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Vorwort

bankenverband

20 Jahre Ombudsmann der privaten Banken - 20 Jahre Verbraucherschutz ,,zum Anfassen“

Als der Ombudsmann der privaten Banken 1992 an den Start
ging, war ein Erfolg nicht von vornherein ausgemacht. Viel-
mehr mussten nicht nur die NutznieRer - die Bankkunden -,
Politik und Offentlichkeit von diesem neuen Weg im Verbrau-
cherschutz Uberzeugt werden, auch bei einzelnen Banken gab
es Zweifel, ob die Errichtung eines solchen Verfahrens wirklich

unerlasslich ist.

20 Jahre spéater sieht die Welt anders aus. Der praktische Nutz-
wert der aulRergerichtlichen Streitschlichtung fir die Kunden
wie flr die Banken ist unumstritten. Im verbraucherpolitischen
Gesamtkonzept der privaten Banken nimmt das Ombudsmann-
system zu Recht einen zentralen Platz ein. Zunéachst, weil es
sich inzwischen auch unter auBergewdhnlichen Belastungen
bewahrt hat, wie der Finanzmarktkrise der Jahre 2008 bis 2010.
Aber auch, weil der Ombudsmann uber nunmehr zwei Jahr-
zehnte hinweg verlésslich und vertrauensvoll seinen Anspruch
einlost: unblrokratisch nach Recht und Gesetz zu entscheiden,
und zwar bis zu einem Beschwerdewert von 5.000 € bindend

fir die Bank.

Inzwischen gibt es eine Reihe &ahnlicher auBergerichtlicher
Streitschlichtungsverfahren, insbesondere in der Finanzwirt-
schaft. Fir manches System hat der Ombudsmann der privaten
Banken in den letzten Jahren Pate gestanden. Auch wenn es
manchmal langer dauert: Aus Sicht der privaten Banken ist es
gut und vertrauensbildend, wenn sich unsere Ombudsmann-
erfahrungen vorbildhaft weiter verbreiten. Beim Thema ,Best

Practice" eines Streitschlichtungssystems gibt es allerdings wei-

terhin Handlungsbedarf. Hier harren manche zentrale Wesens-
merkmale des Ombudsmanns der privaten Banken andernorts

noch der Umsetzung.

Ein sizilianisches Sprichwort lautet ,Niemand kennt die Men-
schen so gut wie der Beichtvater, der Bankier und der Bettler" -
und der Ombudsmann, méchte man ergénzen. Im Jahre 2011
haben die Ombudsleute der privaten Banken wiederum zahl-
reiche Eingaben zu allen Facetten des Bankgeschéfts erhalten.
Uberwiegend betrafen die Beschwerden die Anlageberatung.
Ein zweiter Schwerpunkt lag zum Jahresende auf Hypothe-
karkreditgeschaften. Auf allen diesen Gebieten suchen die
Ombudsleute nach der nach Recht und Gesetz richtigen, aber
auch nach der - im juristischen Sinne - billigen, das heifl3t nach
einer fairen L&sung. Sie tun dies professionell, aber auch mit
Leidenschaft und Ausdauer. Dafir gebuhrt ihnen allen unser

besonderer Dank.

Neu begriBen konnten wir im September 2011 Frau Angelika
Lange als zweite Ombudsfrau. Frau Lange war zuvor Stellver-
tretende Vorsitzende Richterin am Oberlandesgericht Frankfurt
am Main. Ihr und ihren Mitstreitern winschen wir weiterhin viel

Erfolg und Freude bei der Erfillung ihrer wichtigen Aufgabe.

Andreas Schmitz
Prasident des Bundesverbands deutscher Banken
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Geleitwort

- Geleitwort der Bundesministerin fir Erndhrung, Landwirtschaft
und Verbraucherschutz zum Jahresbericht des Ombudsmannes der

privaten Banken

Liebe Leserinnen und Leser,

seit Beginn der Finanzkrise im Jahre 2008 ist im Bankensektor
viel Verbrauchervertrauen verloren gegangen. Meinungsum-
fragen sprechen eine klare Sprache: Die Beziehung zwischen
Kunden und Bankberatern ist oft nachhaltig gestort, insbeson-
dere im Wertpapiergeschaft. Mehr als die Hélfte der Deutschen
(58 %) haben nach einer Untersuchung der Unternehmensbe-
ratung Ernst & Young vom Juni 2012 weniger Vertrauen in ihre

Bank als noch vor einem Jahr.

Fur die Banken muss es deshalb darum gehen, das verlorene
Vertrauen ihrer Kunden zuriickzugewinnen. Ein Instrument hier-
zu ist die Einrichtung eines Ombudsmannes. Oft haben Bank-
kunden das Gefuhl, ihrer Bank in einer streitigen Frage struk-
turell unterlegen zu sein. In vielen Situationen sehen sie sich

als David, der Goliath gegenibertritt. Viele Verbraucherinnen

und Verbraucher scheuen in einer solchen Situation den Gang
vor Gericht, vor allem aufgrund der unklaren Erfolgsaussichten

und des damit verbundenen Kostenrisikos.

Seit 1992 besteht deshalb die Mdglichkeit einer Beschwerde
beim Ombudsmann der privaten Banken. Sie hat handfeste
Vorteile: Das Verfahren ist fiir die Verbraucher kostenfrei. Die
Ombudsleute der privaten Banken kénnen bis zu einem Streit-
wert von 5.000 € verbindlich entscheiden. Ist der Kunde mit
der Entscheidung nicht zufrieden, steht ihm der Gang zum
Amts- oder Landgericht offen. Und in vielen Fallen entschei-
den die Ombudsleute schneller als die staatlichen Gerichte.
Der Ombudsmann der privaten Banken ist damit ein wichtiger
Beitrag, um die Kundenbeziehungen im privaten Bankensektor

zu starken.



Mehr als die Hélfte der Streitfalle, die im vergangenen Berichts-
jahr beim Ombudsmann der privaten Banken eingereicht wur-
den, bezogen sich auf das Wertpapiergeschéaft. Das zeigt, dass
die Verbraucherinnen und Verbraucher besonders im Bereich
der Geldanlage verunsichert sind. Mein Leitsatz lautet: Anle-
gerschutz ist Verbraucherschutz. Deswegen habe ich vor drei
Jahren die , Qualitatsoffensive Verbraucherfinanzen“ ins Leben
gerufen. Sie bildet den politischen Rahmen, um das Vertrauen
der Verbraucher in die Produkte und Akteure des Finanzmarktes

wiederherzustellen.

Heute ist die Pflicht zur Erstellung eines Beratungsprotokolls
geltendes Recht. Verbraucher kénnen schwarz auf weif nach-
lesen, welche Anlageempfehlung erteilt und aus welchen Griin-
den ihnen das Finanzprodukt empfohlen wurde. Vor einem Jahr
ist als weitere tragende S&ule das Produktinformationsblatt
fiir Wertpapiere hinzugekommen. Ahnlich wie bei einem Bei-
packzettel sind Anbieter dazu verpflichtet, Kunden knapp und
verstandlich Uber die Kosten, Risiken und Kapitalertrdge eines
Finanzproduktes zu informieren. Denn nur wer gut informiert

ist, kann investieren, ohne sich zu ruinieren.

Diese und weitere MalRnahmen schaffen Vertrauen bei den
Verbrauchern. Das kommt auch der Finanzwirtschaft zu Gute.
Ob groRRe oder kleine Summen - viele Anleger sind nach der
Finanzkrise gebrannte Kinder und trauen sich nur dann wieder
zu investieren, wenn sie auch Vertrauen in Berater und Banken

haben.

Der Ombudsmann der privaten Banken besteht bereits seit

20 Jahren. Viele Kritikpunkte, die in der ersten Phase von

bankenverband

manchen Seiten gedul3ert wurden, sind mittlerweile behoben.
Dennoch gilt in der Wirtschaft wie in der Politik: Nichts ist so
gut, dass es nicht noch verbessert werden kdnnte. So sehe ich
im Hinblick auf den Streitwert der verbindlichen Entscheidun-
gen noch Luft nach oben. Die Versicherungsbranche hat mit
ihrem Ombudsmann gezeigt, wie es gehen kann. Sinnvoll ist
aus meiner Sicht auch ein intensiverer Austausch zwischen
den Ombudsleuten und den Verbraucherverbanden, um Fehl-
entwicklungen friihzeitig zu erkennen und ihnen gemeinsam

begegnen zu kdénnen.

In diesem Sinne wiinsche ich dem Ombudsmann der privaten

Banken auch im kommenden Jahr viel Erfolg!

w /'

lhre llse Aigner

Bundesministerin fur Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
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1 Das Ombudsmannverfahren der privaten Banken

1.1 20 Jahre Ombudsmannverfahren der

privaten Banken - ein Jubilaum

ff

Preise das reife Feld, nicht das griine Getreide.

(Irische Volksweisheit)

Die auBergerichtliche Streitschlichtung hat in Deutschland
Konjunktur. Nicht nur die in der Deutschen Kreditwirtschaft
zusammengeschlossenen Spitzenverbdnde, sondern auch wei-
tere finanzwirtschaftliche Verbande und Branchen jenseits der
Finanzmarkte haben in letzter Zeit Streitschlichtungssysteme ins
Leben gerufen. Ein solches direktes Angebot von Wirtschafts-
verbédnden an die Kunden ihrer Mitgliedsunternehmen zur
Beilegung von Meinungsunterschieden im téglichen geschaft-
lichen Umgang miteinander war jedoch keineswegs immer
selbstversténdlich. So erhielt der Bankenverband, als er 1992
als erster finanzwirtschaftlicher Spitzenverband sein Ombuds-
mannverfahren ins Leben rief, nicht nur Vorschusslorbeeren. Zu
Beginn war gar vom ,Heimschiedsrichter” die Rede, vereinzelt
zwar, aber immerhin. Doch das aus solchen AuRerungen spre-

chende Misstrauen hat sich rasch gelegt.

Schon der erste Ombudsmannl) der privaten Banken, der im
Jahre 2000 verstorbene Dr. Leo Parsch, ehemaliger Président
des Bayerischen Verfassungsgerichtshofs und des Oberlan-
desgerichts Miinchen, machte rasch deutlich, worum es dem

Ombudsmann der privaten Banken geht: Konflikte zwischen

Banken und Kunden, die sonst vor Gericht entschieden werden
missten, moglichst rasch und unburokratisch, aber auf der Ba-
sis des geltenden Rechts und bis zu einer gewissen Summe fir
die Banken auch verbindlich zu entscheiden. Beide Seiten soll-
ten profitieren: Fir die Banken erhéhen sich die Chancen, die
Bindung zum Kunden auch in Problemféllen durch das Hinzutre-
ten eines neutralen Dritten aufrechtzuerhalten. Fir den Kunden
verbessert sich die Aussicht auf eine faire Konfliktldsung, ohne
dass seine rechtliche Position durch das Verfahren in irgend-
einer Weise verschlechtert wird. Kurzum: Entstehen sollte ein
direkten Nutzen stiftendes Angebot an die Verbraucher ohne
~Haken und Osen“. Dieses Leitmotiv bestimmt seither das Han-

deln der Ombudsleute.

Die stetig - und teilweise sprunghaft - ansteigenden Fallzah-
len dokumentieren deutlich, dass dieses Angebot immer ofter
und immer selbstverstandlicher angenommen wird. So wachst
der Bekanntheitsgrad des Verfahrens auch 20 Jahre nach sei-
ner Einfuhrung fortwéhrend weiter an. Den damit auch stei-
genden Anforderungen haben sich die privaten Banken immer
gestellt: Nach dem Start 1992 mit einem Ombudsmann sind
gegenwartig sieben Ombudsleute unermdudlich im Einsatz. Das
gilt auch fur die Kundenbeschwerdestelle, die die Ombudsleute
unterstiitzt und ebenfalls an die kontinuierlich wachsenden An-

forderungen angepasst worden ist.

Ein Kernelement des Konzeptes, das mdglichst vielen Bankkun-
den einen einfachen ,Zugang zum Recht” jenseits der staat-
lichen Gerichtsbarkeit schaffen will, ist die zentrale Rolle der
Ombudsleute. Sie sind es, die mit dem juristischen ,Handwerks-

zeug", Uber das sie als ehemalige hohe Richter und Beamte

1) Unabhéngig davon, ob der Bankenverband Schlichter oder Schlichterinnen bestellt, wird in der Verfahrensordnung aus Griinden der Vereinfachung

einheitlich der Begriff ,Ombudsmann" verwendet.



verfugen, selbst und unmittelbar Schlichtungsspriiche féllen
oder auf dem Vergleichswege nach Ldésungen suchen. Die
Schlagworte, die dem Ombudsmann der privaten Banken zum
Erfolg verholfen haben, lauten: Kompetenz, Unabhéangigkeit

und Verbindlichkeit.

20 Jahre Erfahrung und das positive Feedback von vielen Sei-
ten geben dem verfolgten Konzept Recht. Inzwischen sind vie-
le andere Wirtschaftsverbande dem Vorbild gefolgt. Allerdings
halten nicht alle eingerichteten Systeme einem kritischen Ver-
gleich stand. So sind die genannten Kriterien Kompetenz, Un-
abhéngigkeit und Bindungswirkung der Entscheidungen nicht
Uberall ublich - auch nicht in der Kreditwirtschaft. Doch diese
Kriterien gewinnen weiter an Bedeutung: Eine gegenwartig in
den EU-Gesetzgebungsorganen beratene Richtlinie Uber auf3er-
gerichtliche Streitschlichtungssysteme wird manches rechtsver-
bindlich regeln, was heute noch ,Best Practice" ist. Zwar wird
darauf zu achten sein, dass auch diese Regulierung nicht tber
ihr Ziel hinausschieRt (Stichwort: zu knappe Vorgaben fir die
Bearbeitungsdauer auch bei komplexen Sachverhalten, die bei
Bankgeschéften mehr die Regel als die Ausnahme sind) - doch

der Trend weist in die richtige Richtung.

Jubilden sind zuvorderst eine Gelegenheit zur Rickschau und
zur Wirdigung des Erreichten. Der Ombudsmann der priva-
ten Banken wére jedoch nicht er selbst, wenn er nicht zugleich
den Blick nach vorne richten wiirde. Unverkennbar sind die
Herausforderungen fur die von den privaten Banken getrage-
ne Einrichtung gestiegen. Dies weist die stetig anwachsende
Zahl der Beschwerden aus, die das Team der Ombudsleute vor

immer wieder neue Herausforderungen stellt. Auch Beschwer-

bankenverband

den mit hochkomplexen Sachverhalten und Streitwerten uber
Millionenbetrége sind zu verzeichnen. Diesen Aufgaben werden
sich die Ombudsleute auch weiterhin stellen. Und es gilt, aus
den Befunden im Ombudsmannsystem die richtigen Schlisse zu

ziehen - bei den Banken ebenso wie bei den Kunden.

Von privaten Unternehmensgruppen angebotene Streitschlich-
tungssysteme sind inzwischen nicht mehr wegzudenken, will
man die Akzeptanz des Rechtssystems auch bei Streitigkei-
ten mit geringerem Wert oder bei (vermeintlich) einfacheren
Rechtsfragen effizient unterstlitzen. Dabei darf auch der Ein-
satz der die Systeme tragenden Unternehmen nicht verkannt
werden. Ohne ihre Uberzeugung und ihren Beitrag wére all
dies nicht denkbar. Und auch dies ist ein wichtiger Bestandteil

der Erfolgsgeschichte des Ombudsmanns der privaten Banken.

Am Ende steht der Dank an die Ombudsleute. Sie haben mit
ihrer Kompetenz, ihrer Unabhéangigkeit und ihrem auRerordent-
lichen Engagement dazu beigetragen, in einfachen wie in &u-
RBerst schwierig gelagerten Sachverhalten auf der Grundlage des
geltenden Rechts, aber mit klarem Blick auch fiir pragmatische
Lésungen zwischen Kunden und ihren Banken zu vermitteln.

Ihnen gebuhrt der Dank aller Beteiligten.

13
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Von links: Horst-Diether Hensen, Ekkehard Bombe, Dr. Gerda Miiller, Dr. Rainer MdRinger, Angelika Lange, Dr. Gerhart Kreft, Werner Weil}

1.2 Die Ombudsleute in Person

Die einflussreichsten Kritiker der privaten Banken sind die
Ombudsleute selbst. Sie stehen fiir Unabhéngigkeit, Neutra-
litdt und Vertrauen. Ihre Durchsetzungskraft und Kompetenz
ist entscheidend fiir die hohe Akzeptanz des Schlichtungsver-
fahrens der privaten Banken bei Kunden, Banken und in der
breiten Offentlichkeit. Sie beruht nicht nur auf den Vorgaben
der Verfahrensordnung, sondern ganz entscheidend auf den

Persdnlichkeiten, die dieses Amt ausfiillen. Die Ombudsleute

des Bankenverbandes sind nicht nur das ,Gesicht* des Ver-
fahrens, sie treffen ihre in den Schlichtungssprichen zum
Ausdruck gebrachten Entscheidungen selbst und autonom.
Dabei sind sie keinen Weisungen unterworfen und nehmen
ihre Bewertungen nach Recht und Gesetz unter Bericksich-

tigung von Billigkeitserwagungen vor.

Bei den derzeit amtierenden Schlichtern handelt es sich um
ehemalige hohe Richter und Ministerialbeamte, die aufgrund

ihres beruflichen Werdegangs und ihrer ausgewiesenen fach-



Seit Mai 2000 ubt Horst-Diether Hensen, ehemals Vizeprési-
dent des Hanseatischen Oberlandesgerichts Hamburg, sei-
ne Schlichtungstatigkeit aus. Werner Weil3, vormals téatig als
Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht Minchen und
zuletzt Ministerialdirigent im Bayerischen Staatsministerium
der Justiz, amtiert seit Juli 2001 als Ombudsmann. Im Okto-
ber 2004 kam als weiterer Ombudsmann Dr. Gerhart Kreft
hinzu. Er war bis zum Eintritt in den Ruhestand Vorsitzender
Richter am Bundesgerichtshof. Im Januar 2006 hat Ekkehard
Bombe, ehemals Prasident des Landgerichts Wiesbaden so-
wie richterliches Mitglied am Staatsgerichtshof Hessen, sein
Amt aufgenommen. Als erste Frau im Team der Ombuds-
leute Ubernahm Dr. Gerda Miller ihr Amt im August 2009.
Sie war zuvor Vorsitzende Richterin und Vizeprasidentin des
Bundesgerichtshofes. Dr. Rainer MoRinger, ehemals Préasident
des Landgerichts Hanau sowie stellvertretendes Mitglied des
Hessischen Staatsgerichtshofs, unterstitzt seit Juni 2010 den
Kreis der Schlichter. Angelika Lange, erfahrene Richterin, die
zuletzt am Oberlandesgericht Frankfurt am Main den Stell-
vertretenden Vorsitz eines Senats mit dem Schwerpunkt
Banksachen innehatte, schlichtet als bisher zweite Ombuds-

frau seit September 2011.

bankenverband

fahren ist fur die Kunden unentgeltlich und ohne Risiko. Drin-
gen sie mit ihrem Begehren durch, kommen sie ohne lang-
wierigen und teuren Prozess zu ihrem Recht. Ist dies nicht der
Fall, sind sie an den Schlichtungsspruch nicht gebunden. Die
Banken hingegen haben sich verpflichtet, Entscheidungen
des Ombudsmannes bis zu einem Wert des Beschwerdege-
genstandes von zurzeit 5.000 € umzusetzen. Rechtsnachteile
durch die Einlegung einer Beschwerde kdnnen den Kunden
nicht entstehen, da fiur die Dauer des Verfahrens die Verjah-

rung ihrer Anspriche gehemmt wird.

