  A u f -
l a g e ,  §  8 1  R n .  1 3 7 ) .  D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n 
s o l l t e  v o n  d e m  W i d e r r u f  A b s t a n d  n e h m e n  u n d 
d e n  V e r t r a g  e r f ü l l e n .

Ein häufiger Anlass zur Beschwerde war der Vor-
wurf, die Bank habe schon nicht korrekt über den 
Anlauf der Widerrufsfrist belehrt. So ist eine Wider-
rufsbelehrung fehlerhaft, wenn sie das unrichtige 
Verständnis nahelegt, die Widerrufsfrist beginne 
bereits einen Tag nach Zugang des mit der Wider-
rufsbelehrung versehenen Darlehensangebots zu 
laufen (vergleiche BGH, Urteil vom 10. März 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 zusätzlich zu dem Empfang der Wider-
rufsbelehrung voraussetzt, dass der Verbraucher im 
Besitz einer seine eigene Vertragserklärung enthal-
tenden Urkunde ist. Dabei kann auch im Präsenz-
geschäft ein durch oben genannte Gesichtspunkte 
ermittelter Belehrungsfehler nicht durch die kon-
kreten, aber nicht durch Textform dokumentierten 
Umstände der Erteilung der Widerrufsbelehrung 
ausgeräumt werden, wie der BGH unlängst mit Ur-
teil vom 21. Februar 2017, XI ZR 381/16, bestätigt hat. 
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b )  K o n t o f ü h r u n g

436 der im Berichtszeitraum 2017 eingegangenen 
Anträge betrafen Fragen der Kontoführung. 

Aktuell beklagen sich viele Beschwerdeführer darüber, 
dass die Bank das bisherige Kontoführungsmodell 
durch ein anderes, mit einem höheren Entgelt ver-
bundenes Modell ersetzt hat. Andere waren nicht 
einverstanden damit, dass ihr bislang kostenlos ge-
führtes Konto in ein kostenpflichtiges umgewan-
delt werden sollte oder aber die Funktionalität des 
Online-Bankings von der Bank gekündigt wurde. 
In diesen Fällen klärte der Ombudsmann darüber 
auf, dass eine Bank unter Berücksichtigung der Fris-
tenregelung in Nummer 12 Absatz 5 AGB Banken 
durchaus eine Vertragsänderung bei auf Dauer vom 
Kunden in Anspruch genommenen Hauptleistungen 
durchsetzen kann beziehungsweise bei Nichtakzep-
tanz die Leistungserbringung kündigen kann, wie 
Schlichtungsvorschlag W 21/17 aufzeigt:

D e r  A n t r a g s t e l l e r  v e r l a n g t  v o n  d e r  B a n k  d i e 
F o r t f ü h r u n g  d e s  O n l i n e - B a n k i n g s  m i t  m o n a t l i c h 
f ü n f  k o s t e n f r e i e n  m o b i l e n  T A N .  E r  u n t e r h i e l t 
a u f g r u n d  e i n e s  K u n d e n s t a m m v e r t r a g s  v o m 
2 0 .  J u l i  2 0 1 5  e i n  G i r o k o n t o  m i t  e i n e r  a m 
2 4 .  J u l i  2 0 1 5  v e r e i n b a r t e n  N u t z u n g  d e s  O n -
l i n e - B a n k i n g s .  D i e  B a n k  h a t  z u m  1 .  M a i  2 0 1 7 
n e u e  K o n d i t i o n e n  m i t  e i n e r  S t r e i c h u n g  d e r 
k o s t e n f r e i e n  N u t z u n g  d e s  T A N - V e r f a h r e n s  a n -
g e k ü n d i g t ,  d e n e n  d e r  A n t r a g s t e l l e r  w i d e r s p r o -
c h e n  h a t .  D a r a u f h i n  h a t  d i e  B a n k  d a s  b i s h e r 
v o m  A n t r a g s t e l l e r  g e n u t z t e  V e r f a h r e n  g e -
s t o p p t .  S i e  i s t  d e r  A n s i c h t ,  d a s s  e i n e  L e i s t u n g 
n i c h t  m e h r  z u  d e n  a l t e n  K o n d i t i o n e n  a n g e b o t e n 
w e r d e n  k a n n ,  w e n n  d e r  K u n d e  e i n e r  v o r g e -
s c h l a g e n e n  P r e i s ä n d e r u n g  w i d e r s p r i c h t .

D e r  A n t r a g  i s t  n i c h t  b e r e c h t i g t .

D e r  A n t r a g s t e l l e r  h a t  k e i n e n  A n s p r u c h  a u f 
e i n e  f o r t d a u e r n d e  N u t z u n g  d e s  O n l i n e - B a n -
k i n g s  m i t  m o n a t l i c h  f ü n f  u n e n t g e l t l i c h e n  m o -
b i l e n  T A N .  D i e  B a n k  h a t  f ü r  d i e  b e a b s i c h t i g t e 
Ä n d e r u n g  d e r  K o n d i t i o n e n  f ü r  d a s  O n l i n e - V e r -
f a h r e n  d a s  i n  N u m m e r  1 2  A b s a t z  5  A G B  d e r 
B a n k e n  v o r g e s e h e n e  V e r f a h r e n  e i n g e h a l t e n , 
w a s  e i n  e n t s p r e c h e n d e s  Ä n d e r u n g s a n g e b o t  a n 
d e n  K u n d e n  b e d e u t e t .  D a  d e r  A n t r a g s t e l l e r 
d i e s e r  Ä n d e r u n g  w i d e r s p r o c h e n  h a t ,  e r  a l s o 

d a s  i h m  u n t e r b r e i t e t e  A n g e b o t  d e r  B a n k  a b g e -
l e h n t  h a t ,  i s t  d i e  V e r e i n b a r u n g  ü b e r  d i e  n e u e 
V e r g ü t u n g s p f l i c h t  n i c h t  z u s t a n d e  g e k o m m e n . 
A l l e r d i n g s  h a t  d i e  B a n k  a n s c h l i e ß e n d  d e n  Z u -
g a n g  z u m  O n l i n e - B a n k i n g  g e s p e r r t ,  w a s  a l s 
e i n e  K ü n d i g u n g  d e s  O n l i n e - V e r f a h r e n s  a u s z u -
l e g e n  i s t  ( § §  1 3 3 ,  1 5 7  B G B ) .  D a z u  i s t  d i e  B a n k 
g e m ä ß  N u m m e r  1 9  A b s a t z  1  A G B  d e r  B a n k e n 
b e r e c h t i g t ,  d e n n  b e i  d e m  O n l i n e - B a n k i n g  h a n -
d e l t  e s  s i c h  u m  e i n e  e i n z e l n e  k ü n d b a r e  G e -
s c h ä f t s b e z i e h u n g  e b e n s o  w i e  d e r  i n  N u m m e r 
1 9  A b s a t z  1  A G B  d e r  B a n k e n  a u s d r ü c k l i c h  g e -
n a n n t e  S c h e c k v e r t r a g .  S o  w i e  d a s  O n l i n e - B a n -
k i n g  a l s  w e i t e r e  L e i s t u n g  d e r  B a n k  e r s t  n a c h 
A b s c h l u s s  d e s  K u n d e n s t a m m v e r t r a g s  m i t  z u -
s ä t z l i c h e n  G e s c h ä f t s b e d i n g u n g e n  v e r e i n b a r t 
w u r d e ,  k o n n t e  e s  d u r c h  d i e  B a n k  a u c h  a l l e i n 
g e k ü n d i g t  w e r d e n .

In einigen Fällen verlangten die Beschwerdeführer 
Auskünfte zu Kontobewegungen aus Anlass der 
eingetretenen Erbfolge, insbesondere dann, wenn 
sich die Erbengemeinschaft selbst bei der Erbausein-
andersetzung zerstritten hat. Der Ombudsmann 
klärte in diesen Fällen darüber auf, dass entweder 
die Erbengemeinschaft als Gesamthandsgemein-
schaft oder aber auch der einzelne Miterbe gemäß 
§ 2039 Satz 1 BGB einen Anspruch auf Erteilung von 
Auskünften allen Miterben gegenüber hat, wie der 
Schlichtungsvorschlag K 3/17 zeigt:

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r  s i n d  n e b e n  F r a u  R e g i n a 
S .  M i t e r b e n  n a c h  d e m  T o d  d e r  i m  D e z e m b e r 
2 0 1 5  v e r s t o r b e n e n  F r a u  M a r i a n n a  L . ,  d i e  K u n -
d i n  d e r  B a n k  w a r .  D i e  E r b a u s e i n a n d e r s e t z u n g 
m i t  F r a u  S .  g e s t a l t e t e  s i c h  a l s  s c h w i e r i g .  D i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  a r g w ö h n e n ,  d a s s  e s  z u  V e r -
f ü g u n g e n  g e k o m m e n  s e i n  k ö n n t e ,  d i e  d e n 
N a c h l a s s  g e s c h m ä l e r t  h a b e n .  S i e  v e r l a n g e n 
v o n  d e r  B a n k  d i e  V o r l a g e  v o n  K o n t o a u s z ü g e n 
a b  M ä r z  2 0 1 5  u n d  A u s k u n f t  d a r ü b e r ,  o b  F r a u 
S .  ü b e r  e i n e  K o n t o v o l l m a c h t  v e r f ü g t e ,  d e r e n 
V o r l a g e  s i e  g e g e b e n e n f a l l s  b e g e h r e n .  D i e 
B a n k  h a t  f ü r  M ä r z  2 0 1 5  e i n e  U m s a t z l i s t e  v o r -
g e l e g t  u n d  b e t r a c h t e t  s i c h  i m  Ü b r i g e n  f ü r  F r a -
g e n  d e r  E r b a u s e i n a n d e r s e t z u n g  a l s  n i c h t  z u -
s t ä n d i g .  S i e  v e r w e i s t  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
i n s o w e i t  a n  d i e  M i t e r b i n .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t 
b e g r ü n d e t .
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D e n  B e s c h w e r d e f ü h r e r n  s t e h e n  d i e  g e l t e n d  g e -
m a c h t e n  A u s k u n f t s a n s p r ü c h e  a l s  s o l c h e  d e r 
E r b e n g e m e i n s c h a f t  z u  ( § §  6 7 0 ,  6 6 6  B G B ) . 
D e m g e g e n ü b e r  a r g u m e n t i e r t  d i e  B a n k  a m  K e r n 
d e r  S a c h e  v o r b e i ,  s o w e i t  s i e  –  i m  A n s a t z  z w a r 
d u r c h a u s  z u t r e f f e n d  –  g e l t e n d  m a c h t ,  d a s s  s i e 
n i c h t  v e r p f l i c h t e t  i s t ,  i m  R a h m e n  d e r  E r b a u s -
e i n a n d e r s e t z u n g  t ä t i g  z u  w e r d e n .  S o w e i t  d i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  e i n z e l n e  V o r g ä n g e  a u f g r e i f e n 
u n d  b e s t i m m t e  V e r f ü g u n g e n  i n f r a g e  s t e l l e n , 
m u s s  d i e  B a n k  d i e s  a u c h  n i c h t  i m  E i n z e l n e n 
k o m m e n t i e r e n  u n d  r e c h t f e r t i g e n .  D a r u m  g e h t 
e s  h i e r  j e d o c h  n i c h t ,  s o n d e r n  u m  d i e  E r f ü l l u n g 
v o n  A u s k u n f t s -  u n d  I n f o r m a t i o n s p f l i c h t e n  i m 
R a h m e n  d e r  G e s c h ä f t s b e z i e h u n g ,  d i e  z u n ä c h s t 
m i t  d e r  E r b l a s s e r i n  b e s t a n d e n  h a t  u n d  h i n -
s i c h t l i c h  d e r e r  a u c h  d e n  E r b e n  e n t s p r e c h e n d e 
A n s p r ü c h e  z u s t e h e n .

D i e  B a n k  h a t  g e m ä ß  §  6 7 5  d  A b s a t z  1  B G B  e i n e 
U n t e r r i c h t u n g s p f l i c h t ,  d i e  s i c h  e b e n s o  a u s 
d e n  a l l g e m e i n e n  B e s t i m m u n g e n  d e r  § §  6 7 0 , 
6 6 6  B G B  e r g i b t  ( v e r g l e i c h e  S t a u d i n g e r / S e b a s -
t i a n  O m l o r  ( 2 0 1 2 )  B G B  §  6 7 5  d ,  R n .  4 ) .  M i t 
d e m  T o d  d e r  E r b l a s s e r i n  i s t  a u c h  e i n  a u s  d e r 
G e s c h ä f t s v e r b i n d u n g  m i t  d e r  B a n k  h e r r ü h r e n -
d e r  A u s k u n f t s a n s p r u c h  a u f  d i e  E r b e n  a l s  G e -
s a m t r e c h t s n a c h f o l g e r  ü b e r g e g a n g e n  ( §  1 9 2 2 
B G B ) .  D i e  B a n k  m u s s  d e n  E r b e n  d e s h a l b  A u s -
k u n f t  ü b e r  d e n  K o n t o v e r l a u f  e r t e i l e n .

D a r a n  ä n d e r t  a u c h  d e r  U m s t a n d  n i c h t s ,  d a s s 
h i e r  n i c h t  d i e  E r b e n g e m e i n s c h a f t  i n  i h r e r  G e -
s a m t h e i t  a u f t r i t t ,  s o n d e r n  n u r  i n  G e s t a l t  d e r 
B e s c h w e r d e f ü h r e r .  G e h ö r t  e i n  A u s k u n f t s a n -
s p r u c h  z u m  N a c h l a s s ,  s o  k a n n  d i e  z u r  A u s -
k u n f t  v e r p f l i c h t e t e  B a n k  g e m ä ß  §  2 0 3 9  B G B 
n u r  a n  a l l e  E r b e n  g e m e i n s c h a f t l i c h  l e i s t e n  u n d 
j e d e r  M i t e r b e  n u r  d i e  L e i s t u n g  a n  a l l e  E r b e n 
f o r d e r n .  §  2 0 3 9  S a t z  1  B G B  e r f a s s t  a u c h  A n -
s p r ü c h e  a u f  A u s k u n f t  u n d  R e c h n u n g s l e g u n g 
( W .  B a y e r  i n :  E r m a n  B G B ,  K o m m e n t a r ,  §  2 0 3 9 
B G B  R z .  4 ;  S c h ü t t e  i n :  H e r b e r g e r / M a r t i n e k /
R ü ß m a n n  u . a . ,  j u r i s P K - B G B ,  7 .  A u f l a g e  2 0 1 4 , 
§  2 0 3 9  B G B  R z .  4 ;  S t a u d i n g e r / L ö h n i g  ( 2 0 1 6 ) 
B G B  §  2 0 3 9 ) .  D a h e r  m ü s s e n  e n t w e d e r  a l l e  M i t -
e r b e n  g e m e i n s a m  A u s k u n f t  v e r l a n g e n  o d e r  d i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  m ü s s e n  A u s k u n f t s e r t e i l u n g 
z u g u n s t e n  d e r  g e s a m t e n  E r b e n g e m e i n s c h a f t 
v e r l a n g e n .  D a s  B e s c h w e r d e v e r l a n g e n  i s t  o h n e 
W e i t e r e s  i m  l e t z t g e n a n n t e n  S i n n e  a u s z u l e g e n , 
d e n n  e s  i s t  n i c h t  s e l t e n  d e r  F a l l ,  d a s s  d i e  M i t -
e r b e n  s i c h  ü b e r  d i e  R e c h t s v e r f o l g u n g  u n e i n i g 
s i n d  u n d  n i c h t  z u  e i n e m  e i n h e i t l i c h e n  u n d  g e -

m e i n s a m e n  V o r g e h e n  b e r e i t  s i n d .  D e m  k a n n 
i n d e s s e n  u n s c h w e r  d a d u r c h  R e c h n u n g  g e t r a -
g e n  w e r d e n ,  d a s s  d i e  z u  e r t e i l e n d e n  A u s k ü n f -
t e  a u c h  d e r  h i e r  n i c h t  b e t e i l i g t e n  M i t e r b i n  u n -
t e r b r e i t e t  o d e r  z u m i n d e s t  a n g e b o t e n  w e r d e n .

U m  w e i t e r e m  S t r e i t  v o r z u b e u g e n ,  w e i s e  i c h  a l -
l e r d i n g s  d a r a u f  h i n ,  d a s s  d i e  B a n k  d i e  v e r -
l a n g t e n  A u s k ü n f t e  n i c h t  u n e n t g e l t l i c h  e r t e i l e n 
m u s s .  D e r  G r u n d s a t z  u n e n t g e l t l i c h e r  U n t e r -
r i c h t u n g  g i l t  d a n n  n i c h t ,  w e n n  d i e  B a n k  d i e 
g e s c h u l d e t e n  I n f o r m a t i o n e n  b e r e i t s  e r t e i l t  h a t 
u n d  e i n e  e r n e u t e  U n t e r r i c h t u n g  v e r l a n g t  w i r d 
( §  6 7 5  d  A b s a t z  3  B G B ) .  M a n g e l s  a n d e r w e i t i -
g e r  A n h a l t s p u n k t e  i s t  d a v o n  a u s z u g e h e n ,  d a s s 
d i e  E r b l a s s e r i n  b e z i e h u n g s w e i s e  e i n  e t w a i g e r 
B e v o l l m ä c h t i g t e r  b e r e i t s  d i e  ü b l i c h e r w e i s e 
ü b e r m i t t e l t e n  K o n t o a u s z ü g e  e r h a l t e n  h a t .  D a -
n a c h  h a n d e l t  e s  s i c h  v o r l i e g e n d  u m  e i n e  e r -
n e u t e  A u s k u n f t s e r t e i l u n g  s e i t e n s  d e r  B a n k , 
d i e  –  e t w a  a u f g r u n d  d e s  g e l t e n d e n  P r e i s -  u n d 
L e i s t u n g s v e r z e i c h n i s s e s  d e r  B a n k  –  z u l ä s s i g 
v o n  e i n e m  a n g e m e s s e n e n  E n t g e l t  a b h ä n g i g  g e -
m a c h t  w e r d e n  k a n n .  D i e  B a n k  s o l l t e  d a h e r 
v o l l s t ä n d i g e  A u s k u n f t  ü b e r  d e n  K o n t o v e r l a u f 
s e i t  M ä r z  2 0 1 5  u n d  ü b e r  v o r h a n d e n e  V o l l -
m a c h t e n  e r t e i l e n .

Zwar dürfen für die Erstellung von Kontoauszügen 
keine Entgelte erhoben werden, weil die Bank hier-
mit lediglich eine bestehende Pflicht erfüllt. Entgel-
te in angemessener Höhe dürfen allerdings dann 
erhoben werden, wenn der Kunde die geschuldeten 
Informationen bereits erhalten hat und eine erneute 
Unterrichtung verlangt. 

Kontoinhaber können ihr Girokonto als Pfändungs-
schutzkonto (P-Konto) führen lassen, was immer 
wieder zu Meinungsverschiedenheiten führt. In 
den meisten Fällen geht es um Meinungsverschie-
denheiten über bestehende oder nichtbestehende 
Ansparmöglichkeiten im Rahmen der monatlichen 
Pfändungsfreibeträge, wie der folgende Schlich-
tungsvorschlag B 37/17 zeigt:

D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  u n t e r h ä l t  b e i  d e r  B e -
s c h w e r d e g e g n e r i n  e i n  G i r o k o n t o ,  d a s  a l s  P - K o n -
t o  g e f ü h r t  w i r d .  E r  w e n d e t  s i c h ,  v e r t r e t e n  d u r c h 
s e i n e n  B e t r e u e r ,  g e g e n  d i e  A u s k e h r u n g  e i n e s 
B e t r a g s  v o n  3 0 , 0 8  E u r o  i m  N o v e m b e r  2 0 1 6 .  D a s 
p f ä n d u n g s g e s c h ü t z t e  G u t h a b e n  a u f  s e i n e m  K o n -
t o  b e l i e f  s i c h  z u m  3 0 .  S e p t e m b e r  2 0 1 6  a u f 
7 7 7 , 4 0  E u r o .  I m  O k t o b e r  v e r f ü g t e  d e r  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r  ü b e r  7 4 7 , 3 2  E u r o .  D i e  D i f f e r e n z 
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h a t  d i e  B a n k  i m  N o v e m b e r  a n  e i n e n  P f ä n d u n g s -
g l ä u b i g e r  a u s g e k e h r t .  D i e s  h ä l t  d e r  B e s c h w e r -
d e f ü h r e r  u n t e r  H i n w e i s  a u f  d i e  E n t s c h e i d u n g 
d e s  B u n d e s g e r i c h t s h o f s  v o m  4 .  D e z e m b e r  2 0 1 4 
–  I X  Z R  1 1 5 / 1 4  –  f ü r  n i c h t  z u l ä s s i g .

D e m g e g e n ü b e r  v e r t e i d i g t  d i e  B a n k  i h r  V o r g e -
h e n .  S i e  i s t  d e r  A n s i c h t ,  d a s s  a u s s c h l i e ß l i c h 
d e r  Z e i t p u n k t  e i n e r  G u t s c h r i f t  a u f  d e m  P - K o n t o 
m a ß g e b l i c h  s e i ,  n i c h t  a b e r  d e r  M o n a t ,  f ü r  d e n 
e i n e  G u t s c h r i f t  b e s t i m m t  s e i .

S o w e i t  i c h  d i e  R e c h t s l a g e  a u f g r u n d  d e r  m i r 
n u r  d ü r f t i g  v o r g e t r a g e n e n  T a t s a c h e n  b e w e r t e n 
k a n n ,  h a l t e  i c h  d i e  B e s c h w e r d e  f ü r  b e g r ü n d e t .

V o r g e t r a g e n  w o r d e n  i s t  m i r ,  d a s s  d a s  p f ä n -
d u n g s g e s c h ü t z t e  G u t h a b e n  d e s  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r s  z u m  3 0 .  S e p t e m b e r  2 0 1 6  s i c h  a u f 
7 7 7 , 4 0  E u r o  b e l i e f .  N i c h t  b e k a n n t  i s t  m i r  a l -
l e r d i n g s ,  w i e ,  w a n n  g e n a u  u n d  w o r a u s  d i e s e s 
G u t h a b e n  e n t s t a n d e n  i s t .  D i e s  e r g i b t  s i c h 
a u c h  n i c h t  a u s  d e n  A u s f ü h r u n g e n  i n  d e r  S t e l -
l u n g n a h m e  v o n  P r o f .  D r .  R .  v o m  9 .  F e b r u a r 
2 0 1 7 .  A u s  s e i n e m  H i n w e i s ,  d a s s  d e r  v o r l i e g e n -
d e  F a l l  p a r a l l e l  z u  s e h e n  s e i  w i e  d e r  v o m  B G H 
e n t s c h i e d e n e  F a l l ,  e n t n e h m e  i c h  a b e r ,  d a s s 
d i e s e s  G u t h a b e n  a u c h  d a r a u s  r e s u l t i e r t ,  d a s s 
e s  a u s  S o z i a l l e i s t u n g e n  s t a m m t ,  d i e  i m  S e p -
t e m b e r  2 0 1 6  e i n g e g a n g e n  s i n d ,  j e d o c h  f ü r  O k -
t o b e r  2 0 1 6  b e s t i m m t  s i n d .

W e n n  d i e s  z u t r i f f t ,  s t e h t  d i e  R e c h t s a u f f a s -
s u n g  d e r  B a n k  i m  W i d e r s p r u c h  z u r  E n t s c h e i -
d u n g  d e s  B G H  v o m  4 .  D e z e m b e r  2 0 1 4  i m 
V e r f a h r e n  I X  Z R  1 1 5 / 1 4 . 

S e i t  e s  d i e s e  E n t s c h e i d u n g  g i b t ,  w i r d  d a r ü b e r 
g e s t r i t t e n ,  w e l c h e  B e d e u t u n g  u n d  w e l c h e n  I n -
h a l t  s i e  e i g e n t l i c h  h a t .  M i r  i s t  b e k a n n t ,  d a s s 
d i e  A n s i c h t  v e r t r e t e n  w i r d ,  d i e  E n t s c h e i d u n g 
b e z i e h e  s i c h  n u r  a u f  G u t h a b e n ,  d i e  n a c h  §  8 3 5 
A b s a t z  4  Z i v i l p r o z e s s o r d n u n g  ( Z P O )  e n t s t e h e n . 
S i e  r e g l e  a l s o  n u r  d e n  F a l l ,  d a s s  e i n  K u n d e 
G u t s c h r i f t e n  e r h a l t e ,  d i e  h ö h e r  s e i e n  a l s  d e r 
m o n a t l i c h e  F r e i b e t r a g .  F ü r  d i e s e  A u s l e g u n g 
d e s  U r t e i l s  g i b t  d e r  W o r t l a u t  d e r  E n t s c h e i d u n g 
d u r c h a u s  A n l a s s .

D a m i t  e r s c h ö p f t  s i c h  a b e r  m e i n e s  E r a c h t e n s 
d i e  A u s s a g e  d i e s e s  U r t e i l s  n i c h t .  V i e l m e h r  h a t 
d e r  B G H  e i n  s e i n e r  A n s i c h t  n a c h  b e s t e h e n d e s 
G e r e c h t i g k e i t s p r o b l e m  a n g e s p r o c h e n  u n d  g e -
l ö s t .  M a ß g e b l i c h  w a r  f ü r  d e n  B G H  d i e  E r w ä -

g u n g ,  d a s s  d e r j e n i g e  S c h u l d n e r ,  d e r  s e i n e  E i n -
k ü n f t e  b e r e i t s  i m  V o r m o n a t  e r h ä l t ,  d e m 
S c h u l d n e r  g e g e n ü b e r ,  d e r  s e i n e  E i n k ü n f t e  i n 
d e m  M o n a t  e r h ä l t ,  f ü r  d e n  s i e  b e s t i m m t  s i n d , 
n i c h t  b e n a c h t e i l i g t  w e r d e n  d a r f .  E i n  S c h u l d -
n e r  s o l l  n i c h t  d a d u r c h  s c h l e c h t e r  s t e h e n ,  d a s s 
i h m  L e i s t u n g e n  z u r  S i c h e r u n g  d e s  L e b e n s u n -
t e r h a l t s  n i c h t  e r s t  i n  d e m  M o n a t ,  f ü r  d e n  d i e 
L e i s t u n g e n  g e d a c h t  s i n d ,  s o n d e r n  b e r e i t s  i m 
V o r m o n a t  ü b e r w i e s e n  w e r d e n .  A u s  d e r  A u s -
z a h l u n g  i m  V o r m o n a t  d a r f  d e m  S c h u l d n e r  k e i n 
S c h a d e n  e n t s t e h e n .  E i n  G u t h a b e n ,  d a s  a u s 
G u t s c h r i f t e n  i m  V o r m o n a t  h e r r ü h r t ,  s o l l  e i n e m 
G u t h a b e n  a u s  G u t s c h r i f t e n  i m  l a u f e n d e n  M o -
n a t  g l e i c h s t e h e n .  D e s h a l b  d a r f  a u c h  b e z ü g l i c h 
d e r  M ö g l i c h k e i t ,  G u t h a b e n  p f ä n d u n g s f r e i  i n 
d e n  n a c h f o l g e n d e n  M o n a t  z u  ü b e r t r a g e n ,  k e i n 
U n t e r s c h i e d  b e s t e h e n . 

L e g t  m a n  d i e s  z u g r u n d e ,  d a n n  k a n n  d e r  A n -
s i c h t ,  d a s s  e s  f ü r  d a s  G u t h a b e n  a u f  e i n e m 
P - K o n t o  u n d  d e s s e n  B e h a n d l u n g  n u r  a u f  d e n 
Z e i t p u n k t  d e s  Z a h l u n g s e i n g a n g s  a n k o m m e , 
n i c h t  g e f o l g t  w e r d e n .  V i e l m e h r  g e n i e ß e n  d a n n 
d i e  i m  S e p t e m b e r  e i n g e g a n g e n e n ,  a b e r  f ü r  O k -
t o b e r  b e s t i m m t e n  L e i s t u n g e n  P f ä n d u n g s s c h u t z 
a u c h  n o c h  i m  N o v e m b e r .  E r s t  n a c h  A b l a u f  d i e -
s e s  M o n a t s  w i r d  d a n n  G u t h a b e n ,  ü b e r  d a s  d e r 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  n i c h t  v e r f ü g t  h a t ,  v o n  d e r 
P f ä n d u n g  e r f a s s t  u n d  k a n n  a n  d e n  P f ä n d u n g s -
g l ä u b i g e r  a u s g e k e h r t  w e r d e n .  I n s o w e i t  i s t  d i e 
A u s k e h r u n g  v o r l i e g e n d  v e r f r ü h t  e r f o l g t .

U n t e r  d i e s e r  g e n a n n t e n  P r ä m i s s e ,  i h r  V o r l i e g e n 
z u g u n s t e n  d e s  B e s c h w e r d e f ü h r e r s  u n t e r s t e l l t , 
k a n n  i c h  d e s h a l b  n u r  v o r s c h l a g e n ,  d e m 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  d e n  z u  f r ü h  u n d  m i t h i n  z u 
U n r e c h t  a u s g e k e h r t e n  B e t r a g  w i e d e r  z u  e r -
s t a t t e n .

Recht bekamen – unter Hinweis auf zwei Urteile, 
mit denen der BGH18 im Jahr 2012 insoweit Klarheit 
geschaffen hat – des Weiteren Beschwerdeführer, 
wenn sie darlegen konnten, dass die Bank nach Um-
wandlung des Kontos in ein P-Konto höhere Konto-
führungsgebühren als zuvor berechnet hatte.

1 8
U r t e i l e  v o m  1 3 .  N o v e m b e r  2 0 1 2  ( X I  Z R  5 1 1 / 1 1  u n d  X I  Z R 
1 4 5 / 1 2 ) .
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c )  B a s i s k o n t o / G i r o k o n t o 
f ü r  j e d e r m a n n

c )  B a s i s k o n t o / G i r o k o n -
t o  f ü r  j e d e r m a n n

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

Mit dem neuen Zahlungskontengesetz (ZKG) wur-
de die Richtlinie über 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 begründet 
einen materiellen Anspruch eines Verbrauchers auf 
Abschluss eines Basiskontovertrags gemäß § 31 ZKG. 
Dieser Anspruch verdrängt in seinem zeitlichen und 
sachlichen Anwendungsbereich die Empfehlung 
der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto für 
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) Kündigung eines Kontos. Eine Bank hat 
zwar gemäß der neuen Regelungen des ZKG mit ei-
nem Berechtigten einen Basiskontovertrag zu schlie-
ßen. Das ordentliche Kündigungsrecht bezüglich ei-
nes bereits vorhandenen Kontos bleibt davon jedoch 
unberührt. Die im ZKG eingeschränkte Kündbarkeit 
von Basiskonten gilt nicht für Konten, die nicht als 
Basiskonto eingerichtet wurden, wie Schlichtungs-
vorschlag E 6/17 zeigt:

D i e  B a n k  h a t  d i e  G e s c h ä f t s b e z i e h u n g  z u m  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r  m i t  S c h r e i b e n  v o m  2 0 .  J a n u a r 
2 0 1 5  z u m  3 1 .  M ä r z  2 0 1 5  a u f g e k ü n d i g t .  D e r 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  h a t  m i t  u m f ä n g l i c h e n  E i n -
g a b e n  a u f  d e r  R ü c k n a h m e  d e r  K ü n d i g u n g  b e -
s t a n d e n  u n d  h ä l t  d i e s e  f ü r  u n w i r k s a m .  D i e 
B a n k  e r k l ä r t e  s i c h  m i t  S c h r e i b e n  v o m  2 3 .  M ä r z 
2 0 1 5  b e r e i t ,  d a s  G i r o k o n t o  u n t e r  b e s t i m m t e n 
B e d i n g u n g e n  w e i t e r z u f ü h r e n .  I n z w i s c h e n  h a t 
s i e  a u c h  e i n e n  A n t r a g  a u f  E i n r i c h t u n g  e i n e s 
B a s i s k o n t o s  z u r ü c k g e w i e s e n ,  w e i l  d e r  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r  n o c h  ü b e r  e i n  a n d e r e s  Z a h -
l u n g s k o n t o  v e r f ü g e .  A u c h  h i e r g e g e n  w e n d e t 
s i c h  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r .  D i e  B a n k  h ä l t  a n 

d e r  K ü n d i g u n g  f e s t .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t 
b e g r ü n d e t . 

D i e  v o n  d e r  B a n k  e r k l ä r t e  K ü n d i g u n g  d e r  G e -
s c h ä f t s b e z i e h u n g  i s t  w i r k s a m ,  o h n e  d a s s  e s 
e n t s c h e i d e n d  a u f  d i e  B e w e g g r ü n d e  d e r  B a n k 
a n k o m m t .  [ … ] 

D i e  a u s g e s p r o c h e n e  K ü n d i g u n g  v e r s t ö ß t  a u c h 
n i c h t  g e g e n  d i e  V o r s c h r i f t e n  d e s  Z K G ,  d i e  a m 
1 8 .  J u n i  2 0 1 6  i n  K r a f t  g e t r e t e n  s i n d .  D i e  K ü n -
d i g u n g  l i e g t  z w a r  i m  z e i t l i c h e n  G e l t u n g s b e -
r e i c h  d i e s e s  G e s e t z e s .  D a s  Z K G  g i l t  a u c h 
g r u n d s ä t z l i c h  f ü r  a l l e  V e r b r a u c h e r  s o w i e  f ü r 
Z a h l u n g s d i e n s t l e i s t e r ,  d i e  a u f  d e m  M a r k t  Z a h -
l u n g s k o n t e n  f ü r  V e r b r a u c h e r  a n b i e t e n  ( §  1 
Z K G  i n  d e r  F a s s u n g  v o m  1 1 .  A p r i l  2 0 1 6 ) .  D i e 
V o r s c h r i f t e n  d e s  G e s e t z e s  g e h e n  g e m ä ß  §  4 
A b s a t z  2  Z K G  a n d e r w e i t i g e n  G e s t a l t u n g e n  – 
a l s o  a u c h  v e r t r a g l i c h e n  B e s t i m m u n g e n  u n d 
s o m i t  a u c h  A G B  –  v o r .