Die Bekanntheit und das Ansehen, die das Ombudsmann-
verfahren seit seiner Griindung erworben hat, belegen, dass
es ein unverzichtbarer und in der Praxis fur die Verbraucher
unmittelbar spurbarer Beitrag zu einer aktiven und kunden-

orientierten Verbraucherpolitik der privaten Banken ist.

15
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Anspruchsvoll. Vielfaltig.

ff

Dr. Gerda Mdiller:

Die Falle sind nicht nur vielféltig, sondern stellen teilweise auch
fachlich hohe Anforderungen an unsere Tatigkeit. Selbst beim
Streit um kleinere Betrdge kann es durchaus auch um grund-
satzliche Fragen gehen. Einen gerechten Ausgleich zu finden, ist

manchmal nicht leicht, aber wenn es gelingt, sehr befriedigend.

U

Das Schlichtungsverfahren des Bankenverbandes wird auf-
grund der Finanzkrise und des dadurch eingetretenen Ver-
trauensverlustes mittlerweile von so vielen Bankkunden in
Anspruch genommen, dass es ein ganz aul3erordentliches
Engagement der Ombudsleute erfordert. In fachlicher Hinsicht
fhrt das zu hohen Anforderungen, zumal es auch beim Streit
um kleinere Betrdge um grundsétzliche Rechtsfragen gehen

kann.

Nicht immer kann den Beschwerdefuhrern geholfen werden,
denn sie haben auch nicht immer Recht. Oft ist auch - gerade
beim Vorwurf fehlerhafter Anlageberatung - der Sachverhalt
in wesentlichen Punkten streitig und kdénnte nur durch eine Be-
weisaufnahme geklart werden, die jedoch im Schlichtungsver-
fahren nur in Form des Urkundenbeweises mdglich ist. Aber
auch in solchen Féllen ist manchmal ein Vergleichsvorschlag
hilfreich und kann, wenn ihn die Parteien akzeptieren, zum

Rechtsfrieden beitragen.

Vita in Auszugen: Dr. Gerda Mller

1944
1963 bis 1967 in Wirzburg und Heidelberg

Jahrgang
Jura-Studium
Abschluss 1970 Zweite Juristische Staatspriifung in
Disseldorf

1972 Promotion

Tatigkeiten 1971 bis 1977 Richterin beim Amts- und
Landgericht Mannheim

1979 Abordnung als Richterin zum OLG Hamm
1980 Ernennung zur Richterin am OLG

Ab 1988 Stellvertretende Vorsitzende im
Senat fur Anwalts- und Notarhaftung,
Mitglied des Justizprufungsamts fir die
Zweite Juristische Staatsprifung

1991 Ernennung zur Richterin am Bundes-
gerichtshof (BGH)

2000 Ernennung zur Vorsitzenden Richterin
2005 Ernennung zur Vizeprésidentin des BGH
(weiterhin Vorsitzende des VI. Zivilsenats)

Ombudsfrau  Seit 1. August 2009



Kompetenz. Umsicht.

ft

Angelika Lange:

Wir Ombudsleute versuchen einen gerechten Ausgleich fir die
verschiedenden Interessen zu finden. Unser Schlichtungsspruch
birgt fir die Bank auch die Chance, das Vertrauen des Kunden

wiederzugewinnen.

Das Verhéltnis von Kunde und Bank basiert auf Vertrauen. Wie
in jeder Geschéaftsbeziehung gibt es auch hier verschiedene
Interessen. Der Bankkunde wiinscht sich eine zufriedenstel-
lende Geldanlage und die Bank ein gutes Geschéaft. Haufig
bemuhen sich Banken, Meinungsverschiedenheiten frihzeitig
beizulegen. Dennoch gibt es Konflikte, die groRen Arger bei
den Beteiligten verursachen, so dass eine einvernehmliche
Lésung zundchst nicht moglich erscheint. In diesem Fall kann
der Kunde Hilfe beim neutralen Ombudsmann suchen und
darauf vertrauen, dass sein Fall mit der ndtigen fachlichen
Expertise und Umsicht behandelt wird. Im Verfahren kénnen
zudem Losungen gefunden werden, die in einer gerichtli-
chen Entscheidung so nicht getroffen werden kénnen. Wird
der Schlichtungsspruch am Ende von allen Beteiligten getra-
gen, birgt er fir die Bank auch die Chance, das Vertrauen des

Kunden wiederzugewinnen.

bankenverband

Vita in Ausziigen: Angelika Lange

Jahrgang
Jura-Studium
Abschluss

1945

1964 bis 1970 in Marburg und Gottingen
1973 Zweite Juristische Staatsprifung in
Hannover

Tatigkeiten 1974 Richterin auf Probe am Landgericht
Gottingen, Staatsanwaltschaft Hannover
1977 Richterin am Landgericht Bochum
1978 Richterin am Landgericht GieRen

1994 Richterin am Oberlandesgericht Frank-
furt am Main, Verwendung in Zivilsenaten,
im Staatsschutzsenat, Senat fur Familien-
sachen, Wahrnehmung der Aufgaben des
Vorsitzenden von 2002 bis 2005

2005 bis 2010 Stellvertretende Vorsitzende
eines Senats mit dem Schwerpunkt Bank-
sachen unter Wahrnehmung der Aufgaben
des Vorsitzenden von 2009 bis 2010

Seit 1989 Mitglied des Justizprifungsamts
beim Hessischen Ministerium der Justiz

Seit 1997 Mitglied und seit 2008 Vorsitzende
der Disziplinarkammer der Evangelischen
Kirche in Hessen und Nassau

Ombudsfrau  Seit 1. September 2011
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Fairness. Professionalitat.

ff

Horst-Diether Hensen:

Im zwdlften Jahr meiner Tatigkeit als Ombudsmann waren Fehl-
beratungen bei Geldanlagen das vorherrschende Beschwer-
dethema. Um den in Vertrauen zu ,ihrer' Bank enttduschten,
ratlosen und oft verzweifelten Kunden zu helfen, sind dem

Ombudsmann enge Grenzen gesetzt.

Die aulergerichtliche Mdéglichkeit des Schlichtungsverfah-
rens durch Ombudsleute findet seit ihrer Einfihrung 1992
die breite Akzeptanz der Privatkunden. So sind in 20 Jahren
Verfahrenspraxis Uber 56.000 Beschwerden (Stand Ende 2011)
eingereicht worden. Diese Beschwerden betreffen durchgén-
gig alle Bereiche des Bankgeschéafts. Im Vordergrund bleibt
der Dienstleistungsgedanke: Nicht allgemeine Schlichtungs-
grundsatze sind Ziel des Verfahrens, vielmehr gilt das Augen-
merk der individuellen Problematik jedes einzelnen Falls mit
dem Ziel einer fairen Losung auf der Basis professioneller

Entscheidungen.

Vita in Auszugen: Horst-Diether Hensen

Jahrgang 1931

Jura-Studium 1953 bis 1956 in Kiel und Berlin

Abschluss 1960 Zweite Juristische Staatsprifung in
Hamburg

Tatigkeiten 1961 Gerichtsassessor bei der Staatsanwalt-

schaft Hamburg

1964 Amtsgerichtsrat in Hamburg

1970 Richter am Hanseatischen Oberlandes-

gericht Hamburg

1980 Vorsitzender Richter am Hansea-

tischen Oberlandesgericht Hamburg

1987 bis 1996 Vizeprasident des Hanseati-

schen Oberlandesgerichts Hamburg

Président des Landesjustizprifungsamtes

Seit 1972 schiedsrichterliche Téatigkeiten
Ombudsmann  Seit 1. Mai 2000



Einblick. Objektivitat.

ft

Werner Weil3:

Auch wenn nicht immer alle Erwartungen an den Schiedsspruch
erfullt werden kdnnen, das Ombudsmannverfahren ist wichtig,
vor allem fir die Beschwerden, die anderenfalls den Weg zu den

Gerichten nicht finden wirden.

Schlichten statt richten - den Ombudsleuten kommt eine tra-
gende Rolle im Zusammenspiel von Dienstleistungsgedanke
und Kundenorientierung der privaten Banken zu. Die Mdg-
lichkeit, im auRergerichtlichen Schlichtungsverfahren Miss-
verstandnisse frihzeitig auszurdumen, wird ergénzt durch
die Chance zur regelméaRigen Kontrolle ihres eigenen Leis-
tungssystems. Fir den einzelnen Kunden liegen die Vorteile
auf der Hand: Er hat mit dem objektiven Schlichtungsverfahren
nicht nur ein kostenfreies, sondern auch ein risiko ioses An-
gebot, seine Anspriiche geltend zu machen. Denn sollte die
Entscheidung des Ombudsmannes nicht in seinem Sinne sein,
bleibt es ihm Uberlassen, den Weg ans Gericht anzutreten.
Doch ist seine Beschwerde beim Ombudsmann erfolgreich,
kommt er zigig und unkompliziert zu seinem Recht, denn
die Banken haben sich verpflichtet, bis zu einem Wert des
Beschwerdegegenstands von 5.000 € den Schlichtungsspruch

zu akzeptieren.

bankenverband

Vita in Ausziigen: Werner Weil3

Jahrgang 1936

Jura-Studium 1956 bis 1960 in Miinchen

Abschluss 1965 Zweite Juristische Staatspriifung in
Minchen

Tatigkeiten 1965 Gerichtsassessor im Bayerischen

Staatsministerium der Justiz

1970 bis 1971 Amtsgerichtsrat am Amtsge-
richt Mlnchen

1975 bis 1976 Vorsitzender Richter am Land-
gericht Minchen |l

1984 bis 1988 Vorsitzender Richter am Ober-
landesgericht Minchen

Seit 1975 Obmann diverser privater Schieds-
gerichte

1988 bis 2001 Ministerialdirigent im Bayeri-
schen Staatsministerium der Justiz

Ombudsmann  Seit 1. Juli 2001
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Sachlichkeit. Unabhangigkeit.

ff

Dr. Gerhart Kreft:

Wir Ombudsleute entscheiden im Interesse aller Beteiligten
in volliger richterlicher Unabhéngigkeit. In geeigneten Fallen
versucht der Ombudsmann, eine verfahrene Situation durch den
Vorschlag sinnvoller Losungsmdglichkeiten im Vergleichswege

zu bereinigen.

Wie bei der Auslibung des Richteramts ist auch bei der
Schlichtung durch den Ombudsmann die Unabhéngigkeit
der Entscheidung von groR3ter Bedeutung. Nach einer for-
malen Prufung durch die Kundenbeschwerdestelle lauten
die Kriterien fur die Verfahrenszulassung ,,Zustandigkeit des
Ombudsmannsystems und Vollstdndigkeit der Unterlagen*. Zu-
satzlich ist eine Versicherung des Beschwerdefuhrers nétig,
in der betreffenden Streitigkeit weder ein Gericht noch eine
Streitschlichtungsstelle oder Gitestelle, die Streitbeilegung
betreibt, angerufen zu haben. Darliber hinaus darf auch kein
gerichtlicher Vergleich mit der Bank abgeschlossen worden
sein. Ist die Beschwerde flr das Verfahren des Ombudsman-
nes geeignet, erlésst dieser einen Schlichtungsspruch. Die
Grundlage daflr bilden gesetzliche Bestimmungen unter der
Berucksichtigung von Billigkeitserwédgungen. Sachliche Ent-
scheidungen auf einer fairen Basis fur beide Seiten zu treffen

ist und bleibt die Pramisse dieses Verfahrens.

AM
V

Vita in Ausziigen: Dr. Gerhart Kreft

Jahrgang
Jura-Studium

Abschluss

Tatigkeiten

Ombudsmann

1939

1958 bis 1963 in Gottingen, Berlin und
Heidelberg

1968 Zweite Juristische Staatsprufungin
Dusseldorf

1968 Promotion

1970 bis 1972 Gerichtsassessor im
nordrhein-westfélischen Justizdienst
1972 Landgerichtsrat in Bonn

1979 Richter am Oberlandesgericht Kdln
1988 Ernennung zum Richter am

Bundesgerichtshof (BGH)

1995 Stellvertretender Vorsitzender Richter

am BGH

2000 bis 2004 Vorsitzender Richter des
IX. Zivilsenats des BGH

Seit 1. Oktober 2004



Durchsetzungsvermagen.
Akzeptanz.

I

Ekkehard Bombe:

Die wachsende Zahl der Beschwerden zeigt, dass das Schlich-
tungsverfahren fir Kunden und Banken immens an Bedeutung
gewonnen hat. Seine Akzeptanz ist entscheidend fur den Erfolg

44

unserer Tatigkeit.

Kunden wie Banken bringen dem Ombudsmannverfahren
der privaten Banken grof3es Vertrauen entgegen. Entschei-
dend fir dieses Vertrauen und die hohe Akzeptanz der ge-
troffenen Entscheidungen sind die Ombudsleute selbst: Bei
den Schlichtern handelt es sich um ehemalige hohe Richter
oder Ministerialbeamte, die mit ihrer Persdnlichkeit und ihrer
ausgewiesenen fachlichen Kompetenz fiir die Unabhéngigkeit
des Verfahrens stehen. Sie besitzen das Durchsetzungsvermo-
gen, um Meinungsverschiedenheiten zwischen Banken und
ihren Kunden mdglichst schnell und reibungslos beilegen
zu koénnen. Denn es kann vorkommen, dass angesichts der
Vielzahl und Komplexitat heutiger Finanzdienstleistungen
gelegentlich Konflikte und Stérungen auftreten. Hier hilft das
auf Ausgleich und Befriedung angelegte auBergerichtliche
Streitschlichtungsverfahren. Denn nur die Zufriedenheit der
Kunden kann der Schlissel zu einer langfristig erfolgreichen

Geschéftsbeziehung sein.

bankenverband

Vita in Ausziigen: Ekkehard Bombe

Jahrgang 1939

Jura-Studium 1960 bis 1964 in Frankfurt am Main

Abschluss 1968 Zweite Juristische Staatspriifung in
Wiesbaden

Tatigkeiten 1968 bis 1971 Gerichtsassessor im

hessischen Justizdienst

1974 Richterlicher Personalreferent beim
Landgericht Frankfurt am Main

1979 Abordnung an das Oberlandesgericht
in Frankfurt am Main

1980 Vorsitzender Richter am Landgericht
Frankfurt am Main

1988 bis 1994 Abordnung an das Hessische
Ministerium der Justiz

1994 bis 2004 Prasident des Landgerichts
Wiesbaden

2001 bis 2004 Richterliches Mitglied am
Staatsgerichtshof des Landes Hessen

Ombudsmann  Seit 1. Januar 2006
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Neutralitdt. Gerechtigkeit.

tt

Dr. Rainer MoRinger:

Der Kunde kann darauf vertrauen, dass seine Angelegenheit mit
richterlicher Neutralitdt und Umsicht behandelt wird. Ziel des
Verfahrens ist eine schnelle und unbirokratische Lésung des
Konflikts. Das erspart den Beteiligten nicht nur Arger, sondern

auch die Kosten und Mihen eines Gerichtsverfahrens.

Urteile und gutliche Einigungen vor Gericht sind der eine
Weg, zu einer Entscheidung zu kommen. In vielen Féllen ist
dies auch der einzig richtige Weg. Oftmals ist dies aber mit
nicht geringem Aufwand fir alle Beteiligten verbunden. Die
Erfahrung zeigt: Viel Arger und Kosten kénnten gespart wer-
den, wenn ein Vermittlungsversuch schon im Vorfeld einer
gerichtlichen Auseinandersetzung gesucht wirde. Dies ist
eine ganz wesentliche Aufgabe fiir einen Ombudsmann. Dabei
muss klar sein: Die jeweilige Sache muss frei von Vorurteilen
oder Einflussen Dritter beurteilt werden. Dafiir steht auch das

Ombudsmannverfahren des Bankenverbandes.

Vita in Ausziigen: Dr. Rainer MoRRinger

Jahrgang 1945
Jura-Studium 1964 bis 1969 inFrankfurt am Main,
Minchen und Washington D.C.
Abschluss 1973 Promotion
1974 Zweite Juristische Staatsprufung
Tatigkeiten 1974 bis1979 Richter amLandgericht

Frankfurt am Main

1981 Ernennung zum Richter am OLG unter
Abordnung in das Hessische Ministerium
der Justiz

Ab 1986 Prifer im Ersten Juristischen Staats-
examen

1990 bis 1996 Vizepréasident des Landge-
richts Hanau

1996 bis 2000 Président des Landgerichts Fulda
2000 bis 31. Mai 2010 Président des Landge-
richts Hanau

Seit 2003 auch stellvertretendes Mitglied
des Hessischen Staatsgerichtshofs

Ombudsmann  Seit 1. Juni 2010






24

ombudsmann der privaten banken - Tatigkeitsbericht 2011

2 Die Verbraucherpolitik des Bankenverbandes

2.1 Der Ombudsmann als Saule des verbrau-

cherpolitischen Gesamtkonzeptes

Das Ombudsmannverfahren ist ein Kernstiick des von den
privaten Banken erarbeiteten verbraucherpolitischen Gesamt-
konzeptes2), das den Verbraucher in den Fokus der Offentlich-
keitsarbeit des Bankenverbandes stellt. Verbraucherpolitik ist
integraler Bestandteil einer Wirtschaftspolitik, die auf Wett-
bewerb und Eigeninitiative ebenso wie auf Markttransparenz
und Entscheidungsautonomie setzt. Die Banken haben die
zunehmende Bedeutung der Verbraucherpolitik erkannt und
sind sich der daraus erwachsenden Verantwortung bewusst.
Sie wissen, dass das Leitbild des informierten und miindigen
Verbrauchers nicht nur Anforderungen an diesen, sondern auch
an seine Geschéftspartner stellt. Seit geraumer Zeit verfolgen
sie daher ein verbraucherpolitisches Gesamtkonzept, das auf

folgenden Bausteinen beruht:

Verbraucherbildung

Zum Zwecke der Verbraucherbildung hat es sich der Ban-
kenverband zum Ziel gesetzt, junge Menschen frihzeitig fur
wirtschaftliche Zusammenhénge zu interessieren. Aus diesem
Grund bietet der Verband Lehrern und Schilern in zielgruppen-
gerechter Form ein umfangreiches Informationsprogramm zum
Thema Wirtschaft an. Hervorzuheben ist die Entwicklung eines
detaillierten Lehrplans fiir ein Schulfach Wirtschaft. Im Rahmen
der Offentlichkeitsarbeit stellt der Bankenverband dartber hin-
aus zur Kundeninformation regelméafig anbieterunabhéngige

Informationen zu Themen rund um die Finanzen zur Verfiigung.

Verbraucherinformation

Grundlage fir eine sachgerechte und eigenverantwortliche
Entscheidung eines Verbrauchers ist die Verfligbarkeit von an-
gemessenen Informationen. Eine sachgerechte und allgemein
verstandliche Aufklarung uber Produkte und deren Bedingun-
gen versetzt den Verbraucher in die Lage, selbst wirtschaftliche
Entscheidungen zu treffen und fur diese die Verantwortung zu
Ubernehmen. Dem hieraus resultierenden Informationsbedarf
begegnet der Bankenverband zum einen durch allgemeine
Verbraucherinformationen, wie Publikationen im Rahmen der
Reihe ,fokus:verbraucher”.Zum anderen erhalten die Verbrau-
cher im Zusammenhang mit dem Abschluss eines Vertrages
spezielle, auf das jeweilige Geschaft bezogene Informationen

von der Bank.