E i n e  B a n k  h a t  g e m ä ß  §  3 1  A b s a t z  1  Z K G  m i t 
e i n e m  B e r e c h t i g t e n  e i n e n  B a s i s k o n t o v e r t r a g 
z u  s c h l i e ß e n ,  w e n n  d e s s e n  A n t r a g  d i e  V o r a u s -
s e t z u n g e n  d e s  §  3 3  Z K G  e r f ü l l t .  A u s  d e m  f r ü -
h e r e n  B e s t e h e n  e i n e s  G i r o v e r t r a g s  k a n n  a b e r 
n i c h t  z u g l e i c h  d e r  S c h l u s s  g e z o g e n  w e r d e n , 
d a s s  d i e  B a n k  d e n  B e s t a n d s v e r t r a g  o h n e  W e i -
t e r e s  a l s  B a s i s k o n t o  f o r t f ü h r e n  m ü s s e  u n d  n u r 
u n t e r  d e n  V o r a u s s e t z u n g e n  d e s  §  4 2  Z K G  k ü n -
d i g e n  d ü r f e . 

E i n  B a s i s k o n t o  i m  S i n n e  d e s  Z K G  i s t  g e m ä ß 
§  3 0  A b s a t z  2  Z K G  n u r  e i n  s o l c h e s ,  d a s  a u f -
g r u n d  e i n e s  B a s i s k o n t o v e r t r a g s  ( § §  3 1 ,  3 8  A b -
s a t z  1  Z K G )  g e f ü h r t  w i r d .  E i n  s o l c h e r  l i e g t 
h i e r  n i c h t  v o r .  D a s  Z K G  s i e h t  e n t g e g e n  d e r 
A n n a h m e  d e s  B e s c h w e r d e f ü h r e r s  a u c h  n i c h t 
d i e  a u t o m a t i s c h e  U m w a n d l u n g  v o n  B e s t a n d s -
k o n t e n  i n  e i n  B a s i s k o n t o  v o r .  D i e  B e g r ü n d u n g 
e i n e s  B a s i s k o n t o s  e r f o r d e r t  v i e l m e h r  d i e  E i n -
h a l t u n g  e i n e s  A n t r a g s v e r f a h r e n s  ( §  3 3  Z K G ) 
u n d  e i n e s  g e s o n d e r t e n  V e r t r a g s .  D i e  D u r c h -
s e t z u n g  d e s  A n s p r u c h s  a u f  E i n r i c h t u n g  e i n e s 
s o l c h e n  K o n t o s  i s t  a n  g a n z  b e s t i m m t e  V o r s c h r i f -
t e n  ( V e r w a l t u n g s v e r f a h r e n ,  K l a g e )  g e b u n d e n 
( § §  4 8  f f .  Z K G ) .  D i e s e  s p e z i a l g e s e t z l i c h e n 
V o r s c h r i f t e n  k ö n n e n  n i c h t  m i t  d e r  A n n a h m e 
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ü b e r g a n g e n  w e r d e n ,  d a s s  e i n  B e s t a n d s k u n d e 
f o r m l o s  a u f  e i n e m  B a s i s k o n t o  b e s t e h e n  k ö n n e . 

I n z w i s c h e n  h a t  d i e  B a n k  a u c h  d e n  A n t r a g  a u f 
E i n r i c h t u n g  e i n e s  B a s i s k o n t o s  z u r ü c k g e w i e s e n . 
A u c h  d a g e g e n  w e n d e t  s i c h  d e r  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r  o h n e  E r f o l g .  D i e  B a n k  h a t  d e n  A n t r a g 
d e s h a l b  a b g e l e h n t ,  w e i l  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
ü b e r  e i n  w e i t e r e s  Z a h l u n g s k o n t o  v e r f ü g t .  D a m i t 
h a t  e s  n a c h  §  3 5  A b s a t z  1  Z K G  s e i n e  R i c h t i g -
k e i t . 

S o w e i t  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  d e m g e g e n ü b e r 
a n f ü h r t ,  d a s s  e s  a u c h  e i n e n  A n s p r u c h  a u f  e i n 
„ G i r o k o n t o  f ü r  j e d e r m a n n “  g e b e ,  b e d a r f  e s 
h i e r  k e i n e r  b e s o n d e r e n  B e h a n d l u n g  d e r  F r a g e , 
i n  w e l c h e m  V e r h ä l t n i s  e i n  B a s i s k o n t o  n a c h 
d e m  Z K G  u n d  e i n  J e d e r m a n n - K o n t o  z u e i n a n d e r 
s t e h e n  u n d  o b  d a s  J e d e r m a n n - K o n t o  n i c h t  o h -
n e h i n  o b s o l e t  g e w o r d e n  i s t .  D i e  S e l b s t v e r -
p f l i c h t u n g  d e r  B a n k e n  b e z ü g l i c h  d e s 
J e d e r m a n n - K o n t o s  b e g r ü n d e t  f ü r  G e n o s s e n -
s c h a f t s b a n k e n  j e d e n f a l l s  k e i n e n  A b s c h l u s s -
z w a n g  ( a n d e r s  l i e g t  d a s  n u r  b e i  S p a r k a s s e n , 
v e r g l e i c h e  O L G  N a u m b u r g ,  U r t e i l  v o m  3 1 .  J a -
n u a r  2 0 1 2  –  9  U  1 2 8 / 1 1 ,  j u r i s ) .  I c h  k a n n  a u c h 
n i c h t  v e r h e h l e n ,  d a s s  e s  w o h l  b e s s e r  i s t ,  w e n n 
d i e  P a r t e i e n  s i c h  t r e n n e n .  D e r  B e s c h w e r d e f ü h -
r e r  h a t  e s  s i c h  u n d  a l l e n  B e t e i l i g t e n  s e h r 
s c h w e r  g e m a c h t .  D i e  V o r a u s s e t z u n g e n  f ü r  e i n e 
s a c h l i c h e  Z u s a m m e n a r b e i t  s t e h e n  d u r c h g r e i f e n d 
i n f r a g e .

D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  s o l l t e  d i e  K ü n d i g u n g 
a k z e p t i e r e n .
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d )  A n l a g e b e r a t u n g

In vielen Fällen hatten Beschwerdeführer – teils auf 
Empfehlung der Bank, teils auf eigene Initiative – 
Aktienfondsanteile, Anleihen, Beteiligungen oder 
Zertifikate erworben und teilweise erhebliche (häu-
fig nicht realisierte) Verluste erlitten, für die sie die 
Bank verantwortlich machten. Oft konnte von den 
Ombudsleuten nicht festgestellt werden, dass eine 
Falschberatung der Bank ursächlich für die Verluste 
war. Der Beratungsinhalt hat sich stets an den kon-
kreten Umständen des Einzelfalls auszurichten und 
muss die persönlichen Verhältnisse des Kunden und 
sein Wissen, seine Erfahrungen sowie Wünsche be-
rücksichtigen. Auf das Anlageobjekt bezogen hat 
sich die Beratung an der Funktionsweise und den  
allgemeinen wie objektspezifischen Risiken auszu-
richten, die für die Anlageentscheidung wesentliche 
Bedeutung haben oder haben können19. 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 Maße aufklärungs-
bedürftig wie ein gänzlich unerfahrener Anlage-
interessent.20 

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

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  m a c h t  g e l t e n d ,  v o n 
d e r  B a n k  b e i m  E r w e r b  e i n e r  S c h i f f s b e t e i l i g u n g 
f a l s c h  b e r a t e n  w o r d e n  z u  s e i n .  S i e  v e r l a n g t 
S c h a d e n s e r s a t z  i m  W e g e  d e r  R ü c k a b w i c k l u n g , 
n a c h d e m  d i e  B e t e i l i g u n g  s i c h  n e g a t i v  e n t w i -
c k e l t  h a t .  D i e  B a n k  t r i t t  d e m  i n  t a t s ä c h l i c h e r 
u n d  r e c h t l i c h e r  H i n s i c h t  e n t g e g e n .  D i e  B e -
s c h w e r d e  i s t  n i c h t  b e g r ü n d e t .

D a s  B e s c h w e r d e v o r b r i n g e n  b e g e g n e t  d u r c h -
g r e i f e n d e n  S c h l ü s s i g k e i t s b e d e n k e n .  E i n  a u f 
R ü c k a b w i c k l u n g  g e r i c h t e t e r  S c h a d e n s e r s a t z -
a n s p r u c h  w e g e n  V e r s t o ß e s  g e g e n  b e r a t u n g s -
v e r t r a g l i c h e  P f l i c h t e n  ( §  2 8 0  B G B )  i s t  d a n a c h 
n i c h t  f e s t s t e l l b a r .  I n h a l t  u n d  U m f a n g  d e r  B e -
r a t u n g s p f l i c h t e n  h ä n g e n  v o n  d e n  U m s t ä n d e n 
d e s  E i n z e l f a l l s  a b .  M a ß g e b l i c h  i s t  d a b e i  d e r 

W i s s e n s s t a n d  b e i m  A n l e g e r ,  d e r  s i c h  a u s  s e i n e n 
a l l g e m e i n e n  ( V o r - ) K e n n t n i s s e n  u n d  a u s  s e i n e m 
f r ü h e r e n  A n l a g e v e r h a l t e n  e r g e b e n  k a n n .  E i n 
b e r e i t s  e r f a h r e n e r  A n l e g e r  i s t  d a n a c h  n i c h t 
i n  g l e i c h e m  M a ß e  a u f k l ä r u n g s b e d ü r f t i g  w i e 
e i n  g ä n z l i c h  u n e r f a h r e n e r  A n l a g e i n t e r e s s e n t 
( s t ä n d i g e  R e c h t s p r e c h u n g s ,  v e r g l e i c h e  e t w a 
B G H ,  U r t e i l e  v o m  2 7 .  N o v e m b e r  2 0 1 2  –  X I  Z R 
3 8 4 / 1 1 ,  j u r i s ;  v o m  2 7 .  S e p t e m b e r  2 0 1 1  –  X I  Z R 
1 8 2 / 1 0 ;  v o m  2 7 .  S e p t e m b e r  2 0 1 1  –  X I  Z R 
1 7 8 / 1 0 ) . 

D i e  g r u n d l e g e n d e n  P r ä m i s s e n  i n  d e r  B e s c h w e r d e -
b e g r ü n d u n g ,  i n s b e s o n d e r e  d i e  U n e r f a h r e n h e i t 
d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  u n d  i h r e s  E h e m a n n e s , 
i h r  k o n s e r v a t i v e s  A n l a g e v e r h a l t e n  u n d  i h r 
S i c h e r h e i t s i n t e r e s s e ,  s t e h e n  s c h o n  n a c h  d e n 
u n s t r e i t i g e n  G e g e b e n h e i t e n  d u r c h g r e i f e n d  i n -
f r a g e .  H i e r d u r c h  v e r l i e r t  d i e  g e s a m t e  B e -
s c h w e r d e b e g r ü n d u n g  i h r e n  i n n e r e n  Z u s a m m e n -
h a l t .

N a c h  d e r  i n s o w e i t  u n w i d e r s p r o c h e n  g e b l i e b e n e n 
S t e l l u n g n a h m e  d e r  B a n k  v e r f ü g e n  d i e  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r i n  u n d  i h r  E h e m a n n  ü b e r  E r f a h -
r u n g e n  m i t  u n t e r s c h i e d l i c h e n  K a p i t a l a n l a g e n , 
d i e  a u c h  a n d e r e  B e t e i l i g u n g e n  e i n s c h l o s s e n . 
D i e s e  A n l a g e e r f a h r u n g e n  s t e l l e n  d e n  B e r a -
t u n g s b e d a r f  s c h o n  i m  A n s a t z  i n f r a g e .

N a c h  d e m  g e g e b e n e n  S a c h s t a n d  g e h t  e s  v o r -
l i e g e n d  a u c h  n i c h t  u m  S c h ä d e n ,  d i e  a u f 
b e r a t u n g s f e h l e r h a f t  v e r a n l a s s t e n  A n l a g e e n t -
s c h e i d u n g e n  b e r u h e n ,  s o n d e r n  u m  w i r t s c h a f t -
l i c h e  N a c h t e i l e ,  d i e  d a s  t y p i s c h e  A n l a g e r i s i k o 
a u s m a c h e n ,  w e l c h e s  j e d o c h  d e r  A n l e g e r  s e l b s t 
z u  t r a g e n  h a t .  D i e  s c h a d e n s r e c h t l i c h e n  G r u n d -
s ä t z e ,  d i e  z u m  B e r a t u n g s v e r t r a g  e n t w i c k e l t 
w o r d e n  s i n d ,  d i e n e n  d e m  S c h u t z  d e s  A n l a g e -
e n t s c h l u s s e s ,  n i c h t  j e d o c h  d e s  A n l a g e e r f o l g s . 
D i e  b l o ß e  B e w e r t u n g  u n d  E m p f e h l u n g  e i n e s 
A n l a g e o b j e k t s  m u s s  g r u n d s ä t z l i c h  n u r  –  e x 
a n t e  b e t r a c h t e t  –  v e r t r e t b a r  s e i n  ( v e r g l e i c h e 
n u r  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 4 .  S e p t e m b e r  2 0 1 3  –  X I 
Z R  2 0 4 / 1 2  m i t  w e i t e r e n  N a c h w e i s e n ) .  D a s  R i -
s i k o ,  d a s s  e i n e  A n l a g e e n t s c h e i d u n g  s i c h  i m 
N a c h h i n e i n  a l s  f a l s c h  e r w e i s t ,  t r ä g t  d e r  A n l e -
g e r  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 4 .  S e p t e m b e r 
2 0 1 3  –  X I  Z R  2 0 4 / 1 2 ,  W M  2 0 1 3 ,  2 0 6 5 – 2 0 6 9 ; 
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B )  K O N T O F Ü H R U N G  3 1
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v o m  2 6 .  J u n i  2 0 1 2  –  X I  Z R  3 1 6 / 1 1 ,  W M  2 0 1 2 , 
1 5 2 0 – 1 5 2 6 ,  j e w e i l s  m i t  w e i t e r e r  N e n n u n g ) .

D a s s  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  i n  B e z u g  a u f  d i e 
A n l a g e r i s i k e n  n i c h t  a n l e g e r -  u n d  o b j e k t g e -
r e c h t  b e r a t e n  w o r d e n  s e i ,  s t e h t  d a b e i  e b e n f a l l s 
d u r c h g r e i f e n d  i n f r a g e .  D i e  B e s c h w e r d e b e g r ü n -
d u n g  s t e l l t  i n  d e n  R a u m ,  d i e  A n l a g e  s e i  a l s 
„ s i c h e r “  e m p f o h l e n  w o r d e n .  A b g e s e h e n  d a -
v o n ,  d a s s  e s  a b s o l u t  s i c h e r e  K a p i t a l a n l a g e n 
n i c h t  g i b t ,  s t e h t  d i e s e s  V o r b r i n g e n  i n  o f f e n e m 
W i d e r s p r u c h  z u m  I n h a l t  d e r  „ C h e c k l i s t e “  v o m 
1 8 .  O k t o b e r  2 0 0 6 ,  d i e  v o n  d e r  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r i n  u n s t r e i t i g  u n t e r z e i c h n e t  w o r d e n  i s t . 
D i e s e  e n t h ä l t  a l l e  e i n s c h l ä g i g e n  F u n k t i o n s - 
u n d  R i s i k o h i n w e i s e  b i s  h i n  z u m  T o t a l v e r l u s t -
r i s i k o .  E s  w i r d  k l a r g e s t e l l t ,  d a s s  e s  s i c h  u m 
e i n e  u n t e r n e h m e r i s c h e  B e t e i l i g u n g  h a n d e l t , 
d e r e n  L a u f z e i t  e b e n f a l l s  a u s g e w i e s e n  w i r d . 
A l l e i n  a u s  d e r  g e b o t e n e n  L e k t ü r e  d i e s e r  H i n -
w e i s e  w a r  o f f e n s i c h t l i c h ,  d a s s  d i e  m i t  d e r  B e -
s c h w e r d e b e g r ü n d u n g  u n t e r s t e l l t e  A n l a g e s t r a -
t e g i e  m i t  d e m  e r w o r b e n e n  P r o d u k t  n i c h t s  z u 
t u n  h a t t e .  S o w e i t  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  d i e 
a l s  „ A u f k l ä r u n g s h i n w e i s e “  d e k l a r i e r t e n  I n f o r -
m a t i o n e n  n i c h t  d u r c h g e l e s e n  h a t ,  h a n d e l t e  s i e 
a u f  e i g e n e s  R i s i k o .  A u s g e h ä n d i g t e  I n f o r m a t i o -
n e n  m u s s t e  s i e  s o r g f ä l t i g  u n d  e i n g e h e n d  l e s e n 
( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  1 5 .  J u l i  2 0 1 0  –  I I I 
Z R  3 3 8 / 0 8 ,  j u r i s ;  B G H ,  U r t e i l  v o m  3 1 .  M ä r z 
1 9 9 2  –  X I  Z R  7 0 / 9 1 ,  j u r i s ;  U r t e i l  v o m  1 4 .  J u n i 
2 0 0 7  –  I I I  Z R  1 2 5 / 0 6 ) .

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  u n d  i h r  E h e m a n n  f o l -
g e n  z u d e m  e r k e n n b a r  e i n e r  „ R o s i n e n t h e o r i e “ 
u n d  s i n d  d a r a u f  a u s ,  s i c h  b e i  d e n j e n i g e n  P r o -
d u k t e ,  d i e  s c h l e c h t  l a u f e n ,  b e i  d e r  B a n k 
s c h a d l o s  z u  h a l t e n .  D i e s e  A r t  v o n  R e c h t s v e r -
f o l g u n g  v e r s t ö ß t  j e d o c h  g e g e n  d i e  G r u n d s ä t z e 
d e s  K a p i t a l a n l a g e r e c h t s :  U n s t r e i t i g  w u r d e n 
a u ß e r  d e r  s t r e i t i g e n  B e t e i l i g u n g  n o c h  w e i t e r e 
v e r g l e i c h b a r e  B e t e i l i g u n g e n  e r w o r b e n .  D i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  u n d  i h r  E h e m a n n  s i n d 
a l s o  g a r  n i c h t  g e g e n  d i e  Z e i c h n u n g  u n t e r n e h -
m e r i s c h e r  B e t e i l i g u n g e n .  S i e  w o l l e n  n u r  d i e 
i m  E i n z e l f a l l  a u f t r e t e n d e n  R i s i k e n  n i c h t  t r a g e n . 
D a s  g e h t  n o c h  a u s  d e r  l e t z t e n  M i t t e i l u n g  d e r 
B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v o m  2 2 .  M a i  2 0 1 7  h e r v o r , 
m i t  d e r  e r s t m a l s  –  u n d  w o h l  n i c h t  z u l e t z t  a u s 
v e r f a h r e n s t a k t i s c h e n  G r ü n d e n  –  a n g e k ü n d i g t 
w o r d e n  i s t ,  a u c h  d i e  a n d e r e n  B e t e i l i g u n g e n 
„ a u f l ö s e n “  z u  w o l l e n ,  w e i l  s i e  V e r l u s t  b r i n g e n .

A b g e s e h e n  d a v o n ,  d a s s  d i e  B a n k  d i e s  a n d e r s 
d a r g e s t e l l t  u n d  e i n e n  F e s t h a l t e w i l l e n  g e s c h i l -
d e r t  h a t ,  f o l g e n  d i e  E h e l e u t e  e r s i c h t l i c h  n a c h 
w i e  v o r  d e m  P r i n z i p ,  d a s s  g e w i n n t r ä c h t i g e  B e -
t e i l i g u n g e n  d u r c h a u s  a k z e p t i e r t  w e r d e n  u n d 
n u r  d i e  u n g ü n s t i g  l a u f e n d e n  a b g e s t o ß e n  w e r -
d e n  s o l l e n  ( d i e  g u t e n  i n s  T ö p f c h e n ,  d i e 
s c h l e c h t e n  b e k o m m t  d i e  B a n k ) .  S e l b s t  w e n n 
B e r a t u n g s f e h l e r  z u  u n t e r s t e l l e n  w ä r e n ,  k a n n 
s i c h  e i n  I n d i z  f ü r  d i e  f e h l e n d e  K a u s a l i t ä t  e i -
n e r  e t w a  u n t e r l a s s e n e n  A u f k l ä r u n g  f ü r  d e n 
A n l a g e e n t s c h l u s s  a b e r  g e r a d e  d a r a u s  e r g e b e n , 
d a s s  d e r  A n l e g e r  b e r e i t  i s t ,  w i e d e r h o l t  g l e i c h -
g e a r t e t e  P r o d u k t e  z u  e r w e r b e n  u n d  a n  v e r -
g l e i c h b a r e n  –  m ö g l i c h e r w e i s e  g e w i n n b r i n g e n -
d e n  –  K a p i t a l a n l a g e n  f e s t z u h a l t e n  ( B G H , 
U r t e i l  v o m  2 6 .  F e b r u a r  2 0 1 3  –  X I  Z R  1 8 3 / 1 1 , 
j u r i s ;  U r t e i l  v o m  8 .  M a i  2 0 1 2  –  X I  Z R  2 6 2 / 1 0 , 
W M  2 0 1 2 ,  1 3 3 7  R n .  5 0 ) .  D i e  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r i n  s o l l t e  b e i  d e r  B a n k  e r f r a g e n ,  o b  s i e 
d a s  K u l a n z a n g e b o t  n o c h  a u f r e c h t e r h ä l t .  I m 
Ü b r i g e n  s o l l t e  s i e  a k z e p t i e r e n ,  d a s s  u n t e r n e h -
m e r i s c h e  B e t e i l i g u n g e n  k e i n e  E r t r a g s g a r a n t i e 
b i e t e n .

Werden vom Antragsteller haftungsbegründende 
Verstöße gegen beratungsvertragliche Pflichten vor-
getragen und versäumt es die Beschwerdegegnerin, 
sich dem Vortrag des Antragstellers entgegenzustel-
len und den tatsächlichen Verlauf des Beratungsge-
sprächs darzustellen, haben die Ombudsleute einen 
die Antragsteller begünstigenden Schlichtungsvor-
schlag erlassen. Oftmals beschränken sich Banken 
in ihrer Stellungnahme auf eine eher wertende und 
den Anspruch ablehnende Darstellung, statt die vom 
Antragsteller schlüssig vorgetragenen Tatsachen zu 
bestreiten, wie der folgende Schlichtungsvorschlag 
S 143/17 zeigt:

1 9
V e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 2 .  M ä r z  2 0 1 1 ,  X I  Z R  3 3 / 1 0 ,  W M 
2 0 1 1 ,  6 8 2 ;  U r t e i l  v o m  1 4 .  J u l i  2 0 0 9 ,  X I  Z R  1 5 2 / 0 8 ,  W M 
2 0 0 9 ,  1 6 4 7 ;  U r t e i l  v o m  9 .  M a i  2 0 0 0 ,  X I  Z R  1 5 9 / 9 9 ,  W M 
2 0 0 0 ,  1 4 4 1 ;  U r t e i l  v o m  6 .  J u l i  1 9 9 3 ,  X I  Z R  1 2 / 9 3 ,  N J W 
1 9 9 3 ,  2 4 3 3 ;  s t ä n d i g e  R e c h t s p r e c h u n g .
2 0
V e r g l e i c h e  e t w a  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 7 .  N o v e m b e r  2 0 1 2 ,  X I  Z R 
3 8 4 / 1 1 ;   U r t e i l  v o m  2 2 .  M ä r z  2 0 1 1 ,  X I  Z R  3 3 / 1 0 ,  W M  2 0 1 1 , 
6 8 2 .
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G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

A )  K R E D I T G E S C H Ä F T  2 4

B )  K O N T O F Ü H R U N G  3 1

C )  G I R O K O N T O  F Ü R  J E D E R M A N N  3 4

D )  A N L A G E B E R A T U N G  3 6

E )  Z A H L U N G S V E R K E H R  4 0

F )  S P A R V E R K E H R  4 3

G )  D E P O T F Ü H R U N G  4 4

D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  i s t  K u n d e  d e r  B a n k  u n d 
b a t  d i e s e ,  i h m  w e g e n  d e s  E r t r a g s  a u s  e i n e r 
L e b e n s v e r s i c h e r u n g  V o r s c h l ä g e  f ü r  e i n e  K a p i -
t a l a n l a g e  z u  m a c h e n .  D i e  B a n k  e m p f a h l  i h m 
e i n e n  g e m i s c h t e n  P r i v a t F o n d s ,  e i n  Z e r t i f i k a t 
a u f  d e n  E U R O  S T O X X  u n d  e i n  a n  d e r  E n t w i c k -
l u n g  d e s  I n d e x  S & P  G S C I  C r u d e  O i l  O f f i c i a l 
C l o s e  E R  a u s g e r i c h t e t e s  Z e r t i f i k a t  d e r  S o c i é t é 
G é n é r a l e .  D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  e n t s c h i e d 
s i c h ,  d i e  g e s a m t e  A n l a g e s u m m e  i n  d a s  d r i t t -
g e n a n n t e  P r o d u k t  z u  i n v e s t i e r e n .

E r  v e r l a n g t  n u n m e h r  S c h a d e n s e r s a t z ,  w e i l  e r 
f e h l e r h a f t  ü b e r  d i e  F u n k t i o n  d e s  Z e r t i f i k a t s 
a u f g e k l ä r t  w o r d e n  s e i .

D i e  B a n k  t r i t t  d e m  e n t g e g e n .

D i e  B e s c h w e r d e  i s t  z u  b e f ü r w o r t e n .

N a c h  d e m  g e g e b e n e n  S a c h s t a n d  m u s s  i c h  d a v o n 
a u s g e h e n ,  d a s s  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  n i c h t  a n -
l e g e r -  u n d  o b j e k t g e r e c h t  b e r a t e n  w o r d e n  i s t . 
D i e s  b e g r ü n d e t  g e m ä ß  §  2 8 0  B G B  d i e  P f l i c h t 
d e r  B a n k ,  d e m  B e s c h w e r d e f ü h r e r  S c h a d e n s e r -
s a t z  i m  W e g e  d e r  R ü c k a b w i c k l u n g  z u  l e i s t e n .

D e r  B e r a t u n g s i n h a l t  h a t  s i c h  a n  d e n  k o n k r e t e n 
U m s t ä n d e n  d e s  E i n z e l f a l l s  a u s z u r i c h t e n  u n d 
m u s s  d i e  p e r s ö n l i c h e n  V e r h ä l t n i s s e  d e s  K u n -
d e n  u n d  s e i n  W i s s e n ,  s e i n e  E r f a h r u n g e n  s o w i e 
W ü n s c h e  b e r ü c k s i c h t i g e n .  A u f  d a s  A n l a g e o b -
j e k t  b e z o g e n  h a t  s i c h  d i e  B e r a t u n g  a n  d e r 
F u n k t i o n s w e i s e  u n d  a l l g e m e i n e n  w i e  o b -
j e k t s p e z i f i s c h e n  R i s i k e n  a u s z u r i c h t e n ,  d i e  f ü r 
d i e  A n l a g e e n t s c h e i d u n g  w e s e n t l i c h e  B e d e u -
t u n g  h a b e n  o d e r  h a b e n  k ö n n e n  ( v e r g l e i c h e 
B G H ,  U r t e i l  v o m  2 2 .  M ä r z  2 0 1 1 ,  X I  Z R  3 3 / 1 0 , 
W M  2 0 1 1 ,  6 8 2 ;  B G H ,  U r t e i l  v o m  1 4 .  J u l i  2 0 0 9 , 
X I  Z R  1 5 2 / 0 8 ,  W M  2 0 0 9 ,  1 6 4 7 ;  U r t e i l  v o m 
0 9 .  M a i  2 0 0 0 ,  X I  Z R  1 5 9 / 9 9 ,  W M  2 0 0 0 ,  1 4 4 1 ; 
U r t e i l  v o m  0 6 .  J u l i  1 9 9 3 ,  X I  Z R  1 2 / 9 3 ,  N J W 
1 9 9 3 ,  2 4 3 3 ;  s t ä n d i g e  R e c h t s p r e c h u n g ) .  B e -
s o n d e r s  z u  b e a c h t e n  i s t ,  d a s s  d i e  A n f o r d e r u n -
g e n  a n  I n h a l t  u n d  U m f a n g  d e r  B e r a t u n g s -
p f l i c h t e n  s i c h  a n  d e m  W i s s e n s s t a n d  u n d  d e n 
E r f a h r u n g e n  d e s  j e w e i l i g e n  A n l e g e r s  z u  o r i e n -
t i e r e n  h a b e n .  E i n  b e r e i t s  z e r t i f i k a t s e r f a h r e -
n e r  A n l e g e r  i s t  n i c h t  i n  g l e i c h e m  M a ß e  a u f k l ä -
r u n g s b e d ü r f t i g  w i e  e i n  g ä n z l i c h  u n e r f a h r e n e r 
A n l a g e i n t e r e s s e n t  ( v e r g l e i c h e  e t w a  B G H ,  U r -
t e i l  v o m  2 7 .  N o v e m b e r  2 0 1 2 ,  X I  Z R  3 8 4 / 1 1 ;  
U r t e i l  v o m  2 2 .  M ä r z  2 0 1 1 ,  X I  Z R  3 3 / 1 0 ,  W M 
2 0 1 1 ,  6 8 2 ) . 

D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  w a r ,  w i e  s i c h  a u c h  a u s 
d e m  B e r a t u n g s p r o t o k o l l  e r g i b t ,  u n e r f a h r e n  i n 
Z e r t i f i k a t e n  u n d  F o n d s b e t e i l i g u n g e n .  E r  h a t t e 
z u v o r  l e d i g l i c h  i n  A k t i e n  i n v e s t i e r t ,  n i c h t 
j e d o c h  i n  P r o d u k t e ,  w i e  s i e  v o n  d e r  B a n k  u n -
s t r e i t i g  v o r g e s c h l a g e n  w o r d e n  s i n d .  D a s  i n d i -
z i e r t e  e i n e n  b e s o n d e r e n  B e r a t u n g s b e d a r f 
b e z ü g l i c h  d e r  v o r g e s c h l a g e n e n  P r o d u k t e .  I c h 
m u s s  a b e r  d a v o n  a u s g e h e n ,  d a s s  i h m  n i c h t 
e i n m a l  d i e  F u n k t i o n s w e i s e  d e r  g e z e i c h n e t e n 
A n l e i h e  z u t r e f f e n d  e r l ä u t e r t  w o r d e n  i s t . 

Z e r t i f i k a t e  z e i c h n e n  s i c h  d a d u r c h  a u s ,  d a s s  e s 
s i c h  h i e r b e i  u m  S c h u l d v e r s c h r e i b u n g e n  m i t  z u -
w e i l e n  k o m p l i z i e r t e n  d e r i v a t i v e n  K o m p o n e n -
t e n  h a n d e l t ,  d e r e n  W e r t e n t w i c k l u n g  v o n  d e r 
E n t w i c k l u n g  a n d e r e r  F i n a n z i n s t r u m e n t e  a b -
h ä n g t .  D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  h a t  d a z u  v o r g e -
t r a g e n ,  e r  s e i  i m  B e r a t u n g s g e s p r ä c h  d a r ü b e r 
i n f o r m i e r t  w o r d e n ,  d a s s  d a s  Z e r t i f i k a t  a u s -
s c h l i e ß l i c h  v o m  R o h ö l p r e i s  a b h ä n g i g  s e i .  D e m 
i s t  d i e  B a n k  n i c h t  e n t g e g e n g e t r e t e n .  S i e  h a t 
s i c h  z u m  B e r a t u n g s v e r l a u f  b e z ü g l i c h  d i e s e s 
P r o d u k t s  o h n e h i n  n i c h t  i m  S i n n e  e i n e r  p o s i t i -
v e n  S a c h v e r h a l t s s c h i l d e r u n g ,  s o n d e r n  n u r  g a n z 
a l l g e m e i n  z u s a m m e n f a s s e n d  u n d  w e r t e n d  e r -
k l ä r t . 