Transparente Vertragsgestaltung

Fur eine transparente Vertragsgestaltung ist es erforderlich,
dass Rechte und Pflichten von Bank und Kunde fiir beide Sei-
ten fair geregelt und Uberschaubar vermittelt werden. Dies
geschieht durch den individuellen Inhalt des Vertrags, den
der Kunde mit der Bank abschlie3t, sowie daruber hinaus
durch die Vereinbarung Allgemeiner Geschéaftsbedingun-
gen (AGB). Die AGB-Banken werden vom Bankenverband
kontinuierlich auf ihre Konformitat mit Gesetzgebung und
Rechtsprechung und auf ihre Aktualitdt geprift. Neue AGB
werden mit Verbraucherschutzorganisationen und dem Bun-

deskartellamt erdrtert.

2) Die Einzelheiten des verbraucherpolitischen Gesamtkonzeptes sind in der Broschiire ,Banken und Verbraucher" aus der Publikationsreihe

»fokus:verbraucher" dargestellt, die auf der Internetseite des Bankenverbandes heruntergeladen werden kann.



Aulergerichtliche Streitschlichtung durch das
Ombudsmannverfahren

Das Verfahren ist eine allgemein anerkannte, unburokrati
sche und schnelle Mdglichkeit, Meinungsverschiedenheiten
durch den Ombudsmann beizulegen. Durch die Unentgelt-
lichkeit des Verfahrens kénnen die rechtsuchenden Kunden
in Verbraucherrechtsstreitigkeiten hohe Gebuhren fir die
Vertretung vor Gericht sowie lange Wartefristen bis zu einer
Entscheidung vermeiden. Vorzug des Ombudsmannverfahrens
ist es letztlich, den beteiligten Banken und Verbrauchern einen
Weg zu erdffnen, Streitigkeiten aus der Geschaftsverbindung
auf gutlichem Wege, ohne die Einschaltung von Gerichten,

durch einen neutralen Dritten zu bereinigen.

bankenverband
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2.2 Transparenz als Vertrauensgrundlage

Durch die Krise an den Finanzmérkten sind viele Anleger
und Bankkunden verunsichert. Es gilt, dieses Vertrauen
wiederzugewinnen. Transparenz und Information sind un-
verzichtbare Voraussetzungen dafir. Die Ombudsleute sind
sich ihrer Verantwortung als Bindeglied zwischen Kunde
und Bank bewusst und stellen sich seit Jahren der kritischen

Offentlichkeit.

" Neutralitdt und Unabhéngigkeit der Ombudsleute sind
fur das Schlichtungsverfahren unabdingbar. Vor der Be-
stellung eines neuen Ombudsmannes werden deshalb
die Verbraucherverbande beteiligt. Der Bankenverband
informiert die Verbraucherzentrale Bundesverband uber
die Person, die zum Ombudsmann bestellt werden soll.
Tragt sie Tatsachen vor, die aus ihrer Sicht gegen die
Qualifikation oder Unparteilichkeit der Person sprechen,
kann die Bestellung eines Ombudsmannes nicht erfol-
gen. Einen solchen Fall hat es seit der Einfihrung des

Verfahrens allerdings nicht gegeben.

" Das im Grundgesetz verankerte Prinzip des rechtlichen Ge-
hors (Art. 103 Abs. 1 Grundgesetz) wird auch im Ombuds-
mannverfahren gewahrt. Der Anspruch auf rechtliches
Gehor gibt jedem, der an einem gerichtlichen Verfahren
beteiligt ist, das Recht, sich Uber den Verfahrensstoff zu
informieren und sich in rechtlicher und tatsachlicher Hin-
sicht hinreichend zu &uRern. Auf diese Weise erlangen
sowohl der Beschwerdefihrer als auch die Bank umfas-

send Kenntnis von dem Vortrag des Verfahrensgegners.



Zu transparenten Vertrdgen als Grundlage der Kunde-
Bank-Beziehung z&hlt eine verstédndliche Vermittlung
von Rechten und Pflichten der Vertragsparteien. Zwar ist
dies nicht immer einfach, denn oftmals mussen juristisch
geprégte Formulierungen aus Gesetzen in Vertragstex-
ten wiederholt oder es muss entsprechend darauf Bezug
genommen werden. Doch sind die privaten Banken be-
strebt, durch begleitende Erlduterungen Klarheit Uber
den Inhalt zu gewé&hrleisten. Auch der Ombudsmann er-
fullt durch seine Erlauterungen im Schlichtungsspruch
eine ahnliche Aufgabe, indem er dem Kunden Vertrags-
bedingungen oder Produktinformationen in verstand-
licher Sprache darlegt. Auch wenn eine Entscheidung
nicht zugunsten des Kunden ausfallt, so fuhrt die darin
erteilte verbraucherfreundlich formulierte Begriindung
dazu, dass die Kunden die Entscheidung der Bank besser

nachvollziehen kdnnen.

Auch Zahlen sprechen eine Sprache. Zahlenmaterial wird
beispielsweise im Rahmen des Zentralen Kreditausschusses
zu der Thematik ,,Girokonto fir jedermann” zusammenge-

tragen und der Bundesregierung zur Verfligung gestellt.

Der Ombudsmann steht in der Offentlichkeit. Der jahr-
lich verdffentlichte Tatigkeitsbericht stellt in diesem
Kontext ein wesentliches Medium dar. Insbesondere
die im Tatigkeitsbericht in anonymisierter Form verof-
fentlichten Schlichtungsspriiche der Ombudsleute spie-
geln die Vielfalt der Sachverhalte wider. Informationen
rund um das Verfahren werden Uber die Internetseite

www.bankenombudsmann.de bereitgestellt. SchlieRlich

bankenverband

wird Uber das Ombudsmannverfahren regional und uber-
regional in der Tagespresse, in Fachzeitschriften oder in

den elektronischen Medien berichtet.

Auf europaischer und internationaler Ebene findet ein
fachlicher Austausch statt. Die Schlichtungsstelle ist
regelmdRig bei den FIN-NET-Fachtagungen vertreten
(siehe 2.3) und steht auslédndischen Delegationen zur

Verfligung.

27
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2.3 Verbraucherschutz auf EU-Ebene:

FIN-NET

Auf européischer Ebene gehort der Ombudsmann der privaten
Banken dem von der Europdischen Kommission initiierten FIN-
NET (Consumer Complaints Network for Financial Services)
seit dessen Griindung am 1. Februar 2001 an, das zurzeit 56 an-
erkannte Schlichtungseinrichtungen im Finanzdienstleistungs-
bereich der Europdischen Union miteinander vernetzt. Das
FIN-NET soll insbesondere die Lésung solcher Félle erleichtern,
bei denen der Dienstanbieter in einem anderen Mitgliedstaat
als dem Wohnsitzland des Verbrauchers niedergelassen ist. Auf
diese Weise werden langwierige und kostenintensive Gerichts-

verfahren vermieden.

Die Mitglieder des FIN-NET leisten Beschwerdefiihrern bei
grenziberschreitenden Sachverhalten Hilfestellung, indem sie
die Beschwerdeflihrer an die fur sie zustandige Schlichtungs-
einrichtung verweisen. Dabei kann sich der Beschwerdeflihrer
zunéachst an die fir Finanzdienstleistungen zustandige Schlich-
tungsstelle in seinem Wohnsitzland wenden. Von dieser Stelle
erhalt er Informationen Uber das Netz fir aul3ergerichtliche

Beschwerden im Finanzbereich.

Das FIN-NET wird nicht in hohem MaRe von den Verbrauchern
in Anspruch genommen. Dies ist darauf zurtickzufuhren, dass
grenziibergreifende Bankgeschéfte - nicht nur wegen sprach-
licher Barrieren - noch in geringem Umfang getatigt werden.
So sind im Jahre 2011 in diesem Bereich lediglich 49 Beschwer-
den eingegangen. 39 grenzuberschreitende Beschwerden

wurden bei der Kundenbeschwerdestelle als ndchstgelegenem

System3*eingereicht und an das zustandige System weiterge-
leitet. Acht Beschwerden gingen im Ombudsmannverfahren

als zustandigem System4 ein.

FIN-NET | www.fin-net.eu

3) Das ,ndchstgelegene System™ im Sinne des FIN-NET ist eine Streitschlichtungseinrichtung flir den entsprechenden Finanzdienstleistungsbereich im

Wohnsitzstaat des Verbrauchers, die nicht notwendigerweise das ,zustandige System™ sein muss.

4) Das ,,zustdndige System" im Sinne des FIN-NET ist die fir die betreffenden Finanzdienstleistungen zusténdige Streitschlichtungseinrichtung des

Landes, in dem der Anbieter der Dienstleistung seinen Sitz bzw. seine Niederlassung hat.


http://www.fin-net.eu

2.4 Europarechtliche Regulierung von

Streitschlichtungsverfahren
,Teuer, zeitaufwandig und birokratisch” - so schatzen nach
einer Veroffentlichung der Europaischen Kommission aus dem
Jahre 20115 Verbraucher Gerichtsverfahren ein. Auch wenn
diese subjektive Bewertung oftmals nicht zutreffen dirfte,
deutet sie doch auf den Wunsch nach einem einfachen Zu-

gang zum Rechtssystem hin.

Mit der Berufung ihres ersten Ombudsmanns haben die pri-
vaten Banken schon im Jahre 1992 als Vorreiter in der deut-
schen Finanzwirtschaft Bestrebungen auf europdischer Ebe-
ne aufgegriffen, Gerichtsverfahren durch auRergerichtliche
Schlichtungsverfahren zu ergédnzen und damit den ,Zugang
zum Recht" zu erleichtern. Bereits 1990 hatte die Européische
Kommission in einer Empfehlung zur Transparenz der Bank-
konditionen bei grenziiberschreitenden Finanztransaktionen
die EU-Mitgliedstaaten aufgefordert, Schlichtungsstellen fir
Streitigkeiten bei grenziiberschreitenden Zahlungen einzurich-
ten. Inzwischen enthalten die fir die Kreditwirtschaft relevan-
ten EU-Richtlinien regelmé&Rig den an die EU-Mitgliedstaaten
gerichteten Auftrag, ,die Einrichtung oder die Weiterent-
wicklung angemessener und wirksamer aul3ergerichtlicher
Beschwerde- und Rechtsbehelfsverfahren fir die Beilegung
von Verbraucherrechtsstreitigkeiten" zu fordern. Aus ,Best

Practice" ist ein Standard geworden.

Im Jahre 1998 hat die Europédische Kommission Mindeststan-
dards fur auRRergerichtliche Schlichtungsstellen empfohlen. Ge-

fordert wird unter anderem, dass den Parteien ein Mindestmal}

bankenverband

an Qualitatsgarantien, wie Unabhéngigkeit und Transparenz,
geboten werden muss. Die Verfahrensordnung des Ombuds-
manns der privaten Banken entsprach bereits weitestgehend
dem Anforderungsprofil der Europdischen Kommission. Sie
musste nur in Randbereichen angepasst werden. So legt die
Kommission in ihrer Empfehlung neben der fachlichen Eig-
nung aus verstadndlichen Griunden gesteigerten Wert auf die
Unabhangigkeit der Personen, die zu Schlichtern berufen
werden sollen. lhnen kommt die neutrale Position der Ver-
mittlung zwischen den streitenden Parteien zu. Wenn ihre
Bemuhungen um eine Streitschlichtung und Befriedung im
konkreten Vertragsverhdltnis mit der Mdglichkeit der weite-
ren Fortsetzung der vertraglichen Beziehungen Erfolg haben
sollen, dann setzt dies auf beiden Seiten Vertrauen in die Neu-
tralitdit des Ombudsmannes voraus. Es muss ausgeschlossen
sein, dass aufgrund seines beruflichen Werdegangs der Ein-
druck entstehen kdnnte, er stinde einer der Parteien men-
tal oder interessenmaRig nahe. Wenn als Schlichter - wie im
Ombudsmannverfahren der privaten Banken Ublich - pensio-
nierte Berufsrichter berufen werden, lasst sich dieser Verdacht
von vornherein vermeiden. Gleichwohl wurde in der Verfah-
rensordnung ausdriicklich festgelegt, dass als Ombudsmann-
kandidat nur in Betracht kommt, wer in den letzten drei Jahren
vor seiner Berufung nicht im Bankenverband oder in einem

Kreditinstitut tatig war.

Aus Sicht der Europdischen Kommission ist es fiir den grenz-
Uberschreitenden Absatz von Finanzdienstleistungen im Bin-
nenmarkt eine wesentliche Voraussetzung, dass bei Rechts-
streitigkeiten zwischen Finanzdienstleistern und Verbrauchern

schnelle, effektive und kostengilinstige auflergerichtliche

5) Arbeitsdokument der Kommissionsdienststellen ,,Zusammenfassung der Folgenabschatzung - Begleitunterlage zum Vorschlag fur eine Richtlinie

Gber alternative Streitbeilegung und zum Vorschlag fur eine Verordnung lber Online-Streitbeilegung” vom 29. November 2011, SEK (2011) 1409

endg., S. 3.
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Streitschlichtungsmadglichkeiten bestehen. Daher hat sie
Anfang 2001 ein Netzwerk zur Behandlung von grenziber-
schreitenden Beschwerden fir Finanzdienstleistungen (Con-
sumer Complaints Network for Financial Services - FIN-NET)
im Européischen Wirtschaftsraum (Mitgliedstaaten der Euro-
paischen Union sowie Island, Liechtenstein und Norwegen)
initiiert. Kundenbeschwerden sollen mdglichst rasch die zu-
standige Schlichtungsstelle erreichen. Das FIN-NET, zu dessen
Grindungsmitgliedern der Ombudsmann der privaten Ban-
ken z&hlt, beruht auf einer freiwilligen Vereinbarung der dem
Netzwerk angeschlossenen Streitschlichtungseinrichtungen.
Kern der mit der Vereinbarung dokumentierten Kooperation
ist, dass bei grenziberschreitenden Sachverhalten eine im
Verbraucherland angerufene unzustandige Schlichtungsein-
richtung die Beschwerde an das zustandige Schlichtungssys-
tem im Ausland weiterleitet. Eine an sich selbstverstandliche

Verfahrensweise, die im Ombudsmannverfahren der privaten

Banken schon seit Jahren praktiziert wird.

Die Bestrebungen der Europdischen Kommission, aul3erge-
richtliche Streitbeilegungsverfahren im Bereich der Finanzwirt-
schaft zu fordern, haben zweifellos gefruchtet: Mittlerweile
verfugen fast alle EU-Mitgliedstaaten Uber auBergerichtliche
Streitbeilegungsverfahren fiir diesen Bereich. Im FIN-NET wird
dies schnell augenféllig, gehdren ihm doch mittlerweile Uber

50 Schlichtungseinrichtungen an.

Nach dem von der Europdischen Kommission Ende 2011
vorgelegten Vorschlag fur eine Richtlinie Uber alternative
Streitbeilegung sollen die EU-Mitgliedstaaten sicherstellen,

dass fir alle vertraglichen Streitigkeiten zwischen einem Ver-

braucher und einem Unternehmer aufergerichtliche Streit-
schlichtungsverfahren zur Verfigung stehen. Diese Verfah-
ren missen bestimmte ,Mindeststandards” erfullen - zum
Beispiel hinsichtlich der Qualifikation und Unabhangigkeit
der Schlichter sowie der Verfahrensdauer. Mit der von der Eu-
ropdischen Kommission vorgeschlagenen Verordnung Uber
Online-Streitbeilegung soll eine EU-weite Online-Plattform
zur Forderung der aulRergerichtlichen Beilegung von grenz-
Uberschreitenden Streitigkeiten bei Online-K&aufen errichtet

werden.

Das Bestreben der Europdischen Kommission, alternativen
Formen der Streitbeilegung in der EU zu einer starkeren Ver-
breitung zu verhelfen, ist zu begriBen. Verfahren zur eigen-
verantwortlichen, praxisnahen und effizienten Konfliktlésung
sollten Verbrauchern nicht nur in der Finanzwirtschaft zur
Verfligung stehen. Grundsétzlich sachgerecht ist es auch, fir
diese Verfahren - wie bereits 1998 empfohlen - Mindeststan-
dards vorzusehen. Demgegeniiber sollte der EU-Gesetzgeber
davon absehen, den Verfahrensgang zu stark zu formalisie-
ren und damit letztlich Parallelinstitutionen neben den staat-
lichen Gerichten zu schaffen. Hier geht der oben genannte
Richtlinienvorschlag partiell zu weit. Streitschlichtungsstellen
sollten keine Neben- oder Ersatzgerichte werden. Aus guten
Griinden sind sie ein freiwilliges Angebot von Unternehmen
an ihre Kunden, unabhéngig von einem gerichtlichen Zivil-
prozess Meinungsverschiedenheiten durch eine unabhéangige
und neutrale Stelle beilegen zu lassen. Eine zu weit gehende
Verrechtlichung wirde diesen Verfahren ihre groRte Starke
nehmen: Hemmschwellen bei Verbrauchern auf der Suche

nach ihrem Recht abzubauen.
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3 Schlichtungsstelle

3.1 Verfahrensordnung als Grundlage

Der Ablauf des Ombudsmannverfahrens ist im Einzelnen in der
im Anhang abgedruckten ,Verfahrensordnung firr die Schlich-
tung von Kundenbeschwerden im deutschen Bankgewerbe" ge-
regelt. Die Verfahrensordnung entspricht zum einen den Vorga-
ben der vom Bundesministerium der Justiz auf der Grundlage des
§ 14 Unterlassungsklagengesetz erlassenen Schlichtungsstellen-
verfahrensverordnung (SchlichtVerfV); zum anderen sind die
von der Europdischen Kommission aufgestellten Grundsatze
flr Einrichtungen, die fur die Beilegung von Rechtsstreitigkei-
ten zustandig sind, im Ombudsmannverfahren verankert. Die
bereits bei Einfihrung des Ombudsmannverfahrens im Jah-
re 1992 geschaffenen Verfahrensregeln wurden zuletzt auf-
grund der Umsetzung der EU-Zahlungsdiensterichtlinie und
des damit zum 31. Oktober 2009 in Kraft getretenen neuen
Zahlungsrechts sowie durch Anderungen der SchlichtVerfv

an die aktuelle Rechtslage angepasst.

Der Ombudsmann ersetzt die im Unterlassungsklagenge-
setz - vormals im AGB-Gesetz - vorgesehene Schlichtungs-
stelle bei der Deutschen Bundesbank. Das Bundesministeri-
um der Justiz hat alsbald nach Inkrafttreten dieses Gesetzes
im August 1999 das Ombudsmannsystem mit der 6ffentlich-
rechtlichen Streitschlichtungsaufgabe auf diesem Gebiet
betraut. Der Ombudsmann ist in diesem Zusammenhang
zustéandig fir Meinungsverschiedenheiten zwischen Kun-
den und den privaten Banken betreffend die Vorschriften
tiber Zahlungsdienste (88 675c bis 676c des Burgerlichen

Gesetzbuches) sowie bei Streitigkeiten aus der Anwendung

der Vorschriften des Burgerlichen Gesetzbuches betreffend

Fernabsatzvertrage lber Finanzdienstleistungen.

Soweit ein Bundesland von der Mdéglichkeit des § 15a EGZPO6)
Gebrauch macht, ist unter anderem bei Streitwerten bis maxi-
mal 750 € vor einer Klage ein Einigungsversuch bei einer
Gltestelle nachzuweisen. Bei Differenzen mit einer Bank ge-
niigt die Anrufung des Ombudsmannes der privaten Banken
diesen Anforderungen. Der Ombudsmann steht damit einer

staatlich anerkannten Gitestelle gleich.