T a t s ä c h l i c h  w a r  d e r  m a ß g e b l i c h e  B e z u g s p u n k t 
f ü r  d i e  E n t w i c k l u n g  d e s  Z e r t i f i k a t s  n i c h t  d i e 
t a t s ä c h l i c h e  Ö l p r e i s e n t w i c k l u n g  a u f  d e m 
M a r k t  f ü r  R o h ö l ,  s o n d e r n  d e r  I n d e x  S & P  G S C I 
C r u d e  O i l  O f f i c i a l  C l o s e  E R .  D i e s e r  s e t z t  s i c h 
a b e r  a u s  Ö l - F u t u r e s - K o n t r a k t e n  z u s a m m e n , 
d e r e n  E n t w i c k l u n g  s i c h  k e i n e s w e g s  m i t  d e r 
E n t w i c k l u n g  d e s  R o h ö l p r e i s e s  d e c k t .  Z w a r 
l i e g t  e i n e  g e w i s s e  K o r r e l a t i o n  z u r  E n t w i c k -
l u n g  d e s  Ö l p r e i s e s  i m  A n s a t z  n a h e ,  w a s  a b e r 
k e i n e s w e g s  z w i n g e n d  i s t  u n d  e r s t  r e c h t  k e i n e n 
d e c k u n g s g l e i c h e n  V e r l a u f  i n d i z i e r t .  F u t u r e s 
s i n d  T e r m i n k o n t r a k t e  a u f  e i n  b e s t i m m t e s  G u t . 
S o l c h e  G e s c h ä f t e  z i e l e n  g a n z  w e i t r e i c h e n d 
n i c h t  a u f  d i e  L i e f e r u n g  d e s  b e t r e f f e n d e n  G u t s 
( Ö l )  g e g e n  Z a h l u n g  d e s  v e r e i n b a r t e n  P r e i s e s 
a b ,  s o n d e r n  a u f  e i n e n  B a r a u s g l e i c h  ( z w i s c h e n 
d e m  a m  M a r k t  f e s t g e s t e l l t e n  K u r s  u n d  d e m 
A u s ü b u n g s p r e i s ) .  S i e  k ö n n e n  d a h e r  a u s g e s p r o -
c h e n  s p e k u l a t i v e n  C h a r a k t e r  h a b e n  u n d  a n f ä l -
l i g  f ü r  M a n i p u l a t i o n e n  u n d  s p e k u l a t i v e  Ü b e r -
t r e i b u n g e n  ( B l a s e n )  s e i n .  S i e  k ö n n e n  s i c h  v o m 
t a t s ä c h l i c h e n  H a n d e l  g e r a d e z u  a b k o p p e l n . 

Ü b e r  d i e s e  Z u s a m m e n h ä n g e  b e i m  h i e r  z u g r u n -
d e  l i e g e n d e n  B e z u g s w e r t  i s t  d e r  B e s c h w e r d e -
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f ü h r e r  n a c h  d e m  g e g e b e n e n  S a c h s t a n d  n i c h t 
h i n r e i c h e n d  a u f g e k l ä r t  w o r d e n .  D i e  o b j e k t i -
v e n  G e g e b e n h e i t e n  b e s t ä t i g e n  v i e l m e h r  d a s 
V o r b r i n g e n  d e s  B e s c h w e r d e f ü h r e r s .

B e r e i t s  d i e  i m  P r o t o k o l l  e n t h a l t e n e n  „ w e s e n t -
l i c h e n  G r ü n d e  f ü r  d i e  E m p f e h l u n g “  b e i n h a l t e n 
e i n e n  H i n w e i s  a u f  d e n  „ Ö l i n d e x “ .  D a s  i s t  i n 
d i e s e r  P a u s c h a l i t ä t  i r r e f ü h r e n d  u n d  v e r k ü r z t 
d i e  t a t s ä c h l i c h e n  G e g e b e n h e i t e n .  D e r  H i n w e i s 
d e u t e t  i n  d e r  T a t  a u f  d i e  t a t s ä c h l i c h e  E n t -
w i c k l u n g  d e r  R o h ö l p r e i s e  h i n ,  d i e  v o n  d i v e r -
s e n  P l a t t f o r m e n  e r f a s s t  u n d  v e r ö f f e n t l i c h t 
w e r d e n .  D e r  t a t s ä c h l i c h  m a ß g e b l i c h e  B e z u g s -
w e r t  w i r d  d a g e g e n  n i c h t  e i n m a l  a n s a t z w e i s e 
e r l ä u t e r t .

A u c h  d i e  P r o d u k t i n f o r m a t i o n e n  v e r m i t t e l n  k e i -
n e n  h i n r e i c h e n d e n  A u f s c h l u s s  ü b e r  d i e  F u n k t i o n 
d e s  Z e r t i f i k a t s .  A u s  i h n e n  g e h t  d e r  B e z u g  z u 
T e r m i n k o n t r a k t e n  a l l e n f a l l s  a n d e u t u n g s w e i s e 
u n d  n u r  v e r s c h l ü s s e l t  h e r v o r .  U n t e r  d e r  R u b r i k 
„ R i s i k e n  w ä h r e n d  d e r  L a u f z e i t “  w i r d  z w a r  e r -
w ä h n t ,  d a s s  n i c h t  d e r  „ r e i n e  P r e i s  d e s  R o h ö l s “ 
i m  B e z u g s i n d e x  a b g e b i l d e t  w i r d .  W a s  i n d e s -
s e n  G e g e n s t a n d  d e s  z u g r u n d e  l i e g e n d e n  I n d e x 
i s t ,  w i r d  n i c h t ,  j e d e n f a l l s  n i c h t  v e r s t ä n d l i c h 
e r l ä u t e r t .  S o w e i t  d i e  W e r t e n t w i c k l u n g  „ v o n 
d e r  P r e i s e n t w i c k l u n g  d e s  n ä c h s t f ä l l i g e n  T e r -
m i n k u r s e s “  d e r  R o h ö l s o r t e  C r u d e  a b h ä n g i g 
s e i n  s o l l ,  k a n n  e i n  u n e r f a h r e n e r  A n l e g e r  d a -
m i t  n i c h t s  a n f a n g e n .  D e r  k o n k r e t e  A u s s a g e -
g e h a l t  d e r  d o r t  e r t e i l t e n  H i n w e i s e  u n d  d e r e n 
k o n k r e t e  B e d e u t u n g  f ü r  d i e  W e r t e n t w i c k -
l u n g  d e s  Z e r t i f i k a t s  e r s c h l i e ß e n  s i c h  d a r a u s 
n i c h t .  D i e  p r o d u k t s p e z i f i s c h e n  R i s i k e n ,  d i e  i n 
d i e s e r  R u b r i k  v o r g e b l i c h  d a r g e s t e l l t  w e r d e n 
s o l l e n ,  w e r d e n  a u s  d e r  S i c h t  e i n e s  u n e r f a h -
r e n e n  A n l e g e r s  n i c h t  i m  A n s a t z  v e r s t ä n d l i c h . 
I n s b e s o n d e r e  w i r d  n i c h t  e r l ä u t e r t ,  w a s  u n t e r 
d e n  „ R o l l r e n d i t e n “ ,  a l s o  d e m  s e i n e r s e i t s  s e h r 
s p e z i e l l e n  S p a n n u n g s f e l d  z w i s c h e n  B a c k w a r -
d a t i o n  u n d  C o n t a n g o ,  z u  v e r s t e h e n  s e i n  s o l l 
u n d  w e l c h e  A u s w i r k u n g e n  d i e s  a u f  d i e  W e r t -
e n t w i c k l u n g  h a t .  D i e  g e s a m t e n  s c h r i f t l i c h e n 
H i n w e i s e  g e b e n  k e i n e n  k l a r e n  H i n w e i s  a u f  d i e 
k o n k r e t e  F u n k t i o n s w e i s e  d e s  Z e r t i f i k a t s .  D i e 
B a n k  t r ä g t  n i c h t s  d a z u  v o r ,  d a s s  d i e s e  d e m 
B e s c h w e r d e f ü h r e r  a u f  a n d e r e m  W e g e ,  i n s b e -
s o n d e r e  m ü n d l i c h  e r l ä u t e r t  w o r d e n  w ä r e . 

D a  i c h  s o m i t  v o n  e i n e r  f e h l e r h a f t e n  B e r a t u n g 
a u s g e h e n  m u s s ,  k a n n  d i e  B a n k  s i c h  n i c h t  u n t e r 

H i n w e i s  d a r a u f  e n t l a s t e n ,  d a s s  d e r  B e s c h w e r -
d e f ü h r e r  k e i n e  P r o d u k t s t r e u u n g  ( a u f  a l l e  d r e i 
e m p f o h l e n e n  A n l a g e a r t e n )  g e w ä h l t ,  s o n d e r n 
a l l e i n  i n  d a s  s t r e i t i g e  P r o d u k t  i n v e s t i e r t  h a t . 
A b g e s e h e n  d a v o n ,  d a s s  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r 
d i e s  a n d e r s  d a r s t e l l t ,  i s t  d i e s e r  E i n w a n d  u n e r -
h e b l i c h ,  d e n n  d i e  E m p f e h l u n g  d e s  s t r e i t i g e n 
Z e r t i f i k a t s  s t e h t  f e s t .  D a m i t  s t e h t  a b e r  a u c h 
d i e  K a u s a l i t ä t  d e r  A n l a g e e m p f e h l u n g  f ü r 
d e n  A n l a g e e n t s c h l u s s  f e s t .  O b  u n d  i n 
w e l c h e m  U m f a n g  e i n e  S t r e u u n g  e i n e n  b e s s e r e n 
A n l a g e e r f o l g  g e b r a c h t  h ä t t e ,  i s t  a u ß e r d e m 
h a f t u n g s r e c h t l i c h  u n b e a c h t l i c h ,  w e i l  a u f  d e n 
b e r a t u n g s f e h l e r h a f t  z u s t a n d e  g e k o m m e n e n 
A n l a g e e n t s c h l u s s  a b z u s t e l l e n  i s t ,  n i c h t  d a g e -
g e n  a u f  d e n  A n l a g e e r f o l g  ( v e r g l e i c h e  B G H , 
U r t e i l  v o m  2 4 .  S e p t e m b e r  2 0 1 3  –  X I  Z R  2 0 4 / 1 2 , 
W M  2 0 1 3 ,  2 0 6 5 – 2 0 6 9 ;  v o m  2 6 .  J u n i  2 0 1 2  –  X I 
Z R  3 1 6 / 1 1 ,  W M  2 0 1 2 ,  1 5 2 0 – 1 5 2 6 ,  j e w e i l s  m i t 
w e i t e r e n  N a c h w e i s e n ) .  D a s s  d i e s e r  E n t s c h l u s s 
h i e r  a u f  d e r  E m p f e h l u n g  d e r  B a n k  b e r u h t e ,  i s t 
e v i d e n t .

D i e  B a n k  s o l l t e  d a h e r  d a s  G e s c h ä f t  r ü c k a b w i -
c k e l n .

In vielen Fällen waren die dreijährige Verjährungs-
frist des § 37 a des Wertpapierhandelsgesetzes 
(WpHG) in der bis zum 4. August 2009 geltenden 
Fassung21, die mit dem Erwerb der Papiere beginnt, 
und die dreijährige Verjährungsfrist des § 195 BGB 
bereits abgelaufen. Wenn die Banken die Verjäh-
rungseinrede erhoben hatten, waren die Beschwerden 
gemäß § 3 Absatz 1 Buchstabe h der Verfahrensord-
nung (VerfO) als unzulässig abzuweisen. 

Häufig waren zudem Inhalt und Ablauf des Bera-
tungsgesprächs zwischen den Parteien streitig, so-
dass ein Schlichtungsvorschlag nicht unterbreitet 
werden konnte, weil der wahre Sachverhalt nur durch 
die Vernehmung von Zeugen hätte geklärt werden 
können, was im Ombudsmannverfahren nicht mög-
lich ist (§ 3 Absatz 2 Buchstabe b VerfO).

2 1
D i e s e  V o r s c h r i f t  i s t  g e m ä ß  d e r  Ü b e r g a n g s r e g e l u n g  i n  §  4 3 
W p H G  a u f  A n s p r ü c h e  a n z u w e n d e n ,  d i e  i n  d e r  Z e i t  v o m 
1 .  A p r i l  1 9 9 8  b i s  z u m  A b l a u f  d e s  4 .  A u g u s t  2 0 0 9  e n t s t a n d e n 
s i n d .
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e )  Z a h l u n g s v e r k e h r

Im Bereich des kartengebundenen Zahlungsver-
kehrs ging es wie in den Vorjahren überwiegend um 
die Frage der Haftung für Schäden aufgrund miss-
bräuchlicher Verwendung abhandengekommener 
Zahlungskarten. Fast regelmäßig werden mit der 
Originalkarte unter korrekter Eingabe der PIN Abhe-
bungen vom Konto vorgenommen. Signifikant viele 
Beschwerdeführer, denen die Karte nicht abhanden-
gekommen war, verlangten von der Bank die Erstat-
tung eines unter Verwendung der PIN abgehobenen 
Betrags mit der Begründung, die Verfügung sei nicht 
von ihnen getätigt oder autorisiert worden.

Der Ombudsmann gab diesen Beschwerdeführern 
recht, wenn der von der Rechtsprechung entwickel-
te Beweis des ersten Anscheins vom Beschwerde-
führer erfolgreich widerlegt werden konnte. Unter 
dem Beweis des ersten Anscheins versteht man, dass 
bei missbräuchlicher 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 für einen 
Erstattungsanspruch aufgrund der Einzelheiten des 
Sachverhalts jedoch nicht vor, wie der Schlichtungs-
vorschlag F 5/17 zeigt:

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v e r l a n g t  n a c h  e i n e m 
E C- K a r t e n - M i s s b r a u c h  W i e d e r g u t s c h r i f t  v o n 
n a c h  i h r e r  D a r s t e l l u n g  u n a u t o r i s i e r t e n  G e l d -
a b h e b u n g e n . 

N a c h  e i n e m  E i n k a u f ,  b e i  d e m  d i e  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r i n  d i e  K a r t e  e i n g e s e t z t  h a t t e ,  b r a c h t e 
s i e  i h r e  T a s c h e  z u  i h r e m  F a h r z e u g  u n d  d e -
p o n i e r t e  s i e  a u f  d e m  R ü c k s i t z .  A l s  s i e  n o c h 
e i n m a l  k u r z  v o m  F a h r z e u g  w e g g e h e n  w o l l t e , 
w u r d e  s i e  v o n  e i n e r  F r a u  a n g e s p r o c h e n .  O b 
d a s  F a h r z e u g  z u  d i e s e m  Z e i t p u n k t  w i e d e r  v e r -
s c h l o s s e n  w a r ,  w e i ß  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n 
n i c h t  m e h r .  N a c h  i h r e r  H e i m k e h r  b e m e r k t e  s i e 
d e n  D i e b s t a h l  d e r  T a s c h e ,  i n  d e r  s i c h  d i e  B a n k -
k a r t e  b e f u n d e n  h a t t e .  A l s  s i e  k u r z  d a r a u f  d i e 
B a n k  k o n t a k t i e r t e ,  w a r e n  b e r e i t s  A b h e b u n g e n 
i n  H ö h e  v o n  2 . 9 7 0 , 0 0  E u r o  g e t ä t i g t  w o r d e n . 

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v e r l a n g t  d i e  W i e d e r -
g u t s c h r i f t ,  h a t  v o n  i h r e r  V e r s i c h e r u n g  j e d o c h 
b e r e i t s  1 . 5 0 0 , 0 0  E u r o  e r s t a t t e t  b e k o m m e n . 
A u ß e r d e m  w i l l  s i e  f ü r  d e n  V e r l u s t  i h r e r  T a s c h e 
u n d  d e s  d a r i n  b e f i n d l i c h e n  B a r g e l d s  w e i t e r e 
7 0 0 , 0 0  E u r o  e r s e t z t  h a b e n .

D i e  B a n k  g e h t  v o n  e i n e m  s o r g f a l t s w i d r i g e n  V e r -
h a l t e n  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  a u s ,  d e n n  d i e s e 
h a b e  n a c h  d e n  g e g e b e n e n  U m s t ä n d e n  K a r t e  u n d 
P I N - N u m m e r  g e m e i n s a m  i n  i h r e r  T a s c h e  a u f b e -
w a h r t .  D i e s  b e s t r e i t e t  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n . 
D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t  b e g r ü n d e t .

E i n i g e r m a ß e n  s p r a c h l o s  l ä s s t  m i c h  d i e  T a t s a -
c h e ,  d a s s  d i e  –  a n w a l t l i c h  v e r t r e t e n e  –  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r i n  e s  u n t e r n i m m t ,  d i e  B a n k 
a u c h  n o c h  f ü r  d e n  V e r l u s t  i h r e r  T a s c h e  u n d 
d e s  e n t w e n d e t e n  B a r g e l d s  i n  A n s p r u c h  z u  n e h -
m e n .  W i e  i n  a l l e r  W e l t  s i e  d a z u  g e l a n g t  i s t , 
d i e  B a n k  i n s o w e i t  f ü r  e i n e n  D i e b s t a h l  h a f t b a r 
z u  m a c h e n ,  d e r  v o n  D r i t t e n  b e g a n g e n  w u r d e , 
b l e i b t  u n e r f i n d l i c h .  D a  e s  a n  j e d e r  a u c h  n u r 
e n t f e r n t  d e n k b a r e n  A n s p r u c h s g r u n d l a g e  f e h l t , 
k a n n  i c h  m i c h  d a m i t  b e g n ü g e n ,  i n s o w e i t  d i e 
U n b e g r ü n d e t h e i t  d e r  B e s c h w e r d e  z u  k o n s t a -
t i e r e n .  D i e  B e s c h w e r d e  h a t  a u c h  i m  Ü b r i g e n 
k e i n e n  E r f o l g .

N a c h  d e m  z u g r u n d e  l i e g e n d e n  S a c h v e r h a l t 
f e h l t  e s  z w a r  a n  e i n e m  v o n  d e r  B e s c h w e r d e -
f ü h r e r i n  a u t o r i s i e r t e n  K a r t e n e i n s a t z ,  w e s h a l b 
d i e  B a n k  n a c h  §  6 7 6  h  S a t z  1  B G B  g r u n d s ä t z -
l i c h  k e i n e n  A u f w e n d u n g s e r s a t z a n s p r u c h  g e -
m ä ß  § §  6 7 0 ,  6 7 5  A b s a t z  1 ,  §  6 7 6  f  B G B  h a t . 
S i e  i s t  d a h e r  g r u n d s ä t z l i c h  z u r  W i e d e r g u t -
s c h r i f t  v e r p f l i c h t e t . 

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  h a t  a b e r  k e i n e n  A n -
s p r u c h  a u f  e i n e  W i e d e r g u t s c h r i f t  d e s  i h r e m 
K o n t o  b e l a s t e t e n  B e t r a g s ,  w e i l  d e r  B a n k  e i n 
S c h a d e n s e r s a t z a n s p r u c h  w e g e n  V e r t r a g s v e r -
l e t z u n g  ( §  2 8 0  B G B )  z u s t e h t ,  m i t  d e m  s i e  d a s 
G i r o k o n t o  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  b e l a s t e n 
d u r f t e .  D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  h a f t e t  f ü r  d i e 
d u r c h  d i e  m i s s b r ä u c h l i c h e  V e r w e n d u n g  i h r e r 
E C - K a r t e  e n t s t a n d e n e n  S c h ä d e n ,  w e i l  d i e s e 
a u f  e i n e r  g r o b  f a h r l ä s s i g e n  V e r l e t z u n g  i h r e r 
S o r g f a l t s p f l i c h t e n  b e r u h t .
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O b  d a b e i  z u g u n s t e n  d e r  B a n k  d e r  k l a s s i s c h e 
A n s c h e i n s b e w e i s  d u r c h g r e i f t ,  s t e h t  a l l e r d i n g s 
i n f r a g e .  Z w a r  s p r i c h t  i n  d e n  F ä l l e n ,  i n  d e n e n  – 
w i e  h i e r  –  u n t e r  V e r w e n d u n g  d e r  z u t r e f f e n d e n 
P I N - N u m m e r  K a r t e n u m s ä t z e  g e t ä t i g t  w u r d e n , 
z u n ä c h s t  d e r  B e w e i s  d e s  e r s t e n  A n s c h e i n s  d a -
f ü r ,  d a s s  e n t w e d e r  d e r  K a r t e n i n h a b e r  d i e  A b -
h e b u n g e n  s e l b s t  v o r g e n o m m e n  h a t  o d e r  d a s s 
e i n  D r i t t e r  n a c h  d e r  E n t w e n d u n g  d e r  K a r t e  v o n 
d e r  G e h e i m n u m m e r  n u r  w e g e n  i h r e r  V e r w a h -
r u n g  g e m e i n s a m  m i t  d e r  K a r t e  K e n n t n i s  e r l a n g e n 
k o n n t e  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m  2 9 .  N o -
v e m b e r  2 0 1 1  –  X I  Z R  3 7 0 / 1 0 ,  j u r i s ;  U r t e i l  v o m 
5 .  O k t o b e r  2 0 0 4  –  X I  Z R  2 1 0 / 0 3 ,  j u r i s ;  B e -
s c h l u s s  v o m  6 .  J u l i  2 0 1 0  –  X I  Z R  2 2 4 / 0 9 ,  j u r i s ) . 
O b  d i e s e r  A n s c h e i n s b e w e i s  v o r l i e g e n d  e n t -
k r ä f t e t  i s t  u n d  o b  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n ,  d i e 
d i e  g e m e i n s a m e  A u f b e w a h r u n g  v o n  K a r t e  u n d 
P I N  b e s t r e i t e t ,  e i n e n  S a c h v e r h a l t  v o r g e t r a g e n 
h a t ,  d e r  d i e  e r n s t h a f t  i n  B e t r a c h t  k o m m e n d e 
M ö g l i c h k e i t  e i n e s  ( g e g e n ü b e r  d e m  A n s c h e i n ) 
u n t y p i s c h e n  H e r g a n g s  ( e i n e s  A u s s p ä h e n s  d e r 
P I N - N u m m e r  b e i m  v o r a n g e g a n g e n e n  E i n k a u f ) 
n a h e l e g t ,  b e d a r f  h i e r  k e i n e r  a b s c h l i e ß e n d e n 
F e s t l e g u n g . 

E i n  z u r  E i g e n h a f t u n g  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n 
f ü h r e n d e s  V e r h a l t e n  l i e g t  j e d e n f a l l s  d a r i n , 
d a s s  s i e  i h r  F a h r z e u g  u n v e r s c h l o s s e n  l i e ß  u n d 
n o c h m a l s  v o m  F a h r z e u g  w e g g i n g .  D a d u r c h  e r s t 
h a t  s i e  d e n  D i e b s t a h l  u n d  d e n  n a c h f o l g e n d e n 
E i n s a t z  d e r  s o  e r b e u t e t e n  K a r t e  e r m ö g l i c h t . 

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  h a t  d i e s  z w a r  r e l a t i -
v i e r e n  w o l l e n ,  w e i l  s i e  s i c h  n a c h  i h r e r  D a r -
s t e l l u n g  n i c h t  m e h r  a n  d e n  g e n a u e n  H e r g a n g 
e r i n n e r t .  S e l b s t  n a c h  d e r  D a r s t e l l u n g  d e r 
B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  m u s s  j e d o c h  d a v o n  a u s -
g e g a n g e n  w e r d e n ,  d a s s  d i e  E n t w e n d u n g  v o n 
T a s c h e  u n d  K a r t e  n u r  d a d u r c h  m ö g l i c h  w a r , 
w e i l  d a s  F a h r z e u g  u n v e r s c h l o s s e n  u n d  u n b e -
o b a c h t e t  b l i e b .  E s  g i b t  n i c h t  d e n  g e r i n g s t e n 
A n h a l t s p u n k t  d a f ü r ,  d a s s  d i e  T a s c h e  m i t  d e r 
E C - K a r t e  e t w a  a u f  a n d e r e  W e i s e  –  n a m e n t -
l i c h  d u r c h  e i n e n  A u f b r u c h  v o n  F a h r z e u g t ü r 
o d e r  - f e n s t e r  –  e n t w e n d e t  w o r d e n  s e i n  k ö n n -
t e .  V o n  i r g e n d w e l c h e n  E i n b r u c h s s p u r e n  i s t  i m 
B e s c h w e r d e v o r b r i n g e n  e b e n s o  w e n i g  d i e  R e d e 
w i e  v o n  e i n e r  a u s r e i c h e n d e n  Z e i t s p a n n e ,  i n -
n e r h a l b  d e r e r  e i n  u n b e o b a c h t e t e s  Ö f f n e n  d e s 
F a h r z e u g s  m ö g l i c h  g e w e s e n  w ä r e .

D e r  v o n  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  g e s c h i l d e r t e 
U m s t a n d ,  d a s s  e i n e  F r a u  s i e  a n s p r a c h ,  v e r m i t -

t e l t  i n  d i e s e m  Z u s a m m e n h a n g  n i c h t  d e n  R ü c k -
s c h l u s s  a u f  e i n e  s c h u l d l o s e  V e r h i n d e r u n g ,  d a s 
F a h r z e u g  u n d  i h r e  T a s c h e  v o r  e i n e m  D i e b s t a h l 
z u  s i c h e r n .  I n  w e l c h e r  W e i s e  u n d  w o  g e n a u  d i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v o n  e i n e r  a n d e r e n  F r a u 
a n g e s p r o c h e n  w u r d e ,  i s t  m i t  d e r  B e s c h w e r d e -
b e g r ü n d u n g  n i c h t  n ä h e r  a u s g e f ü h r t  w o r d e n .  E s 
k a n n  d a h e r  a l l e n f a l l s  v a g e  g e m u t m a ß t  w e r d e n , 
d a s s  d a m i t  e i n  A b l e n k u n g s m a n ö v e r  b e z w e c k t 
w o r d e n  s e i n  k ö n n t e .  W e s h a l b  d a s  V e r h a l t e n 
d e r  a n d e r e n  F r a u  d a z u  g e e i g n e t  g e w e s e n  s e i n 
k ö n n t e ,  d i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v o m  A b s c h l i e -
ß e n  d e s  F a h r z e u g s  a b z u h a l t e n  u n d  s o  d e n 
D i e b s t a h l  z u  e r m ö g l i c h e n ,  e n t z i e h t  s i c h  a b e r 
j e d e r  F e s t s t e l l u n g .  J e d e n f a l l s  d a s  W e g g e h e n 
v o m  u n v e r s c h l o s s e n e n  F a h r z e u g  l ä s s t  s i c h 
s e l b s t  d u r c h  e i n  g e z i e l t e s  A b l e n k u n g s m a n ö v e r 
n i c h t  e r k l ä r e n ,  j e d e n f a l l s  n i c h t  i m  S i n n e  e i n e s 
s c h u l d l o s e n  V e r h a l t e n s . 

D a s  O f f e n l a s s e n  d e s  F a h r z e u g s  b e i n h a l t e t e 
a u c h  e i n e n  g r ö b l i c h e n  S o r g f a l t s v e r s t o ß ,  d e r 
d e n  D i e b s t a h l  m a ß g e b l i c h  g e f ö r d e r t  h a t .  E s  w i -
d e r s p r i c h t  a l l e n  S o r g f a l t s a n f o r d e r u n g e n ,  e i n 
F a h r z e u g  u n v e r s c h l o s s e n  u n d  u n b e o b a c h t e t  z u 
l a s s e n .  D i e s  w a r  h i e r  a u c h  e i n e  n i c h t  h i n w e g 
z u  d e n k e n d e  B e d i n g u n g  f ü r  d e n  n a c h f o l g e n d e n 
K a r t e n m i s s b r a u c h .  D a s  g r o b  f a h r l ä s s i g e  V e r -
h a l t e n  w a r  d e s h a l b  f ü r  d e n  K a r t e n m i s s b r a u c h 
u n d  d e n  d a d u r c h  e n t s t a n d e n e n  S c h a d e n  a d -
ä q u a t  k a u s a l .  D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  s o l l t e 
d e n  A n s p r u c h  n i c h t  w e i t e r  v e r f o l g e n .

Im Bereich des nicht kartengebundenen Zahlungs-
verkehrs wurden wie auch in den Vorjahren nur ver-
einzelt fehlerhaft ausgeführte Überweisungen, zu 
lange Überweisungslaufzeiten oder zu spät erfolgte 
Gutschriften beanstandet.

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

Lediglich für die Benachrichtigung über die Nichtaus-
führung eines Zahlungsauftrags (Überweisung, 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.22 
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Danach kann der Zahlungsdienstleister mit dem 
Zahlungsdienstnutzer im Rahmen des Zahlungs-
diensterahmenvertrags (§ 675 f Absatz 2 BGB) für 
die Unterrichtung über eine berechtigte Ablehnung 
eines Zahlungsauftrags ein Entgelt vereinbaren. 
Daher kann der Zahlungsdienstleister abweichend 
von dem durch die Normierung des Zahlungsdiens-
terechts in den §§ 675 c bis 676 c BGB unverändert 
gebliebenen gesetzlichen Leitbild, wonach die Er-
hebung von Entgelten für Nebenleistungen von 
Banken regelmäßig unzulässig ist, gemäß § 675 f 
Absatz 4 Satz 2 Halbsatz 1 BGB ausnahmsweise ein 
Entgelt für die Erfüllung dieser gesetzlichen Neben-
pflicht beanspruchen, das nach § 675 f Absatz 4 Satz 
2 Halbsatz 2 BGB angemessen und an den tatsäch-
lichen Kosten des Zahlungsdienstleisters ausgerich-
tet sein muss. Bei der Kalkulation des Entgelts dür-
fen demgemäß nur Kosten für die Unterrichtung als 
solche und damit für die Erfüllung der konkreten 
Nebenpflicht berücksichtigt werden, nicht aber für 
Aufwände, die im Zusammenhang stehen, etwa für 
die Entscheidung über die Ausführung eines Zah-
lungsauftrags, oder gar Gemeinkosten. Lediglich 
eine Rundung auf einen vollen Betrag sei zulässig, 
nicht aber eine Gewinnmarge, so der BGH.

2 2
G e m ä ß  e i n e r  E n t s c h e i d u n g  d e s  B u n d e s g e r i c h t s h o f s  v o m 
2 2 .  M a i  2 0 1 2  ( X I  Z R  2 9 0 / 1 1 ,  v e r ö f f e n t l i c h t  i n  W M  2 0 1 2 , 
1 3 8 3  u n d  Z I P  2 0 1 2 , 1 3 8 7 )  g a l t  d i e s  b i s  z u m  I n k r a f t t r e t e n 
d e r  n e u e n  S o n d e r b e d i n g u n g e n  f ü r  d e n  L a s t s c h r i f t v e r k e h r 
a m  9 .  J u l i  2 0 1 2  n i c h t  b e i  N i c h t e i n l ö s u n g  e i n e r  E i n z u g s e r -
m ä c h t i g u n g s l a s t s c h r i f t ,  w e i l  e s  a n  e i n e m  Z a h l u n g s a u f t r a g 
d e s  B a n k k u n d e n  f e h l e . 
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f )  S p a r v e r k e h r

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

D i e  B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  i s t  M i t e r b i n  n a c h  d e r 
v e r s t o r b e n e n  F r a u  A l b e r t i n e  L .  Z u m  N a c h l a s s 
g e h ö r t  e i n  n i c h t  e n t w e r t e t e s  S p a r b u c h ,  d a s 
a u f  d e n  v o r v e r s t o r b e n e n  G r o ß v a t e r  H a n s  L . 
l a u t e t .  D a s  S p a r b u c h  s c h l i e ß t  m i t  e i n e m  E i n -
t r a g  v o m  5 .  S e p t e m b e r  1 9 8 4  a b  u n d  w e i s t  e i n 
G u t h a b e n  v o n  7 4 1 , 2 4  E u r o  a u s .  D i e  B a n k  v e r -
w e i g e r t  d i e  A b r e c h n u n g  u n d  A u s z a h l u n g  d e s 
i m  B u c h  a u s g e w i e s e n e n  G u t h a b e n s ,  w e i l  d a s 
S p a r b u c h  b e r e i t s  v o r  d e m  J a h r e  1 9 9 2  a u f g e -
l ö s t  w o r d e n  s e i n  m ü s s e .  U n t e r l a g e n  s e i e n 
h i e r z u  n i c h t  m e h r  v o r h a n d e n .  D i e  B e s c h w e r d e 
i s t  b e g r ü n d e t .  D i e  B a n k  i s t  v e r p f l i c h t e t ,  ü b e r 
d a s  S p a r b u c h  a b z u r e c h n e n  u n d  d a s  E n d g u t h a -
b e n  a n  d i e  E r b e n  a u s z u z a h l e n .