6) § 15a EGZPO (Einfiihrungsgesetz zur Zivilprozessordnung) ist am 1. Januar 2000 in Kraft getreten. Diese Bestimmung erdffnet den

Bundeslédndern die Mdglichkeit, die Zulassigkeit bestimmter zivilrechtlicher Klagen von der vorherigen Durchfiihrung eines auf3ergerichtlichen

Streitschlichtungsverfahrens abhangig zu machen.



www.bankenombudsmann.de

Der Ombudsmann der privaten Banken im Internet

Unter www.bankenombudsmann.de finden sich alle
Informationen zum Thema Ombudsmann der priva-
ten Banken. So bietet zum Beispiel ein interaktiver
Beschwerde-Check Hilfestellungen zur Uberpriifung
der Fragen, ob der Ombudsmann der privaten Banken
fir ein Anliegen zustandig ist und ob eine Beschwerde
zuléssig ist. Fur die Einlegung einer Beschwerde steht

ein Formular zum Download zur Verfligung.

bankenverband
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3.2 Anrufung des Ombudsmannes

Zur Bearbeitung der eingehenden Kundenbeschwerden ist bei
der Geschéftsstelle des Bankenverbandes in Berlin eine Kun-
denbeschwerdestelle eingerichtet worden. Diese ist mit der
Organisation des Verfahrens betraut und stellt gewissermaf3en
die ,Geschaftsstelle" der Ombudsleute dar. Die juristische Pri-
fung der Beschwerden liegt bei den Ombudsleuten selbst, die

die Félle eigenstandig bearbeiten.

Das Schlichtungsverfahren steht in erster Linie Verbrau-
chern offen. Daruber hinaus kénnen auch Firmen und
Selbststandige das Verfahren in Anspruch nehmen, wenn
es um eine Streitigkeit aus dem Anwendungsbereich der
Vorschriften Uber Zahlungsdienste (8§ 675c bis 676¢c BGB)
geht. Das Ombudsmannverfahren kann nur durchgefihrt
werden, wenn der streitige Sachverhalt nicht bereits vor

Gericht anhé&ngig war oder wéhrend des Verfahrens von

Das Team der Schlichtungsstelle
in der Besetzung des Jahres 2011

dem Kunden anh&ngig gemacht wird. Auch darf sich mit
dem streitigen Sachverhalt nicht bereits eine andere Schlich-

tungsstelle beschéftigt haben.

Der Ombudsmann ist ausschlieRlich fiir die mehr als 220 pri-
vaten Banken zusténdig, die dem Bankenverband angehdéren
und sich diesem Verfahren angeschlossen haben. Dazu geho-
ren die GroR3banken, die Regionalbanken, die Privatbankiers
und die Auslandsbanken. Eine Liste der am Verfahren teilneh-
menden Banken stellt der Bankenverband auf seiner Internet-
seite Www.bankenverband.de zur Verfiigung. Beschwerden,
die Volksbanken und Raiffeisenbanken, Sparkassen oder an-
dere oOffentliche Banken betreffen, werden an die entspre-
chenden Kundenbeschwerdesysteme dieser Bankengruppen
weitergeleitet oder es werden dem Beschwerdefiihrer Infor-
mationen uber die zustdndige Beschwerdeeinrichtung zur
Verfligung gestellt. Die fur diese Kreditinstitute bestehenden

Schlichtungsstellen sind im Anhang aufgefihrt.


http://www.bankenverband.de

3.3 Verfahrensablauf

Die Verfahrensordnung legt folgenden Ablauf fest:

Einlegung der Beschwerde

Das Ombudsmannsystem sieht ein schriftliches Verfahren vor.
Ist ein Beschwerdeflhrer der Ansicht, durch das Verhalten sei-
ner Bank einen Vermdgensnachteil erlitten zu haben, kann er
hierzu den Ombudsmann anrufen. Dies gilt auch, wenn eine
Bank einem Verbraucher kein Girokonto - zumindest auf Gut-
habenbasis - einrichtet. Der Verbraucher muss der Kunden-
beschwerdestelle eine schriftliche Beschwerde unter kurzer
Schilderung des Sachverhalts und Beifligung von Kopien der
zum Nachweis seines Begehrens erforderlichen Unterlagen
zuleiten. Er kann hierfur auf das Beschwerdeformular zurtick-
greifen, welches auf der Internetseite des Bankenverbandes

bereitsteht.

Die Beschwerde sollte in deutscher Sprache abgefasst sein.
Beschwerden in englischer und franzdsischer Sprache kénnen
ebenfalls bearbeitet werden; der Verfahrenslauf kann sich je-
doch durch die dann gegebenenfalls erforderlichen Uberset-

zungen verlangern.

Zustandigkeit der Kundenbeschwerdestelle
Die Kundenbeschwerdestelle nimmt zur Verfahrensbe-
schleunigung zunachst eine formale Prifung vor, indem sie
feststellt, ob die vom Beschwerdefuhrer genannte Bank am
Ombudsmannverfahren teilnimmt. Ist dies nicht der Fall, gibt
sie die Beschwerde unter Benachrichtigung des Beschwer-

defuhrers an die zustédndige Schlichtungsstelle ab. Ist der

bankenverband

Beschwerdegegner dem Schlichtungsverfahren nicht ange-
schlossen und hat er im Inland keine Niederlassung, verfligt
aber Uber eine Niederlassung in einem anderen Vertrags-
staat des Abkommens Uber den Européischen Wirtschafts-
raum7) (EWR), informiert die Kundenbeschwerdestelle den
Beschwerdefiihrer Giber etwaige dort bestehende Streitbei-
legungsmaoglichkeiten. Auf Antrag des Beschwerdefihrers
gibt sie die Beschwerde an die zustédndige Schlichtungsstelle

ab. Fehlt es an einer zustédndigen Schlichtungsstelle, wird

Die Kundenbeschwerdestelle

Die Kundenbeschwerdestelle nimmt zahlreiche telefo-
nische Anfragen entgegen. Haufig erwarten die Kunden
eine telefonische Rechtsberatung bzw. eine Stellung-
nahme zu den von ihnen geschilderten Problemen. Der
Kundenbeschwerdestelle ist es allerdings nicht gestat-
tet, Rechtsauskunfte zu erteilen oder Handlungsempfeh-

lungen abzugeben.

Anschrift der Kundenbeschwerdestelle

Bundesverband deutscher Banken e. V.
Kundenbeschwerdestelle

Postfach 040307

10062 Berlin

7) Dem Européischen Wirtschaftsraum gehdren derzeit an: Belgien, Bulgarien, Ddnemark, Deutschland, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland,

Irland, Island, Italien, Lettland, Liechtenstein, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal, Ruméanien,

Schweden, Slowakei, Slowenien, Spanien, Tschechische Republik, Ungarn, Vereinigtes Kénigreich von GroRbritannien und Nordirland, Zypern.
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Der Verfahrensablauf

Kunde kann erwidern

Schriftliche Beschwerde
des Bankkunden

i Priifung: Zustandigkeit

Nicht
zustandig
Zustandig
i Prufung: Zuléssigkeit Nein

Beschwerde zuléssig

Ombudsmann:
Schlichtungsspruch

Abgabe der Beschwerde an

zusténdige Schlichtungsein-
richtung oder Riickgabe an

den Kunden

Ombudsmann:
Zuléssigkeits-
entscheidung

Beschwerde unzul&ssig
N’



die Beschwerde an den Beschwerdeflihrer zuriickgegeben.
Bei Kundenbeschwerden gegen Sparkassen werden die Be-
schwerdefuhrer Gber die Schlichtungsstellen im Sparkassen-
verbund informiert. Fir Streitigkeiten zwischen Kunden und
Sparkassen in Bayern, Berlin, in den neuen Bundeslandern
(mit Ausnahme von Thiringen) sowie in Bremen, Bremer-
haven und Hamburg ist die seit dem 1. Januar 2009 téatige
Schlichtungsstelle beim Deutschen Sparkassen- und Girover-
band zusténdig. In allen Ubrigen Fallen erfolgt ein Hinweis

auf die regionalen Schlichtungsstellen.

Ist das Ombudsmannsystem des Bankenverbandes fur die Be-
schwerde zusténdig, stellt die Kundenbeschwerdestelle fest,
ob die vom Beschwerdefiihrer eingereichten Unterlagen fir
die Entscheidungsfindung durch den Ombudsmann vollstan-
dig sind, und bittet ihn - soweit erforderlich - um ergénzen-
de Informationen. Wenn der Beschwerdefiihrer in seiner Be-
schwerde nicht versichert hat, dass er in der Streitigkeit noch
kein Gericht, keine andere Schlichtungsstelle oder Gitestelle,
die Streitbeilegung betreibt, angerufen und auch keinen au-
RBergerichtlichen Vergleich mit der Bank abgeschlossen hat,

wird er um Abgabe einer solchen Erklarung gebeten.

Zuléssigkeit der Beschwerde

Kommt die Kundenbeschwerdestelle bei der Vorprifung zu
dem Ergebnis, dass die Beschwerde unzuléssig ist, legt sie
diese dem gemdalR Geschéaftsverteilungsplan (siehe Anhang)
zustdndigen Ombudsmann zur Entscheidung Uber die Zulés-
sigkeit vor. Die Beschwerde ist unzuldssig, wenn der streiti-

ge Geschaftsvorfall der gewerblichen oder selbststandigen

bankenverband

beruflichen Tatigkeit des Beschwerdefiihrers zuzurechnen
ist und der Streitgegenstand nicht den Anwendungsbereich
der Vorschriften ber Zahlungsdienste (8§ 675c bis 676c BGB)
betrifft. Ein Schlichtungsverfahren findet ferner nicht statt,
wenn der Streitgegenstand bereits in einem anderen Schlich-
tungs- bzw. Guteverfahren oder in einem Gerichtsverfahren
anhdangig war oder ist. Der Ombudsmann soll die Schlichtung
des Weiteren ablehnen, wenn sie die Klarung einer grund-
satzlichen Rechtsfrage beeintrachtigen wiirde. Die prakti-
schen Erfahrungen zeigen, dass sich manchmal erst nach
Anhdrung der Bank herausstellt, dass eine Schlichtung nicht
stattfinden kann. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn der
Anspruch bei Anrufung des Ombudsmannes bereits verjahrt
war und die Bank sich mit ihrer Stellungnahme auf die Ver-

jahrung beruft.

Stellungnahme der Bank

Bei zuldssigen Beschwerden wird die betreffende Bank zur
Stellungnahme aufgefordert. Die Bank hat sich binnen eines
Monats - gegebenenfalls mit einer Nachfrist von einem wei-
teren Monat - schriftlich zu der Beschwerde zu &uBBern. Bei
eilbedirftigen Féllen, insbesondere bei Kontokiindigungen
oder wenn die Bank die Einrichtung eines Girokontos auf
Guthabenbasis abgelehnt hat, wird die Beschwerde beschleu-
nigt bearbeitet und die vorgesehene Frist zur Stellungnahme
von einem Monat von der Bank in der Regel nicht ausge-
schopft. Die Stellungnahme der Bank wird dem Beschwer-
defuhrer zur Kenntnisnahme (bersandt. Falls die Bank der
Beschwerde mit ihrer Stellungnahme nicht abhilft, kann sich

der Beschwerdefiihrer hierzu binnen eines Monats auf3ern.
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Entscheidung des Ombudsmannes

Sofern die Parteien kein Einvernehmen erzielen kénnen, wird
der Vorgang dem nach dem Geschéftsverteilungsplan zustandi-
gen Ombudsmann vorgelegt. Der Ombudsmann kann zur Kla-
rung des Sach- und Streitstandes eine erganzende Stellungnah-
me der Parteien anfordern oder Auskinfte bei den Parteien, der
Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht, der Deutschen
Bundesbank oder bei einer fur die aul3ergerichtliche Beilegung
vergleichbarer Streitigkeiten zustandigen Schlichtungsstelle im
EWR einholen, wenn er dies fur erforderlich hélt. Eine Beweis-
aufnahme (zum Beispiel eine Vernehmung von Zeugen) fihrt er
nicht durch, es sei denn, der Beweis kann durch Urkunden an-
getreten werden. Gelangt der Ombudsmann zu dem Ergebnis,
dass die Beschwerde unzuléssig ist oder nur nach einer weiter
gehenden Beweisaufnahme entschieden werden kann, sieht er
mit einem entsprechenden Hinweis von einer Schlichtung ab.
Anderenfalls erlasst er auf der Grundlage der gesetzlichen Be-
stimmungen unter Bericksichtigung von Billigkeitserwdgungen
einen Schlichtungsspruch. Dieser kann auch in einen Vergleichs-
vorschlag munden, um die Meinungsverschiedenheit zwischen

den Parteien einvernehmlich beizulegen.

Beschwert sich ein Verbraucher dariber, dass die Bank ihm
kein Girokonto auf Guthabenbasis einrichtet, Uberpruft der
Ombudsmann, ob die Bank die im Anhang abgedruckte
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum ,,Girokonto

fir jedermann® beachtet hat.

Der Schlichtungsspruch ergeht schriftlich und wird den Par-

teien von den Ombudsleuten unverziglich zugeleitet.

Beschwerdemanagement in der Bank

Die Beschwerden werden von der Kundenbeschwer-
destelle des Bankenverbandes an die Geschéftsleitung
der von der Beschwerde betroffenen Bank oder an eine
von der Geschéftsleitung hierfir benannte Abteilung
weitergeleitet. Hierdurch ist sichergestellt, dass die Be-
schwerde die fur das Beschwerdemanagement der Bank
zustandige Stelle unmittelbar erreicht und dort schnell
und kompetent bearbeitet werden kann. Die Bank prift
den vom Kunden vorgetragenen Sachverhalt, gegebe-
nenfalls unter Befragung der zustadndigen Mitarbeiter.
Die bestehende Meinungsverschiedenheit wird auch
daraufhin Uberprift, ob eine einvernehmliche Ldsung
gefunden werden kann. Soweit eine Abhilfe aus Sicht
der Bank nicht mdglich ist, stellt sie ihren Standpunkt
vor dem Hintergrund der Rechtslage dar. Viele Missver-
standnisse oder Meinungsunterschiede kdnnen bereits
in diesem Stadium ausgerdumt werden, ohne dass der

Ombudsmann entscheiden muss.

Wirkung des Schlichtungsspruchs

Der Schlichtungsspruch ist fir die Bank bindend, wenn der
Wert des Beschwerdegegenstands 5.000 € nicht Ubersteigt.
Diese Bindungswirkung gilt jedoch nicht fiir den Beschwerde-
fihrer. Ist er mit der Entscheidung nicht einverstanden, kann

er sein Anliegen vor Gericht weiterverfolgen.



Ubersteigt der Wert den Betrag von 5.000 €, entfaltet der
Schlichtungsspruch keine Bindungswirkung. Vielmehr bleibt
es den Parteien Uberlassen, sich dem Spruch durch schriftliche
Erklarung binnen sechs Wochen anzuschlieBen. Eine Einigung
kommt nicht zu Stande, wenn eine der Parteien den Schlich-
tungsspruch ablehnt oder hierauf nicht reagiert. Nach Ablauf
der Erklarungsfrist teilt die Kundenbeschwerdestelle den Par-

teien mit, ob eine Einigung erzielt wurde.

Teilweise versuchen Kunden, die Bindungswirkung dadurch
auszudehnen, dass sie ihren hdheren Anspruch auf zunéchst
5.000 € beschréanken und weitere Betrdge von jeweils hdchs-
tens 5.000 € in neuen Schlichtungsverfahren geltend machen.
Darin liegt eine unzuldssige Umgehung der Regeln uber die
Bindungswirkung von Schlichtungssprichen. Bei einem uber
5.000 € hinausgehenden Anspruch kann eine Bindungswir-
kung allenfalls erzielt werden, wenn der Beschwerdefihrer
hoéchstens 5.000 € geltend macht und verbindlich erklart,

auf den dariber hinausgehenden Anspruch zu verzichten.

Bei Schlichtungsspriichen zu Beschwerden von Verbrauchern,
denen die Bank kein Girokonto - zumindest auf Guthabenbasis
- einrichtet und die sich auf die Empfehlung der Deutschen
Kreditwirtschaft zum ,Girokonto fir jedermann” berufen, er-
geht im Erfolgsfall die Feststellung, dass die Bank diese Emp-
fehlung nicht beachtet hat. Anderenfalls ist die Beschwerde

nicht begriindet.

bankenverband
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Verfahrensgarantien im Ombudsmannverfahren

Qualifikation und Unparteilichkeit

Der Ombudsmann muss die Befdhigung zum Richter-
amt haben. Erist in seiner Eigenschaft als Schlichter
unabhéngig, nicht an Weisungen gebunden und kann
grundsétzlich innerhalb seiner dreijahrigen Amtsperio-

de nicht abberufen werden.

Kosten

Die Kosten des Vorprufungsverfahrens und der Schlich-
tung durch den Ombudsmann tragt der Bankenverband;
der Kunde hat lediglich fiir seine eigenen Auslagen
aufzukommen (zum Beispiel Briefporto oder gegebe-

nenfalls Rechtsanwaltskosten).

Verschwiegenheit

Der Ombudsmann und die Mitarbeiter der Kunden-
beschwerdestelle sind zur Verschwiegenheit Uber alle
die Parteien betreffenden Tatsachen und Wertungen
verpflichtet, von denen sie im Rahmen eines Beschwer-

deverfahrens Kenntnis erlangen.

Vertretung
Es ist dem Kunden freigestellt, sich in dem Verfahren
sachkundig vertreten zu lassen. Die hierdurch entste-

henden Kosten tragt er selbst.

Verjahrungshemmung

Fur die Dauer des Schlichtungsverfahrens (Vorprifungs-
verfahren und Schlichtung durch den Ombudsmann)
gilt die Verjahrung fir die Anspriiche des Beschwerde-
fuhrers nach MalRgabe von § 204 Abs. 1 Nr. 4 BGB als
gehemmt. Nach § 204 Abs. 2 Satz 1 BGB endet die Hem-
mung der Verjahrung sechs Monate nach Beendigung

des eingeleiteten Verfahrens.

Erfiillung einer Prozessvoraussetzung

Will der Kunde vor Beendigung des Schlichtungsver-
fahrens die Gerichte anrufen und bendtigt er hierzu
nach § 15a EGZPO in Verbindung mit dem jeweiligen
Landesgesetz eine Bescheinigung Uber einen erfolglo-
sen Einigungsversuch vor einer au3ergerichtlichen Gu-
testelle, wird ihm diese nach Ablauf von drei Monaten
ab Zugang der Beschwerde bei der Kundenbeschwer-
destelle des Bankenverbandes auf schriftlichen Antrag

ausgestellt.
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4 Jahresrickblick 2011

4.1 Allgemeine Entwicklungen im

Berichtsjahr

Am 31. Dezember 2011 belief sich die Anzahl der in dem Jahr
eingegangenen Beschwerden gegen Mitgliedsbanken auf
8.268 und erreichte damit den héchsten Stand seit Einrich-
tung des Verfahrens. Dabei hatten sich die Eingangszahlen
zunéchst nicht anders als in den Vorjahren entwickelt. Ende
November verzeichnete die Kundenbeschwerdestelle mit rund
5.300 Eingaben sogar einen leichten Rickgang. In der zwei-
ten Dezemberhélfte des Berichtsjahres gingen allerdings rund
2.800 Beschwerden ein. Damit stieg das Mehraufkommen ge-

geniber dem Vorjahr um 22 %.

Fir diesen sprunghaften Anstieg ist eine Ubergangsrege-
lung im Schuldrechtsmodernisierungsgesetz von 2001 (Ar-
tikel 229 § 6 EGBGB) verantwortlich, mit der die regelmaRige
Verjahrungsfrist von 30 auf drei Jahre verkiirzt wurde. Die Uber-
gangsregelung sieht vor, dass Altanspriiche spéatestens am 31.
Dezember 2011 verjéhren. Da fir die Dauer des Schlichtungs-
verfahrens die Verjahrung fir die Anspriiche des Beschwerde-
fuhrers grundséatzlich gehemmt ist, wurden oftmals von Rechts-
anwalten fur ihre Mandanten Anspriche mit dem Ziel geltend
gemacht, den Eintritt der Verjahrung hinauszuzégern. Dies und
die ebenfalls verstarkt zu beobachtende Praxis von Rechtsan-
walten, das Ombudsmannverfahren als eine Art kostengilinstige
Vorprifung vor einem Gerichtsverfahren zu nutzen, stellt das

Ombudsmannsystem inzwischen vor neue Herausforderungen.