D e r  A n s p r u c h  r e c h t f e r t i g t  s i c h  a u s  d e m  S p a r -
v e r t r a g ,  d e n  d e r  V o r e r b l a s s e r  H a n s  L .  m i t  d e r 
B a n k  a b g e s c h l o s s e n  h a t .  D i e  L e g i t i m a t i o n s -
w i r k u n g  d e r  S p a r u r k u n d e  b e l e g t  d a b e i  i m 
Z u s a m m e n h a n g  m i t  d e r  u n s t r i t t i g e n  G e s a m t -
r e c h t s n a c h f o l g e  d u r c h  d i e  E r b e n  ( §  1 9 2 2  B G B ) 
d i e  F o r d e r u n g s b e r e c h t i g u n g  d e r  d u r c h  d i e 
B e s c h w e r d e f ü h r e r i n  v e r t r e t e n e n  E r b e n .  D a s 
S p a r b u c h  i s t  g e m ä ß  §  8 0 8  B G B  e i n  q u a l i f i -
z i e r t e s  L e g i t i m a t i o n s p a p i e r ,  m i t h i n  e i n 
d e k l a r a t o r i s c h e s  W e r t p a p i e r .  A l l e r d i n g s  v e r -
p f l i c h t e t  e s  d a s  K r e d i t i n s t i t u t  n i c h t  z u  e i n e r 
A u s z a h l u n g  ü b e r  d e n  m a t e r i e l l r e c h t l i c h e n , 
a l s o  t a t s ä c h l i c h  b e s t e h e n d e n  A n s p r u c h  h i n -
a u s .  D e s h a l b  k ö n n e n  e t w a  f e h l e r h a f t e 
B u c h u n g e n  ( S p a r b u c h e i n t r a g u n g e n )  d u r c h 
e i n f a c h e  S t o r n o b u c h u n g e n  b e r i c h t i g t  w e r d e n . 
D i e  B a n k  k a n n  a u c h  e i n w e n d e n ,  d a s s  d e r  v e r -
b r i e f t e  A n s p r u c h  t a t s ä c h l i c h  n i c h t  ( m e h r ) 
b e s t e h e  ( v e r g l e i c h e  O L G  H a m m ,  U r t e i l  v o m 
2 .  N o v e m b e r  1 9 9 8  –  3 1  U  6 7 / 9 8  j u r i s ;  S c h i m -
a n s k y / B u n t e / L w o w s k i ,  B a n k r e c h t s - H a n d b u c h , 
4 .  A u f l a g e ,  §  1 3  R n .  8 ;  K l a a s / O s t e r l e ,  E W i R 
1 9 9 9 ,  3 1 3 ,  3 1 4 ) .  D a r a u f  w i l l  s i c h  i m  E r g e b n i s 
a u c h  d i e  B a n k  b e r u f e n ,  i n d e m  s i e  g e l t e n d 
m a c h t ,  d a s  i m  S p a r b u c h  a u s g e w i e s e n e  G u t h a -

b e n  s e i  a u f g r u n d  z w i s c h e n z e i t l i c h e r  V e r f ü -
g u n g e n  e r l o s c h e n .

D i e  B a n k  k a n n  s i c h  a b e r  n i c h t  a u f  e i n  s c h l i c h -
t e s  B e s t r e i t e n  d e r  F o r d e r u n g  v e r l e g e n ,  s o w e i t 
s i e  o h n e  j e d e  k o n k r e t e  E r l ä u t e r u n g ,  o h n e  B e -
n e n n u n g  d e r  a n g e b l i c h  v e r f ü g e n d e n  P e r s o n 
u n d  o h n e  j e d e n  A u s z a h l u n g s b e l e g  g e l t e n d 
m a c h t ,  d a s  S p a r b u c h  s e i  a u f g e l ö s t .  N a c h  s t ä n -
d i g e r  R e c h t s p r e c h u n g  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  B e -
s c h l u s s  v o m  2 1 .  S e p t e m b e r  1 9 8 9  –  I I I  Z R 
5 5 / 8 9 ,  j u r i s )  t r ä g t  d a s  K r e d i t i n s t i t u t  d i e  B e -
w e i s l a s t  f ü r  d i e  b e r e i t s  e r f o l g t e  E r f ü l l u n g  d e s 
R ü c k z a h l u n g s a n s p r u c h s ,  w e n n  d e r  I n h a b e r  e i -
n e s  S p a r b u c h s  d e n  R ü c k z a h l u n g s a n s p r u c h  a u f 
d a s  S p a r g u t h a b e n  g e l t e n d  m a c h t .  H a t  d e r  I n -
h a b e r  –  w i e  a u c h  h i e r  –  d a s  S p a r b u c h  u n e n t -
w e r t e t  i n  H ä n d e n  u n d  s i n d  k e i n e  U m s t ä n d e 
d a r g e t a n ,  d i e  d a r a u f  s c h l i e ß e n  l a s s e n ,  d a s 
K r e d i t i n s t i t u t  s e i  a u s  G r ü n d e n ,  d i e  d e m  S p a r -
b u c h i n h a b e r  z u z u r e c h n e n  s i n d ,  a n  d e r  E n t w e r -
t u n g  g e h i n d e r t  g e w e s e n ,  s o  k o m m t  a u c h  e i n e 
B e w e i s l a s t u m k e h r  n i c h t  i n  B e t r a c h t .  D e r  A b -
l a u f  d e r  h a n d e l s r e c h t l i c h e n  A u f b e w a h r u n g s -
f r i s t  r e c h t f e r t i g t  e i n e  U m k e h r  d e r  B e w e i s l a s t 
e b e n f a l l s  n i c h t  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  U r t e i l  v o m 
4 .  J u n i  2 0 0 2  –  X I  Z R  3 6 1 / 0 1 ,  B G H Z  1 5 1 ,  4 7 ; 
O L G  F r a n k f u r t ,  N J W  1 9 9 8 ,  9 9 7 ) .  E s  g i b t  a u c h 
s o n s t  k e i n e n  E r f a h r u n g s s a t z ,  d a s s  e i n  S p a r -
k o n t o  a u f g e l ö s t  s e i  o d e r  k e i n  G u t h a b e n  m e h r 
a u f w e i s e ,  w e n n  d e r  I n h a b e r  d e s  S p a r b u c h s 
ü b e r  J a h r z e h n t e  k e i n e  E i n t r a g u n g e n  h a t  v o r -
n e h m e n  l a s s e n  ( v e r g l e i c h e  B G H ,  a m  a n g e g e b e -
n e n  O r t ) .  D i e  S t e l l u n g n a h m e  d e r  B a n k 
b e s c h r ä n k t  s i c h  d e m g e g e n ü b e r  a u f  e i n e  g a n z 
p a u s c h a l e  B e h a u p t u n g ,  o h n e  d a s s  d a z u  k o n k r e -
t e  B e g l e i t u m s t ä n d e ,  g e s c h w e i g e  d e n n  e i n  t a u g -
l i c h e r  B e l e g  u n t e r b r e i t e t  w e r d e n .  B e i  d e r 
g e g e b e n e n  S a c h l a g e  s o l l t e  d i e  B a n k  ü b e r  d a s 
S p a r g u t h a b e n  a b r e c h n e n  u n d  d i e  A u s z a h l u n g 
a n  d i e  E r b e n  v o r n e h m e n .
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Hinsichtlich der Depotführung wurde vereinzelt die 
steuerliche Behandlung von Erträgen oder auch der 
Abzug ausländischer Quellensteuern gegenüber der 
Bank moniert. Häufig wird die unterlassene oder 
fehlerhafte Übertragung der steuerlichen Anschaf-
fungsdaten bei der Übertragung von Depotwerten 
beanstandet, zu der die Kreditinstitute seit 1. Januar 
2009 (Einführung der Abgeltungsteuer) verpflichtet 
sind. Dabei hat der Depotinhaber zu berücksichtigen: 
In der Kette der in die Anschaffungsdatenweiterga-
be involvierten Kreditinstitute ist – bei fehlerhafter 
oder unterlassener Datenweitergabe – nicht stets 
das letzte Institut in der Kette für vorangegangene 
Versäumnisse verantwortlich. Schlichtungsvorschlag 
F 12/17 veranschaulicht dies:

D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  h a t  s e i t  d e m  J a h r  2 0 0 4 
b i s  z u m  J a h r  2 0 1 4  i n s g e s a m t  3 2 1  G e b e r i t - M i t a r -
b e i t e r a k t i e n  e r w o r b e n ,  d i e  e r  t e i l w e i s e  w i e d e r 
v e r ä u ß e r t  h a t .  D i e  A k t i e n  w u r d e n  z u n ä c h s t  ü b e r 
M i t a r b e i t e r - A k t i o n ä r s d e p o t s  b e i  d e r  S h a r e -
C o m m S e r v i c e  A G  u n d  s o d a n n  b e i  d e r  C r e d i t  S u -
i s s e  A G  v e r w a l t e t .  D a s  D e p o t  w u r d e  m i t  1 7 2 
A k t i e n  a u f  d i e  b e s c h w e r d e g e g n e r i s c h e  B a n k 
ü b e r t r a g e n .  D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  v e r l a n g t  i n -
s o w e i t  A u s k u n f t  ü b e r  d i e  A n s c h a f f u n g s d a t e n , 
o h n e  d i e  e r  s t e u e r l i c h e  N a c h t e i l e  b e f ü r c h t e t . 
D i e  B a n k  m a c h t  g e l t e n d ,  d i e  C r e d i t  S u i s s e  u m 
M i t t e i l u n g  d e r  E i n s t a n d s k u r s e  f ü r  d i e  ü b e r t r a -
g e n e n  A k t i e n  g e b e t e n ,  j e d o c h  k e i n e  A n t w o r t 
e r h a l t e n  z u  h a b e n .  D i e  B e s c h w e r d e  i s t  n i c h t 
b e g r ü n d e t .

W e n n g l e i c h  d e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  e i n  b e r e c h -
t i g t e s  I n t e r e s s e  d a r a n  h a t ,  d a s s  d i e  E i n s t a n d s -
k u r s e  i n  d a s  D e p o t  e i n g e p f l e g t  w e r d e n , 
b e s c h r e i t e t  e r  d e n  f a l s c h e n  W e g .  D i e  Ü b e r m i t t -
l u n g  d e r  A n s c h a f f u n g s d a t e n  i s t  s t e u e r g e s e t z -
l i c h  v o r g e s c h r i e b e n .  G e m ä ß  §  4 3  a  A b s a t z  2 
S a t z  3  E i n k o m m e n s t e u e r g e s e t z  ( E S t G )  h a t  b e i 
e i n e r  Ü b e r t r a g u n g  d e r  W i r t s c h a f t s g ü t e r  a u f 
e i n  a n d e r e s  D e p o t  d i e  a b g e b e n d e  S t e l l e  d e r 
ü b e r n e h m e n d e n  S t e l l e  d i e  A n s c h a f f u n g s d a t e n 
m i t z u t e i l e n .  D e r  B e s c h w e r d e f ü h r e r  h a t  a u c h 
i m  d e p o t v e r t r a g l i c h e n  Z u s a m m e n h a n g  e i n e n 
A n s p r u c h  d a r a u f ,  d a s s  i m  R a h m e n  a l l g e m e i n e r 
M i t w i r k u n g s -  u n d  S c h u t z p f l i c h t e n  e i n e  g e s e t -
z e s k o n f o r m e  A b w i c k l u n g  e r f o l g t ,  u m  d r o h e n d e 
s t e u e r l i c h e  N a c h t e i l e  z u  v e r m e i d e n . 

D i e  h i e r  i n  A n s p r u c h  g e n o m m e n e  B a n k  k a n n 
a b e r  n u r  d a r ü b e r  A u s k u n f t  e r t e i l e n ,  w a s  i n  i h -
r e m  W i s s e n  s t e h t .  S i e  k a n n  a u c h  d a s  D e p o t  n u r 
m i t  d e n  D a t e n  v e r w a l t e n ,  d i e  i h r  b e k a n n t  s i n d . 
D i e  A u f l i s t u n g  d e r  G e b e r i t  v o m  J a n u a r  2 0 1 5 
g i b t  k e i n e n  h i n r e i c h e n d e n  A u f s c h l u s s  ü b e r  d e n 
ü b e r t r a g e n e n  D e p o t - B e s t a n d ,  d e r  n u r  e i n e n 
T e i l  d e r  i n s g e s a m t  e r w o r b e n e n  A k t i e n  b e t r i f f t .

A l l e r d i n g s  g e l t e n  d i e  s t e u e r r e c h t l i c h e n  M i t -
t e i l u n g s p f l i c h t e n  d e s  E S t G  n i c h t  u n m i t t e l b a r 
f ü r  S c h w e i z e r  B a n k e n .  W e n n  e i n  D e p o t  a u s  e i -
n e m  S t a a t ,  d e r  –  w i e  a u c h  d i e  S c h w e i z  –  d i e 
E U - Z i n s r i c h t l i n i e  a n w e n d e t ,  i n s  I n l a n d  ü b e r -
t r a g e n  w i r d ,  b l e i b t  n u r  d e r  W e g ,  d a s s  m a n  s i c h 
b e i  d e m  a u s l ä n d i s c h e n  I n s t i t u t  e i n e  B e s c h e i n i -
g u n g  ü b e r  d i e  A n s c h a f f u n g s d a t e n  b e s o r g t  u n d 
d i e s e  d e r  i n l ä n d i s c h e n  B a n k  a u s h ä n d i g t  ( §  4 3  a
A b s a t z  2  S a t z  5  E S t G ) .  D a z u  i s t  d i e  f r ü h e r  d e -
p o t f ü h r e n d e  B a n k  i m  R a h m e n  a l l g e m e i n e r  A u s -
k u n f t s -  u n d  R e c h e n s c h a f t s p f l i c h t e n ,  d i e  a u c h 
f ü r  d i e  n a c h v e r t r a g l i c h e n  R e c h t s b e z i e h u n g e n 
g e l t e n ,  o h n e  W e i t e r e s  v e r p f l i c h t e t .  D e r  B e -
s c h w e r d e f ü h r e r  s o l l t e  s i c h  u m  e i n e  B e s c h e i n i -
g u n g  d e r  C r e d i t  S u i s s e  b e m ü h e n  u n d  d i e s e  d e r 
B a n k  v o r l e g e n .

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

Daneben ging es meist um Entgelte. Insbesondere 
die Depotführungsentgelte sind häufig Gegenstand 
von Auseinandersetzungen, so etwa bei unterjähri-
ger Kündigung des Depots oder im Fall einer Ver-
pfändung. 
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Empfehlungen zur Vermeidung oder zur 
Beilegung von häufi g auftretenden 
Streitigkeiten

Angesichts der Fülle verschiedener Sachgebiete im 
Bankrecht und verschiedener Vertragskonstellatio-
nen ist eine allgemeine Empfehlung zur Vermeidung 
oder Beilegung von häufig 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 anlässlich der Aufforderung zur Abga-
be einer Stellungnahme zum Beschwerdeantrag die 
vom Kunden erhobene Forderung vollständig erfüllt 
hat. Oft wurde die Bank im Vorfeld des Beschwerde-

verfahrens vom Kunden nicht einmal auf das Problem 
angesprochen. In weiteren 79 Fällen konnte bereits 
im Vorprüfungsverfahren eine Einigung erzielt wer-
den, ohne dass die Einschaltung des Ombudsman-
nes notwendig war. Die Kundenbeschwerdestelle 
empfiehlt daher – auch auf ihrer Webseite – den Be-
schwerdeführern, 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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Strukturelle Hindernisse für 
die Beilegung von Streitigkeiten

Strukturelle Hindernisse für die Beile-
gung von Streitigkeiten

Strukturelle Hindernisse für 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 für das 
Schlichtungsverfahren erfüllt sein müssen und wel-
che Mindestinhalte (vergleiche § 5 Absatz 1 VerfO) 
ein Schlichtungsantrag aufweisen muss. Über 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 Möglichkeit zur Einreichung von Be-
schwerden auf unterschiedlichen Kommunikations-
kanälen kein strukturelles Hindernis und auch kein 
Bedarf zur Einreichung einer Beschwerde über den 
Umweg der OS-Plattform. 

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





4 9

V E R F A H R E N S O R D N U N G   5 0

G E S C H Ä F T S V E R T E I L U N G  5 4

A U S S E R G E R I C H T L I C H E  S T R E I T S C H L I C H T U N G S S T E L L E N 

I M  B E R E I C H  F I N A N Z D I E N S T L E I S T U N G E N  5 5

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

4 9

V E R F A H R E N S O R D N U N G   5 0

G E S C H Ä F T S V E R T E I L U N G  5 4

A U S S E R G E R I C H T L I C H E  S T R E I T S C H L I C H T U N G S S T E L L E N 

I M  B E R E I C H  F I N A N Z D I E N S T L E I S T U N G E N  5 5

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

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

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

Die Streitbeilegung erfolgt nach den Vorgaben die-
ser Verfahrensordnung:

 §  1
Z u s t ä n d i g k e i t

Die Schlichtungsstelle führt auf Antrag eines Ver-
brauchers oder eines Unternehmers (Antragsteller) 
ein Verfahren zur außergerichtlichen Beilegung von 
Streitigkeiten bezüglich 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
A u s w a h l ,  B e s t e l l u n g  u n d  

A b b e r u f u n g  d e r  S c h l i c h t e r

(1)
Die Schlichter werden durch den Vorstand des BVR 
für die Dauer von drei Jahren bestellt. Die Schlichter 
müssen die Befähigung 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 Vortätigkeiten als Schlichter 
mit. 

Wenn innerhalb von zwei Monaten schriftlich ge-
genüber 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 

V e r f a h r e n s o r d n u n g 
f ü r  d i e  a u ß e r g e r i c h t l i c h e  S c h l i c h t u n g  v o n  K u n d e n b e s c h w e r d e n  
i m  B e r e i c h  d e r  d e u t s c h e n  g e n o s s e n s c h a f t l i c h e n  B a n k e n g r u p p e  
( g ü l t i g  a b  1 .  F e b r u a r  2 0 1 7 )

Inhalt des Beschäftigungsverhältnisses mit dem BVR 
und das Ergebnis der Anhörung des Verbraucher-
zentrale Bundesverband e. V. werden dem Bundes- 
amt für Justiz mitgeteilt.

(2) 
Zum Schlichter kann nicht bestellt werden, wer in 
den letzten drei Jahren vor der Bestellung beschäf-
tigt war

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

b) bei einem Mitgliedsinstitut, das am von der 
Schlichtungsstelle durchgeführten 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, unabhängige 
oder unparteiische Schlichtertätigkeit nicht mehr er-
warten lassen, 

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

c) ein vergleichbarer wichtiger Grund vorliegt. 

Der Schlichter hat den BVR über das Vorliegen von 
Abberufungsgründen nach Satz 1 unverzüglich zu 
unterrichten.

§  3
A b l e h n u n g s g r ü n d e

(1) 
Der Schlichter lehnt die Durchführung des Schlich-
tungsverfahrens ab, wenn

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

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

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

d) bei Streitigkeiten über 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 anhängig ist oder 
in einem solchen Verfahren unanfechtbar über 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 anhängig ist 
oder ein Gericht durch Sachurteil über 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, 
verjährt ist und der Antragsgegner die Einrede der 
Verjährung erhoben hat.

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

(2)
Der Schlichter kann die Durchführung des Schlich-
tungsverfahrens ablehnen, wenn

a) eine grundsätzliche Rechtsfrage, die für die 
Schlichtung der Streitigkeit erheblich ist, nicht ge-
klärt ist oder

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

Die Ablehnung nach Satz 1 ist gegenüber den Betei-
ligten zu begründen.

(3)
Eine Ablehnung nach Absatz 1 oder Absatz 2 ist 
nur bis drei Wochen nach dem Zeitpunkt möglich, 
zu dem dem Schlichter alle Informationen für das 
Schlichtungsverfahren vorlagen. 

§  4 
O r g a n i s a t i o n  d e r  

S c h l i c h t u n g s s t e l l e ,  
U n a b h ä n g i g k e i t  

u n d  U n p a r t e i l i c h k e i t  
d e r  S c h l i c h t e r

(1)
Die Schlichtungsstelle besteht aus mindestens zwei 
Schlichtern und der vom BVR eingerichteten Ge-
schäftsstelle. 

(2)
Die Schlichtungsverfahren sind von einem Schlichter 
durchzuführen, der dabei von der Geschäftsstelle 
unterstützt wird.

(3)
Die Schlichter sind unabhängig und nicht an Weisun-
gen gebunden. Sie schlichten fair und unparteiisch. 
Ein Schlichter darf eine Streitigkeit nicht schlichten, 
wenn Gründe vorliegen, die Misstrauen gegen sei-
ne Unabhängigkeit oder Unparteilichkeit rechtfer-
tigen. Anstelle des Schlichters wird sein Vertreter 
tätig. 

(4)
Die Schlichter legen vor jedem Geschäftsjahr ge-
meinsam ihre Zuständigkeit für die Schlichtungs-
verfahren schriftlich fest. Die Geschäftsverteilung 
kann während des Geschäftsjahrs nur aus wichtigem 
Grund geändert werden. 

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

§  5
A n t r a g  a u f  D u r c h f ü h r u n g  e i n e s 

S c h l i c h t u n g s v e r f a h r e n s 

(1)
Die Durchführung 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 Verständnis 
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der Streitigkeit erforderliche Unterlagen beizufügen. 
Der Antragsteller hat zu versichern, dass

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

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

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

d) die Streitigkeit nicht bei einem Gericht anhängig 
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.

(2)
Der Antragsteller kann seinen Antrag bis zur Been-
digung des Verfahrens zurücknehmen. Mit der Rück-
nahme des Antrags endet das Schlichtungsverfahren.

§  6
B e h a n d l u n g  d e s  A n t r a g s

(1)
Ist die Schlichtungsstelle bei einer Streitigkeit nach 
§ 14 Absatz 1 des Unterlassungsklagengesetzes nicht 
zuständig, so gibt sie den Schlichtungsantrag unter 
Benachrichtigung des Antragstellers an die zustän-
dige Verbraucherschlichtungsstelle ab; soweit keine 
Streitigkeit nach § 14 Absatz 1 des Unterlassungskla-
gengesetzes vorliegt, lehnt der Schlichter im Falle der 
Unzuständigkeit die Durchführung des Schlichtungs-
verfahrens ab. Hat der Antragsgegner keine inländi-
sche Niederlassung, besteht aber eine Niederlassung 
in einem anderen Vertragsstaat des Abkommens 
über den Europäischen Wirtschaftsraum, unterrich-
tet die Schlichtungsstelle den Antragsteller über die 
Möglichkeit der außergerichtlichen Streitbeilegung 
in diesem Vertragsstaat. Auf Antrag des Antragstel-
lers leitet die Schlichtungsstelle den Antrag an eine 

für außergerichtliche Streitbeilegung zuständige 
Stelle in dem anderen Vertragsstaat weiter.

(2)
Ist die Schlichtungsstelle für den Antrag zuständig, 
bestätigt die Geschäftsstelle dem Antragsteller den 
Eingang seines Antrags. Entspricht ein Antrag nicht 
den Anforderungen des § 5 Absatz 1, weist die Ge-
schäftsstelle den Antragsteller auf die Mängel seines 
Antrags hin und fordert ihn auf, diese innerhalb einer 
Frist von einem Monat zu beseitigen. Der Antragstel-
ler ist darüber zu unterrichten, dass die Durchfüh-
rung des Schlichtungsverfahrens vom Schlichter 
abgelehnt werden kann, wenn innerhalb der Frist  
die Mängel des Antrags nicht beseitigt werden.

(3)
Ist die Schlichtungsstelle für den Antrag zuständig 
und entspricht er den Anforderungen des § 5 Ab-
satz 1, leitet die Geschäftsstelle den Antrag dem 
Antragsgegner zu und fordert ihn zur Stellung-
nahme innerhalb eines Monats nach Zugang des 
Antrags auf. Die Geschäftsstelle 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 Geschäftsstelle dem 
Antragsteller anheim, sich innerhalb eines Monats 
zur Stellungnahme des Antragsgegners zu äußern. 
Die Fristen nach Satz 1 und 3 können auf Antrag um 
einen Monat verlängert werden. Nach Ablauf der 
Stellungnahmefrist des Antragstellers legt die Ge-
schäftsstelle 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 Aufklärung des 
Sachverhalts für geboten hält, kann er die Betei-
ligten zu ergänzenden Stellungnahmen auffordern 
oder Auskünfte bei der Bundesanstalt für Finanz-
dienstleistungsaufsicht, der Deutschen Bundesbank 
oder bei einer für die außergerichtliche Beilegung 
vergleichbarer Streitigkeiten zuständigen Stelle in 
einem anderen Vertragsstaat des Abkommens über 
den Europäischen Wirtschaftsraum einholen. 

(5)
Eine Beweisaufnahme führt der Schlichter nur durch, 
wenn der Beweis durch die Vorlage von Urkunden 
angetreten werden kann.



5 3

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

V E R F A H R E N S O R D N U N G   5 0

G E S C H Ä F T S V E R T E I L U N G  5 4

A U S S E R G E R I C H T L I C H E  S T R E I T S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  

I M  B E R E I C H  F I N A N Z D I E N S T L E I S T U N G E N  5 5

(6)
Benötigt der Schlichter keine weiteren Stellung-
nahmen, Unterlagen oder sonstigen Informationen 
mehr, ist den Beteiligten unverzüglich der Zeitpunkt 
mitzuteilen, zu welchem alle Informationen für das 
Schlichtungsverfahren vorlagen.
 

§  7 
S c h l i c h t u n g s v o r s c h l a g

(1)
Der Schlichter hat den Beteiligten spätestens  
90 Tage nach dem Zeitpunkt, zu dem alle Informati-
onen für das Schlichtungsverfahren vorlagen, einen 
Schlichtungsvorschlag in Textform zu übermitteln, es 
sei denn, diese Frist konnte verlängert werden. Der 
Schlichter kann die Frist nach Satz 1 ohne Zustimmung 
der Beteiligten nur für Streitigkeiten verlängern, die 
sehr umfangreich sind oder bei denen sich schwieri-
ge Rechtsfragen stellen. Die Beteiligten sind über die 
Fristverlängerung unverzüglich 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 Berücksich-
tigung von Treu und Glauben, angemessen beige-
legt werden kann. Er ist kurz und verständlich zu 
begründen. Der Schlichtungsvorschlag kann einen 
Vorschlag zur Übernahme 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 Erklärung in Textform gegenüber 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,

c) 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.

Nach Ablauf der Frist nach Satz 1 teilt die Geschäfts-
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 erläutern. Mit dieser Mitteilung ist das Verfah-
ren bei der Schlichtungsstelle beendet. Wurde die 
Streitigkeit nicht beigelegt, ist die Mitteilung als 
„Bescheinigung über einen erfolglosen Einigungs-
versuch nach § 15 a Absatz 1 Satz 2 des Gesetzes be-
treffend die Einführung der Zivilprozessordnung“ zu 
bezeichnen.

§  8 
V e r f a h r e n s s p r a c h e ,  

V e r t r e t u n g

(1)
Schlichtungsverfahren werden in deutscher Sprache 
geführt.

(2)
Die Beteiligten können sich im Schlichtungsverfah-
ren vertreten lassen. Die Geschäftsstelle 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 können.

§  9 
K o s t e n ,  

E n t g e l t e

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

(2)
Der BVR erhebt von den am Schlichtungsver- 
fahren teilnehmenden Mitgliedsinstituten für jeden 
Schlichtungsvorschlag ein Entgelt in Höhe von brut-
to 150 Euro.

§  1 0 
V e r t r a u l i c h k e i t 

Die Schlichter und die in der Geschäftsstelle täti-
gen Personen sind zur Verschwiegenheit über die 
Schlichtungsverfahren verpflichtet.
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G e s c h ä f t s v e r t e i l u n g

Die Geschäftsverteilung für die in den Jahren 2016 
und früher eingegangenen Beschwerden bleibt un-
berührt.

I .  G e s c h ä f t s v e r t e i l u n g  2 0 1 7

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

1.
Sämtliche Beschwerden werden nach alphabetischer 
Reihenfolge geordnet. Maßgeblich ist dabei der 
Familienname des Beschwerdeführers beziehungs- 
weise die Bezeichnung des Beschwerdeführers.

Dabei bleiben Berufsbezeichnungen, Titel, Anreden 
sowie Adelsprädikate außer Acht. 

Bei mehreren Beschwerdeführern, die eine Be-
schwerde gemeinsam erheben, ist der Name des-
jenigen maßgebend, 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 ä, ö, ü 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 Häuser für diejenigen Beschwer-
den, deren Aktenzeichen die Endziffer 1 tragen, zu-
ständig ist;

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

c) sowie Gerhard Götz für diejenigen Beschwerden 
zuständig ist, deren Aktenzeichen die Endziffern 7, 
8, 9 oder 0 tragen.

Steht eine Beschwerde im Sachzusammenhang mit 
einer zu einem früheren Zeitpunkt eingegangenen 
Beschwerde, so wird sie von der Geschäftsstelle dem 
Ombudsmann zugewiesen, der die frühere Sache 
bearbeitet hat. Ein Sachzusammenhang ist insbeson-
dere dann gegeben, wenn für die Bearbeitung der 
Sache Erkenntnisse aus einem früheren Verfahren 
verwertet werden können. 

I I .  V e r t r e t u n g s r e g e l u n g  
( g i l t  a u c h  i n n e r h a l b  

e i n e r  V e r t r e t u n g s p h a s e )

Ist ein Ombudsmann länger als eine Woche an seiner 
Amtsausübung gehindert, wird er in eilbedürftigen 
Fällen vertreten. Dasselbe gilt für sämtliche Fälle, 
wenn der Ombudsmann länger als drei Wochen an-
ders als durch Urlaub an der Amtsausübung gehin-
dert ist. Dabei gilt die Vertretungsregelung:

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

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

3.
Herr Gerhard Götz wird von Herrn Prof. Dr. Franz 
Häuser vertreten.



5 5

D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R  5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  1 1

D I E  O M B U D S P E R S O N E N  1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N  1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N  2 3

G R U N D S Ä T Z L I C H E  A N G A B E N   4 5

A N H A N G  4 9

V E R F A H R E N S O R D N U N G   5 0

G E S C H Ä F T S V E R T E I L U N G  5 4

A U S S E R G E R I C H T L I C H E  S T R E I T S C H L I C H T U N G S S T E L L E N  

I M  B E R E I C H  F I N A N Z D I E N S T L E I S T U N G E N  5 5

A n d e r e  V e r b r a u c h e r - 
s c h l i c h t u n g s s t e l l e n  i m  B e r e i c h  
F i n a n z d i e n s t l e i s t u n g e n

A n d e r e  V e r b r a u c h e r s c h l i c h -
t u n g s s t e l l e n  i m  B e r e i c h  F i -

n a n z d i e n s t l e i s t u n g e n

S c h l i c h t u n g s s t e l l e  b e i  d e r  
D e u t s c h e n  B u n d e s b a n k

P o s t f a c h  1 1  1 2  3 2
6 0 0 4 7  F r a n k f u r t  a m  M a i n 
w w w . b u n d e s b a n k . d e

S c h l i c h t u n g s s t e l l e  b e i  d e r  B u n d e s a n s t a l t  
f ü r  F i n a n z d i e n s t l e i s t u n g s a u f s i c h t

G r a u r h e i n d o r f e r  S t r a ß e  1 0 8
5 3 1 1 7  B o n n
w w w . b a f i n . d e

O m b u d s m a n n  d e r  g e n o s s e n s c h a f t l i c h e n  
B a n k e n g r u p p e
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e  b e i m 
B u n d e s v e r b a n d  d e r  D e u t s c h e n  V o l k s b a n k e n 
u n d  R a i f f e i s e n b a n k e n  ·  B V R

S c h e l l i n g s t r a ß e  4 
1 0 7 8 5  B e r l i n
w w w . b v r . d e

O m b u d s m a n n  d e r  p r i v a t e n  B a n k e n
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e  b e i m
B u n d e s v e r b a n d  d e u t s c h e r  B a n k e n

P o s t f a c h  0 4  0 3  0 7
1 0 0 6 2  B e r l i n
w w w . b a n k e n v e r b a n d . d e

O m b u d s m a n n  d e r  ö f f e n t l i c h e n  B a n k e n
B u n d e s v e r b a n d  Ö f f e n t l i c h e r  B a n k e n  D e u t s c h l a n d s
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e

P o s t f a c h  1 1  0 2  7 2 
1 0 8 3 2  B e r l i n
w w w . v o e b . d e

D e u t s c h e r  S p a r k a s s e n -  u n d  G i r o v e r b a n d *
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e

C h a r l o t t e n s t r a ß e  4 7 
1 0 1 1 7  B e r l i n 
w w w . d s g v . d e

O m b u d s s t e l l e  d e s  B V I U n t e r  d e n  L i n d e n  4 2 
1 0 1 1 7  B e r l i n
w w w . o m b u d s s t e l l e - i n v e s t m e n t f o n d s . d e  

O m b u d s s t e l l e  f ü r  S a c h w e r t e  u n d  
I n v e s t m e n t v e r m ö g e n  e . V .

P o s t f a c h  6 4  0 2  2 2 
1 0 0 4 8  B e r l i n
w w w . o m b u d s s t e l l e - g e s c h l o s s e n e - f o n d s . d e

 O m b u d s v e r f a h r e n  d e r  p r i v a t e n  B a u s p a r k a s s e n
V e r b a n d  d e r  P r i v a t e n  B a u s p a r k a s s e n  e . V .
K u n d e n b e s c h w e r d e s t e l l e

P o s t f a c h  3 0  3 0  7 9 
1 0 7 3 0  B e r l i n  
w w w . s c h l i c h t u n g s s t e l l e - b a u s p a r e n . d e

S c h l i c h t u n g s s t e l l e  d e r  L a n d e s b a u s p a r k a s s e n  P o s t f a c h  7 4  4 8 
4 8 0 4 0  M ü n s t e r
w w w . l b s . d e

V e r s i c h e r u n g s o m b u d s m a n n
V e r s i c h e r u n g s o m b u d s m a n n  e . V .

P o s t f a c h  0 8  0 6  3 2 
1 0 0 0 6  B e r l i n
w w w . v e r s i c h e r u n g s o m b u d s m a n n . d e

O m b u d s m a n n  P r i v a t e  K r a n k e n -  u n d  
P f l e g e v e r s i c h e r u n g

P o s t f a c h  0 6  0 2  2 2 
1 0 0 5 2  B e r l i n   
w w w . p k v - o m b u d s m a n n . d e

*  Z e n t r a l e r  A n s p r e c h p a r t n e r .  D i e  S c h l i c h t u n g s s t e l l e n  s i n d  t e i l w e i s e  b e i  d e n  R e g i o n a l v e r b ä n d e n  a n g e s i e d e l t .
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