Der Bankenverband hat auf die erneute Sonderbelastung im

Dezember 2011 mit einer Erhéhung seiner Kapazitdten so-

Eingangszahlen Ombudsmannverfahren im
Funfjahresvergleich

9.000
8.268

2007 2008 2009 2010 2011

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012.

wohl bei den Ombudsleuten als auch innerhalb der Kunden-
beschwerdestelle reagiert. Dennoch lieRen sich verlangerte

Bearbeitungszeiten nicht vermeiden.

Hervorzuheben ist der Riickgang der Beschwerden im Bereich
des ,Girokontos fiir jedermann” (siehe dazu Tabelle Sachge-

biete im Funfjahresvergleich unter Punkt 5).



Im Verhaltnis zu den anderen Sachgebieten erledigen sich bei
dieser Thematik wesentlich mehr Beschwerden bereits im Vor-
feld zugunsten der Kunden. Der Riickgang der Beschwerden
spricht - entgegen der zuweilen zu verzeichnenden Bericht-

)

erstattung zu der Thematik8 - fur eine gut funktionierende
Umsetzung der freiwilligen Selbstverpflichtung der Deutschen
Kreditwirtschaft zum ,Girokonto fir jedermann*®

4.2 Statistik/Verfahrensausgange

Die Tabelle ,Verfahrenseingdnge und -ausgénge im Finfjah-
resvergleich” stellt die jahrlich eingegangenen Beschwerden
gegen Mitgliedsbanken im Funfjahresvergleich dar. Neben
den knapp 30.000 Beschwerden gegen Mitgliedsbanken gin-
gen darlber hinaus in den letzten finf Jahren rund 2.200 Be-
schwerden und Anfragen in Bezug auf Nichtmitglieder ein, die

an die jeweiligen Schlichtungsstellen weitergeleitet wurden.

Von den bereits im Berichtsjahr abgeschlossenen und zuléssi-
gen Beschwerden gingen 60 % zugunsten der Kunden und 34
% zugunsten der Banken aus. In knapp 6 % der Félle haben die
Ombudsleute den Parteien einen Vergleich zur einvernehmli-
chen Beilegung des Streits vorgeschlagen. Zum Zeitpunkt des
Erscheinens des Tatigkeitsberichts sind noch rund 2.300 Be-
schwerden in Bearbeitung. Dies ist dem Umstand geschuldet,
dass die Kundenbeschwerdestelle in den zwei letzten Dezem-
berwochen 2.800 Beschwerdeeingdnge zu verzeichnen hatte.
Aufgrund der sich noch in Bearbeitung befindenden Vorgénge
ergibt sich die deutliche Verschiebung der Verfahrensausgéan-
ge zugunsten der Kunden. Die Verteilung der Ausgénge verlief

in den letzten fiinf Jahren relativ konstant. Dabei gingen in

bankenverband

der Regel etwas Uber 50 % der Beschwerden zugunsten der
Kunden aus. Hierbei handelt es sich um Verfahren, die durch
den Ombudsmann entschieden oder durch eine einvernehm-

liche Beilegung des Streits im Vorfeld abgeschlossen wurden.

Viele Kundenbeschwerden erledigen sich zugunsten der Kun-
den im Vorfeld. Sofern die Bank nach interner Prifung eine
Beschwerde fur berechtigt halt, entspricht sie dem Begehren
des Kunden ganz oder teilweise. Eine Prufung durch den Om-
budsmann findet dann nicht mehr statt. Dabei bereinigen die
Banken den Streit teilweise im Wege eines Kulanzausgleichs
oder durch Zahlung einer Entschadigung. Nicht selten kann
eine einfache Information Uber bankgeschéftliche Verfah-
rensablaufe oder lber den Inhalt der bisweilen komplexen
Transaktionen Meinungsverschiedenheiten bereits im Vorfeld

ausraumen.

In 18 % der Félle des Jahres 2011 haben die Beschwerdefiih-
rer ihre Beschwerden nicht weiterverfolgt. Hier bedurfte es
auch keiner Entscheidung durch den Ombudsmann. Von den
im Berichtsjahr eingegangenen Beschwerden waren 1.319
nach der Verfahrensordnung unzul&ssig oder ungeeignet.
Darunter betraf mit 44 % der groRte Anteil solche Beschwer-
den, in denen eine Aufklarung der vorgetragenen Tatsachen
auch durch die Vorlage von Urkunden nicht abschlieRend
geklart werden konnte, so dass der Ombudsmann wegen
der Notwendigkeit einer weiter gehenden Beweisaufnahme
von einer Schlichtung absah. In diesen Fallen findet eine
Schlichtung durch die Ombudsleute gemé&R Nr. 4 Abs. 4 Satz
3 der Verfahrensordnung nicht statt. Diese Beschwerden

betrafen Uberwiegend die Anlageberatung. In 32 % dieser

8) BT-Drucksache 17/8312, aktueller Bericht der Bundesregierung zum ,,Girokonto fiir jedermann®; siehe auch unter Punkt 5.4.
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Verfahrenseingdnge und -ausgénge im Funfjahresvergleich

Jahr

Gesamtanzahl der Beschwerden

Von Kunden nicht weiterverfolgte Beschwerden

Nach der Verfahrensordnung unzuléssige/
ungeeignete]J Beschwerden

Nach der Verfahrensordnung zuldssige Beschwerden
Ausgang zugunsten des Kunden (auch teilweise)
Vergleich durch Ombudsmann angeregt

Ausgang zugunsten der Bank

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012,

1) Nach der Verfahrensordnung zuldssige Beschwerden, bei denen der Ombudsmann aber von einer Schlichtung absieht,

da eine weiter gehende Beweisaufnahme notwendig wére.

2) Von den 5.494 zuldssigen Beschwerden befinden sich noch 2.329 Beschwerden in Bearbeitung.

2007

3.610

617

385

2.608

1.403

68

1.137

2008

4.837

744

743

3.350

1.824

89

1.437

2009

6.514

1.030

1.184

4.300

2.260

229

1.811

2010

6.494

1.271

1.564

3.659

2.001

228

1.430

2011

8.268

1.455

1.319

5.494

1.912

180

1.073



Beschwerden sahen die Ombudsleute von einer Schlichtung
ab, da der Anspruch bereits verjahrt war und sich die Bank
auf die Einrede der Verjahrung berufen hatte. Ferner hat
die Frage, ob der Ombudsmann von einer Schlichtung we-
gen Klarung einer grundsatzlichen Rechtsfrage absieht, im
Berichtsjahr wieder eine groRere Rolle gespielt. Es handelt
sich um 90 Félle (siehe hierzu 5.2 - Kreditgeschaft). Weitere
Unzuldssigkeitsgriinde lagen im Fehlen einer Verbraucherei-
genschaft oder einer Kunde-Bank-Beziehung sowie in einer

Anhéngigkeit des Beschwerdegegenstandes bei Gericht.

Der Tabelle der ,Verfahrenseingédnge und -ausgénge im Finf-
jahresvergleich” ist zu entnehmen, dass sich Anzahl der durch
die Ombudsleute angeregten Vergleichsvorschldge in den
Jahren 2009 und 2010 erhoht hat. Regten die Ombudsleu-
te im Jahre 2007 in knapp 3 % der zuldssigen Beschwerden
einen Vergleich an, stieg diese Zahl im Jahre 2010 mit 228
Vergleichsvorschldgen auf 6 %. Fur das Berichtsjahr lasst sich
noch keine abschlieBende Aussage treffen, da noch rund 2.300
Beschwerden in Bearbeitung sind. In diesen Féllen obliegt es
den Parteien, ob sie den Vorschlag annehmen mdchten und
sich somit auBergerichtlich einvernehmlich einigen. Eine Bin-
dungswirkung besteht in diesen Fallen auch dann nicht, wenn
der Beschwerdewert unter 5.000 € liegt. In der Regel sollen die
Beteiligten innerhalb eines Monats ab Zugang des Vergleichs-
vorschlages der Kundenbeschwerdestelle mitteilen, ob sie die-
sen annehmen maochten. Jedenfalls ist mit dem Vergleichsvor-

schlag das Verfahren vor dem Ombudsmann beendet.

In Beschwerdeféllen, in denen die Sach- und Rechtslage fur

einen Schlichtungsspruch nicht hinreichend Kklar ist, bietet

bankenverband

Vergleichsvorschlage 2011

Vergleich

Ergebnis offen angenommen

Vergleich nicht
angenommen

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012,
(Insgesamt: 180 Veergleichsvorschlage.)

sich in Einzelféllen ein Vergleichsvorschlag an. Dies trifft
insbesondere zu, wenn das Vorbringen der Parteien bezo-
gen auf entscheidungserhebliche Tatsachen unterschiedlich
ist und eine gewisse Wahrscheinlichkeit fur die Darstellung
des Beschwerdefiihrers spricht. Die Grafik zeigt, dass im Jah-
re 2011 in 105 Fallen von bisher insgesamt 180 die Parteien

den Vergleichsvorschlag angenommen haben.
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5 Sachgebiete

Die bei der Kundenbeschwerdestelle eingegangenen Be-
schwerden werden zu statistischen Zwecken ihrem themati-
schen Schwerpunkt entsprechend den folgenden Sachgebie-

ten zugeordnet:

Wertpapiergeschaft
Kreditgeschéaft
Zahlungsverkehr

Girokonto fir jedermann
Spargeschéft
Burgschaften/Drittsicherheiten

Sonstige Gebiete

Der folgenden Tabelle (ber die Entwicklung der einzelnen
Sachgebiete im Funfjahresvergleich ist zu entnehmen, dass Be-
schwerden im Bereich der Wertpapiergeschéafte erstmals tber die
Haélfte aller eingehenden Beschwerden ausmachen. Ein weiterer
Zuwachs der Beschwerden ist im Bereich der Kreditgeschafte zu
verzeichnen. Bis Ende November waren diese Verdnderungen
nicht absehbar. Zurickzufiihren ist der Anstieg auf die im letzten

Monat des Berichtsjahres eingegangenen Beschwerden.

Die Eingdnge zum ,Girokonto fur jedermann*® sind im Vergleich
zum Vorjahr dagegen gesunken. Die ubrigen Sachgebiete ver-
zeichnen Uberwiegend konstante Beschwerdezahlen. Weitere
Erlauterungen zu den einzelnen Sachgebieten schlieen sich

unter Punkt 5.1 bis 5.7 an.

Die Aufteilung der Beschwerden nach Sachgebieten gibt einen
Uberblick tiber die Schwerpunkte der im Berichtsjahr 2011 beim

Bankenverband eingegangenen Beschwerden. Zusétzlich sol-



Sachgebiete im Funfjahresvergleich

Jahr

Wertpapiergeschéft

in Prozent
Kreditgeschaft

in Prozent
Zahlungsverkehr

in Prozent

Girokonto fiir jedermann
in Prozent

Spargeschaft

in Prozent
Burgschaften/Drittsicherheiten
in Prozent

Sonstige Gebiete

in Prozent

Summe

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012.

2007

796

22,0

898

249

1.172

32,5

386

7,5

18

0,5

68

19

3.610

2008

1.867

38,6

1.000

20,7

1.252

259

354

73

254

53

11

0,2

99

2,0

4.837

2009

3.104

47,7

1.072

16,5

1.516

23,3

358

55

348

53

12

0,2

104

15

6.514

2010

3.186

22,5

396

6,1

351

54

13

0,2

49

0,7

6.494
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2011

4.579

55,4

1.680

20,3

1.373

16,6

274

33

273

33

20

0,3

69

0,8

8.268
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len beispielhaft ausgewdhlte und anonymisierte Schlichtungs-
spriiche einen praxisnahen Eindruck von der Schlichtungstéatig-
keit der Ombudsleute vermitteln. Die wiedergegebenen Spriiche
verdeutlichen das Ziel der Ombudsleute, ihre juristische Bewer-
tung in einer pragnanten und knappen Form sowie in leicht ver-
sténdlicher Formulierung abzugeben. Die Schlichtungsspriiche
der Ombudsleute unterscheiden sich deshalb von gerichtlichen
Urteilen, die bestimmten Formalien gehorchen. Es geht nicht
um die Formulierung allgemeinverbindlicher Rechtsgrundsatze
oder um wissenschaftliche Analysen. Vielmehr soll mit jedem
Schlichtungsspruch in einem konkreten Sachverhalt ein Ausgleich
zwischen den Parteien erreicht werden, der die Fortsetzung der

Geschéftsverbindung ermdglicht bzw. erleichtert.

5.1 Wertpapiergeschéaft

Beschwerden 2011

Der Lowenanteil der Beschwerden betrifft innerhalb des Sach-
gebiets der Wertpapiergeschéfte mit fast 90 % die Anlagebera-
tung. Die Entwicklung des Vorjahres hat sich somit fortgesetzt:
Im Berichtsjahr entfielen auf den Bereich Wertpapiergeschéafte
mit 55 % aller Beschwerden so viele Eingédnge wie seit Zusam-
menbruch des Neuen Marktes im Jahre 2000 (rund 56 %) und
nach den Kurseinbriichen im Anschluss an die Anschldage vom

11. September 2001 (fast 49 %) nicht mehr.

Anlageberatung/Vermdgensverwaltung
Bei der Anlageberatung geht es meist um den Vorwurf der
Kunden, die Bank habe sie iber die spezifischen Risiken eines

von ihnen erworbenen Wertpapiers nicht hinreichend aufge-



Beschwerden 2011

Depotfiuhrung Abwicklung

Anlageberatung/Vermdgensverwaltung

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012.

klart oder ihnen entgegen ihrem bisherigen Anlageverhalten
zu einem risikobehafteten Papier geraten. So begehrten die
Beschwerdefuhrer mitihren Beschwerden oftmals Schadens-
ersatz wegen einer Falschberatung im Zusammenhang mit

dem Erwerb von Anteilen an offenen Immobilienfonds.

Der GroRteil der im Dezember 2011 eingereichten Beschwer-

den betraf Investitionen in geschlossene Fonds. Hierbei han-
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delt es sich um Félle, in denen die Banken als Vermittler
von Beteiligungen gehandelt haben und Vertriebspartner
der jeweilige Fondsinitiator ist. Bei diesen Beteiligungen,
die mittel- bis langfristige Anlagen sind, handelt es sich
zum Beispiel um Immobilien- oder Medienfonds. Diese
Beschwerden stehen Uberwiegend im Jahre 2012 zur Ent-

scheidung an.

Gerade bei der Anlageberatung spielt die Frage der Beweis-
bedurftigkeit entscheidungserheblicher Tatsachen eine gro-
Be Rolle. Denn oft schildern Kunde und Bank die Beratungs-
situation beim Erwerb eines Wertpapiers so unterschiedlich,
dass eine Entscheidung in der Sache ohne die Anh6rung von
Zeugen nicht ergehen kann. Da eine Beweisaufnahme durch
Zeugenvernehmung im Ombudsmannverfahren jedoch nicht
maglich ist, sehen die Ombudsleute hier von einer Schlich-

tung ab.

In diesen Féllen bietet sich teilweise ein Vergleichsvorschlag
zur einvernehmlichen Beilegung der streitigen Auseinan-
dersetzung an. Wie unter Punkt 4.2 - Verfahrensausgénge
dargestellt, haben die Parteien im Jahre 2011 fast 60 % der
ihnen von den Ombudsleuten unterbreiteten Vergleichsvor-
schlage angenommen; so auch in dem néchsten Fall, in dem
eine Kundin erlittene Verluste wegen fehlerhafter Anlage-
beratung ersetzt haben wollte. Dabei trug sie Anspriiche
aus zwei Wertpapiergeschaften vor. In einem der beiden

Wertpapierkdufe war ihr Anspruch bereits verjahrt.
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Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Anlageberatung

Vergleichsvorschlag
Die Bank zahlt der Beschwerdefiihrerin 3.000 €.

Mit der am 21. Juni 2011 eingelegten Beschwerde macht
die Verfahrensbevollméchtigte fur die Beschwerdefiihre-
rin, ihre Mutter, Anspriiche auf Leistung von Schadenser-
satz wegen Fehlberatung vor dem Kauf der hauseigenen
Wertpapiere WKN XY sowie YZ WKN 123 geltend. Die
erste Anlage, abgerechnet am 29. Februar 2008, kostete
10.362,81 €, die zweite, abgerechnet am 19. Juni 2008,
13.538,07 €, jeweils einschlieRlich Ausgabeaufschlag von
4 % bzw. 5 %. Bei dem Verkauf dieser Papiere im Januar
2009 betrug der Verlust rund 8.700,00 €. Er ist Gegen-

stand der Beschwerde.

Wie die Verfahrensbevollméachtigte verstehe ich die
Stellungnahme der Bank dahingehend, dass sich deren
Einrede der Verjahrung nur auf die erste Anlage bezieht.
Die Einrede greift durch. Laut § 37 a Wertpapierhan-
delsgesetz (WpHG) verjahrten Anspriche des Kunden
gegen eine Bank auf Schadensersatz wegen fehlerhafter
oder ungenligender Beratung beim Erwerb von Wert-
papieren in drei Jahren von dem Zeitpunkt an, in dem
der Anspruch entstanden ist. Nach der Rechtsprechung
des Bundesgerichtshofs entsteht der Anspruch bereits
mit dem Abschluss des Wertpapiergeschéafts, also nicht
erst mit dem Eintritt von Verlusten oder gar der Kenntnis

davon. Die Bestimmung des § 37 a WpHG ist zwar inzwi-

schen aufgehoben worden, da sich gezeigt hat, dass die
Dreijahresfrist bei weitem zu kurz ist. Das gilt aber nur
fur Wertpapierkdufe, die seit dem 5. August 2009 geta-
tigt wurden. Ob sich die Bank auf Verjahrung beruft, ist
deren geschéftspolitische Entscheidung, an die ich ge-

bunden bin.

Mein Vergleichsvorschlag betrifft folglich das zweite
Wertpapier. Erst mit ihrer ergdnzenden Stellungnahme
wurde von der Bank ein ,Persénlicher Kapitalanlage-
Check" vom 16. Juni 2008 (nicht 16. August 2008, wie es
in der Stellungnahme hei3t) vorgelegt. An diesem Tage
wurde der Beschwerdefiihrerin offenbar das oben ge-
nannte zweite Papier verkauft, das am 19. Juni 2008 be-
reits abgerechnet wurde. Die Beschwerdefiihrerin habe
den Check vorher nicht gekannt, lasst sie vortragen.
Irgendein Hinweis, dass er ausgehandigt wurde, fehlt.
Mich verwundert, dass die Bank einer seinerzeit 86-jah-
rigen Kundin mit nicht Uberm&aRig hohem Kapitalvermd-
gen eine derart risikobehaftete Anlage empfiehlt und
dass die Kundin von nun an eine hdhere Risikoklasse ge-
wiinscht habe, wie die Bank vorbringt, ndmlich die zweit-
hdchste von funf. Wie es hierzu gekommen ist, schildert
und erklart die Bank in ihren beiden Stellungnahmen

nicht. Die Chancen und Risiken der Anlage hatten ,Er-



wdahnung" gefunden. Ob die Kundin sie auch verstanden
hat, ist offenbar nicht nachgefragt worden. Mit Recht
zitiert die Verfahrensbevollméchtigte den Warnhinweis
auf der Kaufabrechnung. Laut Bank seien das geéanderte
Anlageziel und die Risikoklasse 4 in den Systemen noch
nicht verarbeitet gewesen. Der Kauf lag aber schon drei

Tage zuruck.

Nehme ich alles zusammen, so will mir mein Vergleichs-
vorschlag auch im Hinblick auf die offenbar lange Ge-
schéftsverbindung und zur Vermeidung einer vermutlich
fir beide Seiten nicht erfreulichen Gegeniberstellung
von Beschwerdefuhrerin und Berater bei einer gerichtli-
chen Beweisaufnahme als angemessene Ldsung erschei-

nen.

Dieser Vergleichsvorschlag beendet das Schlichtungsver-

fahren.

bankenverband
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Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Anlageberatung

Die Bank hat die drei in der Wertpapiersammelorder vom
7. September 2010 auf Seite 1 aufgefiihrten Wertpapier-
kaufe uber zusammen 18.019 € riickgéngig zu machen,
und zwar Zug um Zug gegen Ubertragung der Wertpapie-
re auf die Bank.

Am 7. September 2010 erwarb der Beschwerdefihrer erst-
mals Wertpapiere. Die Bank empfahl ihm drei Fonds, fir
die er Ausgabeaufschlage von 3 % bis 5 % und Vertriebs-
folgeprovisionen von bis zu 0,375 % zu entrichten hatte.
Ende 2010 war der Kurswert um rund 760 € gesunken.
Nach Angaben der Bank belief sich der Kursverlust im Au-

gust 2011 auf rund 400 €.

Fir den Beschwerdefiihrer wird mit der Beschwerde gel-
tend gemacht, dass die Bank ihm risikofreie Anlagen zu-

gesagt habe.

Das ist richtig. Die von der Bank aufgenommenen Anga-
ben ihres Kunden zu seiner Risikoeinstellung zeigen auf,
dass er nur uneingeschrankt sichere Anlagen wiinschte. In
einem solchen Fall darf der Kunde davon ausgehen, dass
seine Anlagen verlustfrei bleiben (vgl. BGH-Urteil vom
14. Juli 2009 - XI ZR 152/08 Rz. 51). So heil3t es dann auch
im Beratungsprotokoll vom 7. September 2010, die ge-
wiinschten Anlagen wiesen den maximalen Risikoanteil in

Hohe von 0,00 % aus.
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Das kann die Bank nicht mitihrem Vorbringen, sie habe den
Beschwerdefihrer Uber Risiken der Anlagen aufgekléart,
aus der Welt schaffen. Nur am Rande sei noch erwéhnt,
dass die von der Bank mit bereits maschinell eingesetztem
Kreuzchen vorgefertigte Kundenerklarung, mit ihm seien
»die Risiken und die Funktionsweise der Anlage bespro-
chen worden", rechtlich unwirksam ist. Mit dieser vorfor-
mulierten Passage will die Bank ihre Beweislast fur die
ihr obliegende anleger- und anlagegerechte Beratung
auf die Kundenseite verschieben. Das verstoRt gegen
§ 309 Nr. 12 b) BGB, abgesehen davon, dass Erklarun-

gen wie ,die Risiken" ohne konkreten Inhalt sind.

Der Gegenstandswert der Beschwerde richtet sich am
Kaufpreis der Papiere aus, auch wenn der Buchverlust des

Beschwerdefihrers verh&ltnisméRig gering ist.

55



ombudsmann der privaten banken - Tatigkeitsbericht 2011

Sofern die Kunden bei ihrer Beschwerde den Anspruch
allein auf die Tatsache stutzen, dass die Bank sie beim Er-
werb der von dem Bankhaus Lehman Brothers emittierten
Zertifikate nicht Uber das Emittentenrisiko aufgeklart habe,
fuhrte dies nach Ubereinstimmender Ansicht aller Ombuds-
leute im Berichtsjahr 2010 nicht zu einer Aufklarungs- und
Pflichtverletzung und somit auch nicht zu einem Schadens-
ersatzanspruch. Dies hat sich mit dem Urteil des BGH vom
27. September 2011 geé&ndert, siehe dazu den folgenden

Schlichtungsspruch:

Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Anlageberatung

ff

Die Beschwerdegegnerin ist verpflichtet, der Beschwer-
defuhrerin 16.320 € zu zahlen, Zug um Zug gegen Riick-
gabe der 16 Bonus-Express-Defensiv-11-Zertifikate der
Emittentin Lehman Brothers.

Die Beschwerdefuhrerin zeichnete am 29. Februar 2008
nach Beratung durch die Beschwerdegegnerin die oben
genannten Zertifikate. Diese Papiere wurden aufgrund

der Insolvenz der Emittentin im September 2008 nahezu

wertlos.

Die Beschwerdefuhrerin verlangt Rickabwicklung des

Geschéfts wegen fehlerhafter Beratung.

Die Beschwerde ist begriindet. Die Beschwerdegegnerin
ist verpflichtet, den verlangten Schadensersatz zu leis-
ten. Denn es ist unstreitig, dass die Bank im Rahmen der
Beratung uber die mit den Papieren verbundenen Risiken
nicht Uber das Totalverlustrisiko bei Insolvenz der Emit-
tentin aufgeklart hat. Damit hat sie nach der neuen, in-
soweit prazisierten Rechtsprechung des Bundesgerichts-
hofs nicht ihren Aufklarungspflichten genugt (Urteile
des BGH vom 27. September 2011-XI ZR 178/10 und Xl
ZR 182/10). Durch die Ubergabe von schriftlichen Pro-
duktinformationen im Zeitpunkt der Zeichnung der An-
lage konnte die insoweit erforderliche Aufklarung nicht

ersetzt werden.



Auf die weiteren von der Beschwerdefuhrerin gerig-
ten Beratungsfehler brauche ich in Anbetracht der Tat-
sache, dass ich ohnehin von einer Verpflichtung der
Bank zur Ruckabwicklung des Geschéafts ausgehe, nicht

einzugehen.
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Nachstehender Fall betrifft die Beteiligung an einem ge-
schlossenen Fonds. Er steht exemplarisch fir eine Vielzahl
von Beschwerden, die im Dezember eingereicht wurden, aber

Uberwiegend noch nicht entschieden sind.
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Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Anlageberatung

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der anwaltlich vertretene Beschwerdefiihrer verlangt
Schadensersatz wegen seines am 22. Juni 1999 erklar-
ten Beitritts zum CFB-Fonds 130 ,Deutsche Bérse" mit
52.500 DM, weil der Bankberater diese Beteiligung
félschlicherweise als eine sichere und bestens zur Alters-
vorsorge geeignete Anlage empfohlen habe. Nachdem
die Deutsche Borse AG unstreitig den Mietvertrag nach
Ablauf von zehn Jahren nicht verlangert hat, drohe der
Verlust der restlichen Einlage. Der Beschwerdefihrer
macht geltend, dass er weder Uber die an die Bank flie-
Rende Vertriebsprovision noch auf das Totaiveriustrisiko
hingewiesen worden sei. Auch sei die Beteiligung von
der Bank nicht hinreichend geprift worden. Der Pros-
pekt sei fehlerhaft und die Aufklarung Uber ein etwaiges
Haftungsrisiko der Anleger unzureichend gewesen. Auch
sei nicht erkennbar gewesen, dass die vorgenommenen
Ausschittungen nicht dem wirklichen Ertrag entspré-
chen, sondern rickzahlbare Vorschisse auf mdgliche

spatere Ertrdge darstellten.

Ich vermag jedoch keinen durchgreifenden Beratungs-
fehler festzustellen, der die Bank zum Schadensersatz
verpflichten koénnte. Zwar beanstandet der Beschwer-

defiihrer mit Recht die Auffassung der Bank, dass sie

allein durch Aushéndigung des Prospekts ihrer Aufkla-
rungspflicht genligt habe. Indessen ergibt auch sein
eigenes Vorbringen zum Beratungsgesprach nicht, dass
die Empfehlung aus damaliger Sicht falsch war. Die Be-
teiligung an geschlossenen Fonds ist von der Sache her
fur finanziell gut situierte Personen geeignet, die auch
an den mit dem Beitritt vielfach verbundenen Steuerver-
gunstigungen interessiert sind. Bereits aus der regelmé-
Big langen Laufzeit folgt, dass die Risiken einer solchen
Kapitalanlage bei Auflegung des Fonds nicht im vollen
Umfang Uberschaubar sein kénnen. Fir maRgeblich hal-
te ich, dass im maRgeblichen Zeitpunkt der Empfehlung
zur Beteiligung ein zehnjahriger Mietvertrag mit der
Deutschen Bodrse AG vorlag und es erst dann zu Schwie-
rigkeiten kam, als sich abzeichnete, dass diese keinen
Gebrauch von der Verlangerungsoption machen werde.
Dabei handelt es sich um ein Entwicklungs- und Progno-
serisiko, das einer solchen Beteiligung anhaftet und das
im Prospekt auch hinreichend dargestellt ist. Dass die-
ser rechtzeitig Ubergeben worden ist, hat der Beschwer-
defuhrer nicht bestritten. Aus meiner Sicht war es auch
vertretbar, wenn dem Beschwerdefihrer das Risiko einer
Anschlussvermietung nicht mundlich erlautert worden

ist, weil es aus damaliger Sicht als theoretisch betrachtet



werden konnte. Jedenfalls durfte die Bank im Zeitpunkt
der Empfehlung das Vorhaben des Fonds, einen Gebé&u-
dekomplex fur die Deutsche Borse als Mieterin zu errich-
ten, als eine grundsolide Kapitalanlage hinsteiien, die
die Empfehlung als Altersvorsorge aus damaliger Sicht
gerechtfertigt hat. Ob der Prospekt auf das Risiko eines
Totalverlustes hinweist, wie die Bank meint, kann letzt-
lich dahinstehen, da es auf die mundliche Beratung an-
kommt. Soweit der Beschwerdefiihrer hierbei die Erwah-
nung eines moglichen Totalverlustes oder ausbleibender
Ruckzahlung der Ausschittungen vermisst, durften auch
diese Risiken seinerzeit als so theoretisch angesehen
werden, dass sie nicht aufklarungspflichtig waren. Ein
Totalverlust zeichnet sich derzeit im Ubrigen auch nicht
ab. Soweit der Beschwerdefiihrer weitere Prospektfehler

annimmt, sind diese fiir mich nicht erkennbar.

Nach meiner Auffassung kann die Beschwerde auch nicht
auf das Verschweigen von Ruckvergutungen gestitzt
werden. Soweit der Beschwerdefiihrer bemangelt, dass
sich die Hohe der an die Bank geflossenen Vertriebspro-
vision auch nicht aus dem Prospekt ergebe, hei3t es auf
dessen Seite 27 (unter den Angaben zum Investitions-

und Finanzplan 1999/2000) vollig klar, dass das 5%ige

bankenverband

Agio auf das einzuwerbende Eigenkapital. in diesem Plan
nicht bericksichtigt sei, da dieser Betrag von dem jewei-
Ligen Anleger unmittelbar an den Fondsinitiator CFB als
zusatzliche Vertriebsprovision zu zahlen sei. Das halte
ich auch unter Beriicksichtigung der neuesten Rechtspre-
chung des BGH, insbesondere der zum Az. XI ZR 191/10
ergangenen Beschlisse des BGH vom 9. Marz 2011,
19. Juli 2011 und 24. August 2011, fur ausreichend. Dass
Uber diese Provision bereits im Jahr 1999 auch miindlich
hatte aufgeklart werden mussen, mdochte ich nicht beja-
hen und wird vom Beschwerdefiihrer auch nicht geltend

gemacht.

Bei dieser Sachlage vermag ich der Beschwerde nicht
stattzugeben. Es steht dem Beschwerdefuhrer jedoch
frei, sich zur Uberprifung dieser Auffassung an die or-

dentlichen Gerichte zu wenden.
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Schadensersatzbegehren scheitern oftmals an der Durch-
setzbarkeit: Ist der Anspruch bereits verjahrt und beruft sich
die Bank auf die Verjahrung, kann eine Schlichtung durch
die Ombudsleute nicht stattfinden. Vielfach ist den Kunden
nicht bekannt, dass die Verjahrungsfrist mit dem Erwerb der
Wertpapiere beginnt und nicht erst ab Kenntnis des Schadens.
Dies dnderte sich jedoch mit Inkrafttreten des Schuldverschrei-
bungsgesetzes am 5. August 2009. Danach richtet sich die
Verjahrung bei Schadensersatzanspriichen wegen Falsch-
beratung bei Wertpapieranlagen fir Beratungen, die nach
dem 5. August 2009 durchgefihrt werden, nicht mehr nach
§ 37 a WpHG. Vielmehr gilt fur solche Anspriche die regel-
maRige Verjahrungsfrist des Burgerlichen Gesetzbuches
(88 195, 199 ff. BGB). Dies bedeutet, dass Schadensersatzan-
spriche nicht mehr in drei Jahren ab Vertragsschluss verjah-
ren. Die Verjahrungsfrist beginnt vielmehr erst, wenn der An-
leger Kenntnis von dem Schaden erlangt hat. Unabhéngig von
dieser Kenntnis verjahren die Anspriiche spétestens in zehn
Jahren ab dem Zeitpunkt der Entstehung des Anspruchs. Im
nachfolgenden Beispiel spielen die Frage der Wirksamkeit
eines Widerrufs einer Wertpapierkauforder sowie die Verjah-

rung eine Rolle.

Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Anlageberatung

ff

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Die Beschwerdefuhrer kauften nach telefonischer Be-
ratung am 4. April 2007 fur 20.924,40 € Alpha-Express
Zertifikate der Bank. Die Zertifikate wurden am 2. Juni
2011 mit 9.940,42 € zuruckgezahlt. Die Beschwerdefih-
rer widerriefen ihre Kauferklarung, weil ein Fernabsatz-
geschéaft vorliegt. Ferner machen sie die Bank wegen
Beratungs- und Aufkidrungsfehiverhaitens der Anlage-
beraterin schadensersatzpflichtig. Die Bank bestreitet
ein Widerrufsrecht und ein Fehlverhalten und wendet

Verjahrung ein.
Die Beschwerde ist nicht begriundet.

Ein Widerrufsrecht nach dem Fernabsatzrecht liegt
nicht vor. Bei dem telefonisch abgeschlossenen Kauf-
vertrag handelt es sich um Fernabsatzgeschéfte nach
§ 312b Abs. 1 und Abs. 2 BGB, bei denen den Be-
schwerdefuhrern allerdings ein Widerrufsrecht nach
§ 312 d Abs. 1, § 355 BGB wegen der Ausschlussregelung
in § 312d Abs. 4 Nr. 6 BGB nicht zusteht. Mit dieser Be-
stimmung soll in Fallen von Wertpapiergeschéften, bei
denen der Preis auf dem Finanzmarkt Schwankungen
unterliegt, verhindert werden, dass ein Verbraucher bei

gunstiger Preisentwicklung den Gewinn einstreicht, bei



einer unginstigen Entwicklung das Verlustrisiko mit Hil-
fe des einseitigen Vertragslésungsrechts auf die Bank

abwalzt.

Der Preis eines Zertifikats hangt von Schwankungen auf
dem Finanzmarkt ab, auf welche die Bank keinen Einfluss
nehmen kann und die auch wahrend der Widerrufsfrist
auftreten kénnen. Das Zertifikat wird auch im Freiverkehr
an der BoOrse gehandelt. Als Derivat unterliegt es den
Schwankungen des Finanzmarkts. Davon geht auch der
Gesetzgeber aus, wenn er in § 312 d Abs. 4 Nr. 6 BGB ne-
ben Aktien, Investmentfondsanteilen oder Devisen auch
Derivate ausdrucklich nennt (vgl. OLG Hamm, WM 2011,
1412).

Der geltend gemachte Schadensersatzanspruch wegen
unzureichender Beratung und Aufklarung ist verjéhrt.
Die Bank beruft sich zu Recht auf Verjadhrung. Daher ist
eine Schlichtung nicht méglich (Nr. 2 Abs. 2 Buchst. c) der

Verfahrensordnung).

Die Verjahrung von Schadensersatzanspriichen wegen
fehlerhafter Beratung und Information im Zusammen-

hang mit einer Wertpapierdienstleistung betragt nach

bankenverband

dem hier noch anwendbaren § 37a WpHG a. F drei Jahre.
Die dreijahrige Verjahrung beginnt nach der Rechtspre-
chung mit dem Zeitpunkt der Schadensentstehung. Auf
die Schadenskenntnis der Beschwerdefithrer kommt es
nicht an. Der Schaden entstand den Beschwerdefiihrern
bereits mit dem Abschluss des Kaufvertrags Uber die Zer-
tifikate im April 2007. Die Verjdhrung war somit spates-
tens im April 2010 eingetreten. Der Ombudsmann wurde
erst danach, im Juni 2011, angerufen. Anhaltspunkte fur
eine Hemmung der Verjahrung sind weder vorgetragen

noch sonst ersichtlich.

Auf die Frage, ob die Beschwerdefiihrer unzureichend
beraten wurden, kommt es somit nicht mehr an. Auch
wenn die Beraterin tUber die Risiken nicht aufgeklart ha-
ben sollte, kénnten die Beschwerdefiihrer einen Scha-

densersatzanspruch nicht mehr durchsetzen.
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Wertpapiergeschaft: Abwicklung

Zur Abwicklung zéhlen zum Beispiel Beschwerden, bei denen
die Kunden vortragen, dass sie von ihrer Bank nicht rechtzei-
tig Uber eine KapitalmalRnahme informiert worden seien, so
dass sie an dieser nicht teilnehmen konnten. Ferner wenden
sich die Kunden an den Ombudsmann wegen der verzoger-
ten Ausfiihrung eines Wertpapierauftrages. So auch in dem
nachfolgenden Fall, in dem die Ombudsfrau einen Vergleichs-
vorschlag erlassen hat. Dieser wurde von den Parteien ange-

nommen.



Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Abwicklung

V

Vergleichsvorschlag

bankenverband

Die Bank erstattet dem Beschwerdefuhrer aus Grinden der Kulanz und ohne Anerkennung einer Rechtspflicht

1.720€

Zur Begrindung: Der Beschwerdefiihrer macht ei-
nen - der Hohe nach nicht bestrittenen - Schaden von
3.441,37 € wegen verspateter Ausfilhrung eines Ver-
kaufsauftrags geltend. Aufgrund des Eingangsstempels
der Beschwerdegegnerin (im Folgenden: Bank) ist davon
auszugehen, dass der Auftrag des Beschwerdefiihrers
erst am 4. August 2011 eingegangen ist. Die Verzdge-
rung wird von der Bank damit erklart, dass sie ihn erst am
5. August an die Kapitalanlagegesellschaft habe weiter-
leiten kdnnen, weil die Ordnungsmagigkeit des Auftrags
aus besonderen Griinden - namlich Verkauf des Gesamt-
bestands der Fondsanteile verbunden mit Aufldsung des
Vermogensverwaltungsvertrages und SchlieBung des De-
pots - nicht bis zu dem fur die Preisfestsetzung festge-
legten Zeitpunkt von 10 Uhr an die Kapitalanlagegesell-
schaft habe weitergeleitet werden kdnnen. Deshalb sei
die Weiterleitung erst mit der ublichen Sammelorder am
5. August 2011 (einem Freitag) erfolgt, und zwar mit Maf3-
gabe der Kursstellung zum 9. August, da die Bank wegen
des besonderen Feiertags in Augsburg (Friedensfest am
8. August) nicht am 8. August habe abrechnen kdénnen.
Letzteres mag zutreffen. Dennoch erscheint mir die von
der Bank beanspruchte Zeit fiir die Prifung des Auftrags

auBerordentlich lang. Auch wenn die mit dem Verkaufs-

auftrag verbundenen Vorgdnge eine besondere Prifung
erfordert haben mdgen, sehe ich nichts, was einer soforti-
gen Weiterleitung des Verkaufsauftrags an die Kapitalan-
lagegesellschaft entgegengestanden hétte. Insbesondere
kann ich nicht nachvollziehen, weshalb das nicht bereits
am 4. August 2011 bis 10 Uhr hatte geschehen kdnnen.
Dann jedoch waére der Auftrag am 5. August 2011 bei der
Kapitalanlagegesellschaft eingegangen und héatte zum

Kurs dieses Tages abgerechnet werden kdénnen.

Andererseits habe ich ein gewisses Verstandnis fiir die Ar-
gumentation der Bank, dass sie den komplexen Vorgang
eingehend habe prifen muissen und wohl deshalb den
Verkaufsauftrag nicht sofort weitergeleitet hat. Bei dieser
Sachlage schlage ich den Parteien vor, sich gutlich zu eini-
gen, indem die Bank dem Beschwerdefiihrer aus Griinden
der Kulanz und ohne Anerkennung einer rechtlichen Ver-
pflichtung die Hélfte des strittigen Betrags erstattet. Diese
Quote erscheint mir mit Ricksicht auf die rechtlichen und

tatsachlichen Unsicherheiten des Falles angemessen.

Die Parteien werden gebeten, innerhalb eines Monats mit-

zuteilen, ob sie mit diesem Vorschlag einverstanden sind.
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Depotfiihrung

Unter diesen Sachgebietsunterpunkt fallen alle Themen rund
um die Fuhrung eines Depots, wie zum Beispiel eine verzo-
gerte Depotubertragung, die Kindigung eines Depotkontos,
das Ausstellen der Jahressteuerbescheinigung 2010 oder die
Stornierung von Wertpapiergutschriften. Der Hauptanteil der
Eingaben betrifft die Depotfihrungsentgelte. Im nachfolgen-
den Beispiel moniert der Beschwerdefiihrer die Anderung
seiner Sonderkonditionen, die ihm die Bank abweichend von

dem Preis- und Leistungsverzeichnis eingerdumt hat.

f

Schlichtungsspruch Wertpapiergeschéft | Depotfiihrung

f
Es wird festgestellt, dass die im Schreiben der Beschwer-
degegnerin vom 8. Januar 2009 niedergelegten Rah-
menbedingungen fur die Vertragsbeziehung mit dem
Beschwerdefuhrer auch tiber den 1. Januar 2012 hinaus
weiterhin Gultigkeit haben.

Der Beschwerdefuhrer (BF) hat seit 2005 Geschaftsbe-
ziehungen mit der Beschwerdegegnerin (BG). Er macht
mit seiner Beschwerde vom 13. August 2011 geltend, mit
der Niederlassung der BG in Dusseldorf vereinbart zu ha-
ben, dass keine Depotgebuhren von ihm erbracht wer-
den miussten, bei Transaktionen von ihm nur die halbe
Provision bezahlt werden misste und Fondsverkaufe wie
Aktienverk&ufe abgerechnet wiirden. Das entsprechende
Gesprach vom Oktober 2008 sei mit Schreiben der Nie-
derlassung Dusseldorf vom 8.Januar 2009 bestéatigt wor-
den; dieses Schreiben hat er auch vorgelegt. Mit seiner
Beschwerde beanstandet er, dass die BG mit Schreiben
vom 19. Juli 2011 mitgeteilt habe, dass diese Sonder-
konditionen ab dem 1. Januar 2012 keine Geltung mehr
h&tten. Die eingerdumten Sonderkonditionen seien mit
Rucksicht darauf eingerdumt worden, dass seine Depots
seinerzeit auf die BG ubertragen worden seien. Nur un-
ter dieser Voraussetzung sei die Ubertragung des Depots
erfolgt. Die BG hat sich mit ihren Stellungnahmen vom
4. Oktober und 25. November 2011 zum Vorbringen des
BF geduflRert und den Standpunkt vertreten, dass sie in

berechtigter Weise die Absprache vom Oktober 2008 ge-



kindigt habe. Da sie nach den AGB der Banken jederzeit
fristgerecht die Geschaftsbeziehung kiindigen konne,
stelle die Aufkindigung der Konditionen rechtlich nur

ein Minus dar und sei deshalb zul&ssig.

Die Beschwerde hat Erfolg.

Mit dem Gesprach vom Oktober 2008, das ausdriick-
lich seitens der BG mit Schreiben vom 8. Januar 2009
bestatigt wurde, haben die Parteien die Rahmenbedin-
gungen ihrer Geschéftsverbindung in den bezeichneten
drei Punkten in eindeutiger und zeitlich nicht limitierter
Weise individuell geregelt; irgendeinen Vorbehalt in
zeitlicher Hinsicht oder in Ansehung der Gestaltungs-
moglichkeiten der AGB vermag ich dem Schreiben vom
8. Januar 2009 nicht zu entnehmen. Dieses bildet deshalb
auch kunftig die weitere Grundlage der Geschéftsverbin-
dung zwischen den Parteien. Auf die Erdrterung mit dem
Berater der BG im Oktober 2008 und die Frage, ob er die
Sonderbedingungen ausdricklich als unwiderruflich be-
zeichnet hat, kommt es nicht an, weil der Text des Schrei-
bens vom 8. Januar 2009 insoweit eindeutig ist. Ob sich
diese Geschaftsverbindung fir die BG als - so die BG in

ihrem Schreiben vom 22. November 2011 - nicht mehr

bankenverband

-kostendeckend" erweist, ist dabei ohne Relevanz; dieser
Gefahr héatten die Verfasser des Schreibens vom 8. Janu-
ar 2009 mit einem entsprechenden Vorbehalt mihelos
entgehen koénnen. Dass die BG die Geschaftsverbindung
mit dem BF nach Nr. 19 der AGB jederzeit fristgerecht
beenden kdnnte, ist eine andere Frage; natirlich kénnen
etwa einzelne Regelungen eines Mietvertrages nicht al-
leine deshalb von einer Seite aufgekiindigt werden, weil
der Mietvertrag grundséatzlich einer Kiindigungsmaoglich-

keit unterliegt.
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5.2 Kreditgeschéaft

Auf das Sachgebiet Kreditgeschaft entfielen im Jahr 2011 ins-
gesamt 1.680 Beschwerden. Dies sind prozentual gesehen rund
40 % mehr als im Vorjahr. Damit ist der Anteil dieser Beschwerden
im Jahresvergleich stark gestiegen. Ein Teil der ab Mitte Dezem-
ber 2011 eingereichten Beschwerden betraf die Finanzierung von

Immobilien. Dies stellt den Hauptgrund des Anstiegs dar.

Hypothekarkredite

Mit 67 % stellen die grundpfandrechtlich gesicherten Darlehen
den Hauptanteil der Beschwerden im Kreditgeschéft dar. Be-
zuglich der abgeschlossenen Darlehensvertrdge zur Immobi-
lienfinanzierung (sogenannte Steuersparmodelle) monierten
die Kunden insbesondere die Héhe der erzielbaren Mieten, die
Tauschung Uber die Rolle des Vermittlers und die gezahlten
Innenprovisionen. Dabei ging es Giberwiegend um sogenannte
Altfélle, bei denen die Kreditvertrage berwiegend vor dem
1. Januar 2002 abgeschlossen wurden (bis weit zuriick in die
1990er Jahre). Auch diese Beschwerden lagen den Ombuds-

leuten noch nicht im Berichtszeitraum zur Entscheidung vor.

Ferner monierten die Kunden im Bereich der Hypothekarkredite
die Belastung mit Entgelten im Rahmen einer Darlehensablo-
sung durch eine andere Bank. Den Kunden werden hierbei von
der abzulésenden Bank Bearbeitungs- und Treuhandgebihren
in Rechnung gestellt. Die Ombudsleute vertreten die Rechts-

auffassung, dass solche Entgelte nicht verlangt werden dirfen.

Ein weiteres Dauerthema im Ombudsmannverfahren ist die

Hohe des in Rechnung gestellten Entgelts fiir die vorzeitige

bankenverband

Beschwerden 2011

Konsumentenkredite

Hypothekarkredite

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012.

Abldsung eines Darlehens. Da die Errechnungsmethode zur
Vorfalligkeitsentschadigung seit der Rechtsprechung des Bun-
desgerichtshofs (zuletzt am 30. November 2004, BGHZ 161,
196; WM 2005, 322) geklart ist, haben die Ombudsleute die
Berechnungen der Banken nur in wenigen Féllen beanstandet.
In dem folgenden Fall begehrt der Kunde eine Abrechnung
seiner Vorfalligkeitsentschadigung auf der Grundlage der aus

seiner Sicht verbindlichen Vorabinformation der Bank.
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Schlichtungsspruch Kreditgeschéaft | Hypothekarkredite

V

Hohe Vorfélligkeitsentschéadigung

Die Bank hat dem Beschwerdefiihrer 1.118,85 € zu erstatten. Daruber hinaus hat die Beschwerde keinen Erfolg.

Der Beschwerdefuhrer (Bf.) erkundigte sich bei der Bank we-
gen des Verkaufs seiner Immobilie nach der Hohe der Ent-
schadigung bei vorzeitiger Ruckzahlung seiner Darlehen.
Die Bank teilte ihm daraufhin mit Schreiben vom 5. Oktober
2010 mit, dass unter anderem fir das Darlehen Nr. 5502
zum 31. Oktober 2010 die Rucknahmeentschadigung
2.273,65 € betragt, dass dieser Betrag freibleibend ist und
von der Entwicklung des Kapitalmarkts abhangt. Mit der
Rickzahlungsaufstellung vom 25. November 2010 be-
rechnete die Bank die Vorfalligkeitsentschddigung mit
3.392,50 €. Der Bf. hat diesen Betrag unter Vorbehalt der
Nachprifung durch den Ombudsmann bezahlt. Er be-
schwert sich (ber die Erhéhung der Entschadigung um
1.118,85 € und macht deren Rickzahlung geltend. Die
Bank habe nicht dargelegt, inwiefern die Entwicklung des
Kapitalmarkts zur Erh6hung der Entschadigung beigetra-

gen habe.

Die Beschwerde hat Uberwiegend Erfolg.

Da der Bf. seine Immobilie verkaufen wollte, konnte er
das dinglich gesicherte und mit einer Festzinsvereinba-
rung bis 30. Mai 2012 ausgestattete Darlehen nach dem

hier wohl noch anwendbaren § 490 Abs. 2 Satz 1 und 2

BGB a. F (vgl. Artikel 229 § 22 Abs. 2 EGBGB) vorzeitig
kindigen. Auf die Einhaltung der Kindigungsfrist leg-
te die Bank keinen Wert. Nach § 490 Abs. 2 Satz 3 BGB
a. F hat der Bf. der Bank den durch die vorzeitige Kin-
digung entstandenen Schaden, der im Hinblick auf die
Zinsfestschreibung im Wegfall der rechtlich zugesicher-
ten Zinserwartung bestand, zu ersetzen. Als Stichtag fir
die Berechnung der Vorfalligkeitsentschadigung wird
Uberwiegend auf den Tag des tatsdchlichen Zahlungsein-
gangs abgestellt. Dies war hier der 25. November 2010.

Davon geht auch die Bank aus.

Die Berechnung der Entschadigung steht allerdings zur
Disposition der Parteien. Auf Anfrage des Bf. hat die Bank
dem Bf. mit Schreiben vom 5. Oktober 2010 mitgeteilt,
dass die Rucknahmeentschédigung zum 31. Oktober
2010 fir das Darlehen Nr. 5502 2.273,65 € betragt, dass
der genannte Betrag allerdings freibleibend ist und sich
in Abhéangigkeit von der Entwicklung des Kapitalmarkts

erhdéhen oder reduzieren kann.

Dieses Schreiben ist nicht, wie die Bank offensichtlich
meint, génzlich unverbindlich und erlaubt ihr nicht, die

Vorfalligkeitsentschadigung zum Zeitpunkt der Zahlung



neu zu berechnen. Diese Ansicht widerspricht der recht-
Lichen Bedeutung ihrer Erklarung in diesem Schreiben.
Dort hat sich die Bank dem Bf. gegeniiber zum Stichtag
31. Oktober 2010 fur eine bestimmte Rucknahmeent-
schadigung festgelegt und sich nur vorbehalten, die
Entschadigung an die Entwicklung des Kapitalmarkts an-
zupassen. Dies ergibt einmal schon der eindeutige Wort-
laut des Schreibens. Die Bank legt dem Wort ,freiblei-
bend" durch die konklusive Konjunktion ,also" eine vom
Kapitalmarkt abh&ngige Bedeutung bei. Zudem erfordert
auch die Interessenlage der Parteien diese Auslegung.
Fur den Bf. war die HOhe der VorfalLigkeitsentschadi-
gung im Hinblick auf den anstehenden Immobilienver-
kauf von Bedeutung. Die Bank konnte dieses berechtigte
Interesse, ohne Nachteile fiir sich beflirchten zu mussen,
bedienen, indem sie zu einem Stichtag die Hohe der Ent-
schadigung berechnet und sich vorbehélt, die vom Wie-
deranlagezins abhéngige HoOhe der Entschadigung der
kunftigen Entwicklung des Kapitalmarkts anzupassen.
Dem angemessenen Interessenausgleich wirde daher
eine Auslegung widersprechen, die es der Bank erlaubt,
durch eine Neuberechnung die Entschadigungshéhe im
Schreiben vom 5. Oktober 2010 zu korrigieren. Wollte

dies die Bank, hatte sie anders formulieren missen.

bankenverband

Obgleich der Bf. bereits in einem friheren Schreiben an
die Bank um eine nachvollziehbare Erklarung zu den von
der Berechnung vom 5. Oktober 2010 abweichenden
Entwicklungen am Kapitalmarkt gebeten hat und in der
Beschwerde hierauf zurickgekommen ist, ging die Bank
auf diesen Aspekt nicht ein, sondern beharrte auf ihrem
Standpunkt, dass fur die Berechnung allein der Tag des
Zahlungseingangs mafRgeblich ist. Da sie nicht davon aus-
gehen konnte, dass ihr Standpunkt vom Ombudsmann
einfach tbernommen wird, sehe ich davon ab, sie zu einer
weiteren ergdnzenden Stellungnahme aufzufordern. Sie
hatte die Mdéglichkeit, zum Kernproblem der Beschwerde
Stellung zu nehmen. Aus dem Schweigen der Bank ent-
nehme ich, dass die Voraussetzungen einer Anpassung
nicht vorlagen. Die Bank hat daher dem Bf. aus § 812 BGB

den Erhéhungsbetrag von 1.118,85 € zu erstatten.

Die 130 € Bearbeitungskosten hat die Bank bereits erstattet.
Fur die Erstattung der Kosten der Rechtsverfolgung sehe
ich keine Anspruchsgrundlage. Die Voraussetzungen eines
Verzugs sind nicht hinreichend dargetan. Im Schlichtungs-
verfahren tragt zudem jede Partei die Kosten ihres Vertre-

ters selbst (Nr. 6 Abs. 3 der Verfahrensordnung).
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Oftmals wenden sich die Kunden bei Zahlungsschwierigkei-
ten in der Hoffnung an den Ombudsmann, dass ihnen die
Bank im Rahmen des Verfahrens entgegenkommt. Hierbei
ist zu beachten, dass der Ombudsmann die Bank nicht ver-
pflichten kann, die Raten eines gesetzmé&fRig zu Stande ge-
kommenen Kreditvertrages zu reduzieren oder zu stunden.
Eine solche Entscheidung fallt in die geschéftspolitische Ei-
genverantwortlichkeit der Banken, auf die der Ombudsmann
keinen Einfluss hat. Im né&chsten Fall hat die Bank bereits
beim Amtsgericht das Zwangsversteigerungsverfahren bean-
tragt. Die Beschwerdefuhrer méchten, dass die Bank von der
Zwangsversteigerung Abstand nimmt, damit sie ihre Immo-

bilie frei verkaufen kénnen.

Schlichtungsspruch Kreditgeschéaft | Hypothekarkredite

ff

Zahlungsriickstande

Von einer Schlichtung wird abgesehen.

Die Beschwerdefihrer (Bf.) haben zur Finanzierung eines
Immobilienkaufs bei der damaligen XY-Bank ein durch
eine Grundschuld Uber 220.000 € gesichertes Baufinan-
zierungsdarlehen aufgenommen, das die Bank wegen
Zahlungsrickstanden gekiindigt hat. Auf Antrag der
Bank hat das Amtsgericht - Vollstreckungsgericht - die
Zwangsversteigerung der Immobilie, eines Wohn- und
Geschaftshauses, fir den 28. Februar 2012 angeordnet.
Die Bf. beantragen auszusprechen, dass die Bank von
der Zwangsversteigerung Abstand nimmt und mit einem
freihdndigen Verkauf der Immobilie einverstanden ist
sowie auf die durch die Zwangsversteigerung entstan-
denen Kosten verzichtet. Ferner soll die Bank die Kin-
digung des Darlehens zuriicknehmen und die L&schung

der Schufa-Eintragung veranlassen.

Das Schlichtungsverfahren kann wegen unzureichender
Substantiierung des Beschwerdegegenstandes keinen

Erfolg haben.

Das Schlichtungsverfahren hat die Aufgabe, konkrete
Vermdogensstreitigkeiten zwischen Bankkunden und
Banken nach rechtlichen Gesichtspunkten durch einen

Schlichtungsspruch beizulegen, soweit dies ohne Be-



weisaufnahme und nur mit Urkunden und schriftlichen
Unterlagen maoglich ist. Zur Uberpriifung des Verhaltens
einer Bank auf seine RechtmaRigkeit bedarf es daher
eines konkreten und mit Urkunden oder schriftlichen
Unterlagen belegten Vortrags, ansonsten ist eine Uber-
prifung im schriftlichen Verfahren nicht maglich. An
einer ausreichend konkreten Schilderung des Beschwer-
degegenstands fehlt es in der Beschwerde weitgehend.
So werden vom Ombudsmann Ausfihrungen zu Verrech-
nungen von Zahlungen auf Darlehen und zur Erstattung
von angefallenen Zinsaufschlagen wegen Darlehenskin-
digung erwartet, ohne dass gesagt wird, um welche Zah-
lungen und Zinsaufschldge es im Einzelnen konkret geht
und welche konkreten Darlehensvertrdge tUberhaupt ge-

meint sind.

Auch zu den Kundigungsgrinden wird im Einzelnen
nichts gesagt. Und welche Vertragsverletzungen der
Bank bei der sogenannten Finanzierungskonstrukti-
on vorgeworfen werden, aus denen sich wohl eine zur
Ricknahme der Kindigung fiihrende Schadensersatz-
verpflichtung ergeben soll, ist nicht erkennbar. Aus der
Beschwerde ist eher zu entnehmen, dass sich die Zah-

lungsschwierigkeiten der Bf. erst nach Abschluss der Fi-
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nanzierungskonstruktion ergaben. Damit ist auch eine
Entscheidung Uber die L6schung des Schufa-Eintrags

nicht maoglich.

Was die Abstandnahme von der Zwangsversteigerung
und die Ubernahme der Zwangsversteigerungskosten
durch die Bank betrifft, ist eine Schlichtung deshalb nicht
maoglich, weil der Beschwerdegegenstand bereits beim
Vollstreckungsgericht anhéngig ist. Das gerichtliche
Verfahren hat Vorrang vor dem Schlichtungsverfahren.
Es steht dem Ombudsmann nicht zu, in den Ablauf des
gerichtlichen Zwangsversteigerungsverfahrens stérend
einzugreifen. Wenn die Bf. die Immobilie freihdndig ver-
kaufen wollen, missen sie sich des Rechtsbehelfs des
§ 30a ZVG bedienen. Und wenn sie der Auffassung sind,
dass das Zwangsversteigerungsverfahren nicht rechtma-
Big ist, mussen sie den Rechtsbehelf des § 797 Abs. 2,
§ 767 ZPO ergreifen. In diesem Verfahren wird auch in-
zidenter die Rechtmé&Rigkeit der Darlehenskiindigung zu

prifen sein.
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Konsumentenkredite

Gegenstand vieler Beschwerden war die Frage, ob die Erhe-
bung eines Entgeltes fir den Abschluss eines Verbraucher-
darlehensvertrages zuladssig ist. Hierzu liegt bisher keine
hdchstrichterliche Rechtsprechung vor. Auch in der rechts-
wissenschaftlichen Literatur ist die Frage der Zuldssigkeit des
Entgeltes umstritten. Da diese Thematik auch in der Offent-
lichkeit eine starke Aufmerksamkeit erlangt hat, wandten
sich viele Kunden an den Ombudsmann und haben das von
ihrer Bank verlangte Entgelt im Verfahren zuriickverlangt.
Der Ombudsmann sieht jedoch von einer Entscheidung ab,
wenn es sich um eine grundséatzliche Rechtsfrage im Sinne von
Nr. 2 Abs. 2 Satz 2 der Verfahrensordnung handelt. So auch

im nachsten Fall:

Schlichtungsspruch Kreditgeschéft | Konsumentenkredite

V

Bearbeitungsentgelte

Von einer Schlichtung wird abgesehen.

Die Beschwerdefiihrer (BF) hatten bei der Beschwerde-
gegnerin (BG) zur Finanzierung eines PKW ein Darlehen
aufgenommen, wobei sie eine Bearbeitungsgebiihr von
295,58 € zahlten. Unter Hinweis auf neuere Rechtspre-
chung, dass die Erhebung einer solchen Gebihr nicht
zuléssig sei, verlangen sie mit ihrer Beschwerde den be-
zeichneten Betrag zuriick. Die BG hat sich mit ihrer Stel-
lungnahme vom 9. Dezember 2011 zum Vorbringen der
BF geduRert und darauf verwiesen, dass es sich bei der
zwischen den Parteien getroffenen Vereinbarung nicht
um eine Allgemeine Geschéftsbedingung handele, wel-
che der rechtlichen Kontrolle nach den §§ 307 ff. BGB un-

terliege, sondern um eine individuelle Absprache.

Ich vermag den BF nicht zu helfen. Unbeschadet dessen,
ob die hier betroffene Absprache als Allgemeine Geschéfts-
bedingung anzusehen ist und deshalb der Kontrolle nach
den §§ 307 ff. BGB unterliegt, gibt es zu dieser Rechtsfrage
noch keine hdchstrichterliche Rechtsprechung des Bundes-
gerichtshofs. Nach Ubereinstimmender Einschéatzung aller
Ombudsleute handelt es sich deshalb um eine grundsatzli-
che Frage, weshalb gemaR Nr. 2 Abs. 2 letzter Satz der Ver-

fahrensordnung von einer Schlichtung abzusehen ist.

U
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Ferner geht es im Bereich der Konsumentenkredite um Son-
derzahlungen,

menhang um die Meldung bei der SCHUFA Holding AG. Oft

Kreditkiindigungen und in diesem Zusam-

wiinschen die Kunden eine Uberpriifung ihrer Kreditvertra-
ge durch die Ombudsleute, da der Kreditverlauf fir sie nicht
nachvollziehbar ist und sie der Meinung sind, sie hatten auf
den Kredit bereits zu viel bezahlt. Viele dieser Beschwerden
lassen sich bereits im Vorfeld kléren, indem die Bank nochmals
den Ratenverlauf darstellt und erlautert. In dem folgenden
Fall hat der Kunde einen Ratenkredit und eine Restschuldver-
sicherung abgeschlossen. Letztere hat er gekundigt. Mit der
Hohe des an ihn daraufhin ausgezahlten Betrages ist er nicht

einverstanden.

Schlichtungsspruch Kreditgeschéft | Konsumentenkredite

ff

Restschuldversicherung

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Beschwerdefuhrer hat am 19. Januar 2007 ei-
nen Privatkreditvertrag Uber einen Gesamtbetrag von
57.202,32 € abgeschlossen. Gleichzeitig beantragte er
den Abschluss eines Restschuldversicherungsschutzes
bei der XY-Leben AG gegen einen Einmalbetrag von
1.677,70 €. Im Oktober 2011 kundigte er die Restschuld-
versicherung. Die Bank stimmte der Kindigung zu und
leitete diese an den Versicherer weiter. Dieser erstattete

dem Beschwerdefiihrer 30,40 €.

Der Beschwerdefiihrer gibt sich damit nicht zufrieden. Er
meint, die Bank misse ihm die ,,Gesamtschuld der Rest-
schuldversicherung auszahlen". Die Bank erhalte dann

von ihm die ausbezahlten 30,40 €.
Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Es fallt schwer, die gedanklichen Uberlegungen des Be-
schwerdefiihrers nachzuvollziehen. Aus meiner Sicht ist
die Rechtslage so, dass der Beschwerdefihrer zugleich
mit dem Abschluss des Kreditvertrags bei der XY-Versi-
cherung den Abschluss einer Restschuldversicherung
beantragt hat. Diesen Antrag hat die Bank an die Ver-

sicherung weitergeleitet. Damit kam zwischen ihm und



der Versicherung ein Versicherungsvertrag zu Stande.
Fur den ihm dadurch zuteilgewordenen Versicherungs-
schutz musste er die Versicherungspramie als Einmalpra-
mie zahlen, welche die Bank aus dem Darlehensgesamt-

betrag enthnommen hat.

Da der Beschwerdefiihrer nach uber dreieinhalb Jahren
den Versicherungsvertrag gekindigt hat, war ein Gutteil
der Versicherungspramie fir den Versicherungsschutz
bereits verbraucht. Den noch nicht verbrauchten Restbe-
trag hat das Versicherungsunternehmen dem Beschwer-

deflhrer erstattet.

Ich kann nicht erkennen, dass die Abwicklung der Kundi-

gung der Restschuldversicherung unkorrekt verlief.

bankenverband
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5.3 Zahlungsverkehr

Auf das Sachgebiet Zahlungsverkehr entfielen im Jahr 2011
16,6 % der Beschwerden. 65 % dieser Beschwerden betrafen
Probleme der Kontofiihrung, einschlieRlich der Kontoer¢ff-
nung und -schlieBung. Der Rest entfiel auf den konventionel-
len Zahlungsverkehr (Kartengeschaft 18 %; Uberweisungsver-

kehr 17 %).

Kontofuhrung

Beschwerden im Bereich der Kontofihrung betreffen vor
allem unterschiedliche Fragestellungen im Zusammenhang
mit einer Kontokindigung, der Erhebung von Kontofiih-
rungsentgelten, der Kirzung eines dem Kunden eingerdum-
ten Dispositionskredits oder der Kontosperrung nach einer
Pfandung. Ein weiterer Schwerpunkt sind die in der Regel
mit einer Kiundigung einhergehenden Meldungen an die
SCHUFA Holding AG.

Gegenstand der Beschwerden war auch die Frage, ob die
Bank fiir die monatliche Ubersendung von Kontoausziigen
und das anfallende Briefporto Entgelte berechnen darf.
Soweit die Bank hierbei lediglich ihrer gesetzlichen Rech-
nungslegungspflicht nachkommt, darf sie dem Kunden kein
Entgelt in Rechnung stellen. Stellt sie aber zum Beispiel ei-
nen Kontoauszugsdrucker zur Verfiigung, der von dem Kun-
den nicht genutzt wird, darf sie das erforderliche Briefporto

als Ersatz notwendiger Aufwendungen verlangen.

In dem folgenden Fall geht es um die RechtmaRigkeit einer

durch die Bank ausgesprochenen Kontokiindigung.



Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | Kontofiihrung

Kontokiindigung

bankenverband

Es wird festgestellt, dass die von der Bank mit Schreiben vom 5. Oktober 2011 ausgesprochene Kindigung des Giro-

kontos Nr. 1 234 567 des Beschwerdefihrers nicht wirksam ist.

Der Beschwerdefuhrer wendet sich mit seiner Beschwer-
de gegen die mit dem oben angegebenen Schreiben der
Bank gem&R Nr. 19 Abs. 1 ihrer Allgemeinen Geschéfts-
bedingungen (AGB) ausgesprochene Kindigung seines
Girokontos und vermutet als Grund fiir die Kundigung,
dass er gegenuber der Bank erfolgreich unberechtig-
te Entgelte beanstandet habe. Die Bank macht in ihrer
Stellungnahme geltend, dass die zum 6. Dezember 2011
ausgesprochene Kindigung dem Beschwerdefiihrer am
11. Oktober 2011 zugegangen sei und ihm ausreichend
Zeit zur Erdffnung eines anderen Kontos gelassen habe,

Uber das er ersichtlich auch verfuge.

Dennoch ist die Kiindigung nicht wirksam. Nach der Re-
gelung in Nr. 19 Abs. 1 Satz 3 der mir vorliegenden AGB
der Bank betrégt die Kundigungsfrist fur ein laufendes
Konto mindestens zwei Monate. Diese Frist hat die Bank
nach ihrem eigenen Vorbringen nicht eingehalten, weil
die Frist sich nicht nach dem Datum des Kindigungs-
schreibens bemisst, sondern nach dem Zugang der Kiin-
digung beim Kunden. Allerdings ist die Bank nicht ge-
hindert, die Kontoverbindung erneut unter Einhaltung

der in ihren AGB vorgesehenen Frist zu kiindigen, wo-

fur es grundsatzlich keiner Begriundung bedarf. Ob die
Kindigung moralisch berechtigt ist, was der Beschwer-
defiihrer in Abrede stellt, kann dahinstehen; denn bei
einer fristgerechten Kundigung, wie sie hier jedenfalls
beabsichtigt war, handelt es sich um eine geschéftspoli-
tische Entscheidung der Bank, die meiner Nachprufung

entzogen ist.
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Ferner wenden sich die Kunden an den Ombudsmann, die
Probleme mit ihrem Pfandungsschutzkonto haben. Seit 1. Juli
2010 koénnen Kontoinhaber ihr Girokonto als sogenanntes
Pfandungsschutzkonto fiihren. Dabei haben Kontoinhaber
einen Anspruch darauf, dass ein bestehendes Konto in ein
P-Konto umgewandelt wird. Im nachstehenden Fall geht es um
die Frage, ob auch ein gesetzlicher Anspruch auf die Einrich-

tung eines neuen P-Kontos besteht.

Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | Kontofiihrung

n
Einrichtung eines Pfandungsschutzkontos

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Beschwerdefuhrer wendet sich gegen die Ableh-
nung der Bank, ihm ein Pfandungsschutzkonto einzu-
richten. Ich kann dem Beschwerdefihrer leider nicht
helfen. Der Kunde kann nach der gesetzlichen Regelung
(8 850k Abs.7 Satz 2 ZPO) nur verlangen, dass ein bei
einem Kreditinstitut bestehendes Girokonto in ein Pfén-
dungsschutzkonto umgewandelt wird. Einen allgemei-
nen Anspruch auf Einrichtung eines P-Kontos bei einem
Institut, mit dem der Kunde noch nicht in Geschéftsver-
bindung steht, gibt es hingegen nicht (Bitter in Schimans-
ky/Bunte/Lwowski, Bankrechts-Handbuch, 4. Aufl. 2011,
§ 33 Rd.-Nr. 38 d). Der Stellungnahme der Bank, dass der
Beschwerdefiihrer nicht bereits ihr Kunde ist, ist der Be-

schwerdefiihrer nicht entgegengetreten.

Zahlungsverkehr - nicht kartengebunden

Beschwerden dieses Bereiches betreffen hauptséachlich die als
zu lang monierte Ausfiihrungsdauer von Uberweisungsauf-
tragen, fehlgeleitete Uberweisungen sowie die Erhebung von

Entgelten fir Auslandsliberweisungen.

Der folgende Fall besché&ftigt sich mit einem geltend gemach-
ten Schadensersatzanspruch wegen eines verspatet ausge-

fuhrten Uberweisungsauftrages.



Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | nicht kartengebunden

Verspétete Ausfilhrung einer Uberweisung

bankenverband

Die Beschwerdegegnerin hat an den Beschwerdefiihrer in Ansehung der streitgegensténdlichen Uberweisung von

9.595,48 € Schadensersatz in Hohe von 72,68 € zu zahlen; im Ubrigen hat die Beschwerde keinen Erfolg.

Der Beschwerdefiihrer (BF) verlangt von der Beschwerde-
gegnerin Schadensersatz dafur, dass die BG - unstreitig -
eine Uberweisung von 9.595,48 € verspatet durchgefiihrt
hat. Dabei ging es - wie ich einem Schreiben des BF vom
13. Juli 2011 an die BG entnehme - um die Auflésung
eines Bausparvertrages und die Uberweisung dieses Be-
trages von 9.595,48 € auf das Darlehenskonto des BF bei
der BG mit Wirkung vom 1. Dezember 2010. Tatséchlich
ging der Betrag erst am 12. Januar 2011 auf dem Giro-
konto des BF ein. Im bezeichneten Schreiben an die BG
errechnet sich der BF einen Schaden von 966,58 €. Die
BG ist bereit, dem BF aus Kulanz einen Betrag von 150 €

Zu erstatten.

Die Beschwerde hat nur zu einem geringen Teil Erfolg.
Fast alle der vom BF auf Seite 2 seines Schreibens vom
13. Juli 2011 bezeichneten Schadenspositionen sind
nicht schlussig vorgetragen. Dies gilt zunéchst einmal fur
die Positionen ,Arbeits- und Zeitaufwand" von einmal
350 € und einmal 250 €, denn fur die Mihewaltungen
bei der Verfolgung eigener Angelegenheiten ist eine
Erstattungsféhigkeit grundséatzlich nicht gegeben; dies
entspricht der stdndigen Spruchpraxis der Ombudsleu-

te und grindet auf den Entscheidungen des Bundesge-

richtshofs vom 9. Mérz 1976 (BGHZ 66, 112 ff.) und vom
6. November 1979 - VI ZR 254/77. Die ,Kosten fur Te-
lefon, Schriftverkehr" in H6he von 150 € sind nicht im
Einzelnen belegt und deshalb ebenfalls unschlissig.
Nicht nachvollziehbar ist auch die Position ,Kursverlust
brasilianischer Real/Euro”. Schlussig ist lediglich die erst-
genannte Position ,Zinsverlust”, denn insoweit ist zwi-
schen den Parteien unstreitig, dass fiur den Zinsverlust
im bezeichneten Zeitraum 72,68 € anzusetzen sind. Nur
in Hohe dieses Betrages hat die Beschwerde demnach

Erfolg.
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Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | nicht kartengebunden

Grundsatzlich steht das Ombudsmannverfahren nur Ver-

brauchern offen. Ausnahmen sind in der Verfahrensordnung 99

geregelt. Im folgenden Beispielsfall hat sich eine GmbH an Kindigung eines Geschéaftskontos
den Ombudsmann mit der Bitte um Schlichtung gewandt. Die Beschwerde ist unzuléssig.

Dabei monierte sie die Kiindigung des Geschaftskontos. Der

Ombudsmann hat die Beschwerde als unzuléassig abgewiesen.
Das Schlichtungsverfahren zur Beilegung von Meinungs-
verschiedenheiten zwischen Banken und ihren Kunden
setzt voraus, dass es sich bei der Beschwerdefiihrerin
um einen Verbraucher handelt. Das ist gemaR § 13 BGB
jede natirliche Person, die ein Rechtsgeschaft zu einem
Zweck abschliet, der weder ihrer gewerblichen noch
ihrer selbststdndigen beruflichen Téatigkeit zugerechnet

werden kann.

Bei der Beschwerdefiihrerin zu 1) handelt es sich nicht
um einen Verbraucher im Sinne von § 13 BGB, sondern
vielmehr um einen Unternehmer im Sinne von § 14 BGB.
Sie ist als Gesellschaft mit beschrankter Haftung eine ju-

ristische Person.

Die Voraussetzungen von Nr. 2 Abs. 1b in der seit Novem-
ber 2009 geltenden Fassung der Verfahrensordnung ge-
regelten Ausnahme halte ich nicht fir gegeben. Danach
kann der Ombudsmann ohne Beschrankung auf Verbrau-
cher angerufen werden, ,wenn die Streitigkeit in den An-
wendungsbereich der Vorschriften iber Zahlungsdienste
(8 675c¢ bis 676¢ des Birgerlichen Gesetzbuches) fallt". Mit
der zitierten Formulierung sind sdmtliche Bestimmungen

Uber Zahlungsdienste in Bezug genommen. Das scheint



die Anwendbarkeit des Verfahrens auch fir die Einrich-
tung und - wie im gegensténdlichen Verfahren - auch
die Kundigung eines Girokontos fir Unternehmer oder
Unternehmen zu bedeuten. Das ist aber nicht der Fall.
Die Anwendbarkeit der genannten Vorschriften des BGB
setzt das Vorliegen eines Geschéaftshesorgungsvertrages
im Sinne von § 675 Abs. 1 BGB voraus (vgl. § 675c Abs. 1
BGB). Der Girovertrag, also der Vertrag uber die Einrich-
tung und die Fiihrung eines Girokontos, wird als solcher
mit Dienstvertragscharakter definiert (vgl. Schimansky/
Bunte/Lwowski, Bankrechts-Handbuch, 4. Aufl. 2011,
§ 29 Rd.-Nr. 1; Palandt-Sprau, Komm. z. BGB, 71. Aufl.,
§ 675f Rd.-Nr. 11). Daraus ergibt sich fir die Parteien ein
ganzes Biindel von Rechten und Pflichten. Danach ist
zwischen dem Girovertrag einerseits und dessen Um-
setzung andererseits zu differenzieren. Die gesetzlichen
Bestimmungen der §§ 675c bis 676¢c BGB betreffen nur
Letzteres. Der Girovertrag steht praktisch ,vor der Klam-

mer". DemgemaR ist die zitierte Regelung der Verfah-
rensordnung dahingehend zu verstehen, dass lediglich
die Umsetzungsvorgéange einer Uberprifung zugénglich
sind, nicht aber die Frage der Begriindung und des Fort-

bestandes des Girovertrages selbst.

bankenverband

Dieses Ergebnis wird bestatigt durch die bis November
2009 geltende Fassung von Nr. 2 Abs. 1b und c der Ver-
fahrensordnung (vgl. den Text abgedruckt in Schimans-
ky/Bunte/Lwowski, a. a. O., 3. Aufl.,, § 3 Rd.-Nr. 28). Die
Beschréankung auf Verbraucher galt danach nicht fur
den Beschwerdegegenstand Uberweisungen aus der
Anwendung des Uberweisungsrechts oder dem Miss-
brauch einer Zahlungskarte. Die Neufassung sollte nur
der durch die Gesetzesdnderung erfolgten Umsetzung
der Zahlungsdiensterichtlinie Rechnung tragen. Damit
mag bis zu einem gewissen Grad eine Erweiterung der
Zustandigkeit verbunden gewesen sein, allerdings blieb
die grundséatzliche Unterscheidung zwischen dem Ge-
schaftsbesorgungsvertrag als Rechtsgrundlage und den
Umsetzungsregelungen fiir die einzelnen Zahlungs-

dienste unberihrt.

Unabhéngig von Vorstehendem mdchte ich nicht un-
erwahnt lassen, dass ich die Beschwerde auch fiir un-
begrindet halte. Die Bank war berechtigt, das Konto
gemafl Nr. 19 Abs. 1 AGB-Banken zu kiindigen. Ein Kon-
trahierungszwang besteht nicht. Einer Begriindung be-

durfte es insoweit nicht. Die zweimonatige Kiindigungs-
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Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | nicht kartengebunden

Fortsetzung von S 81

frist ist eingehalten. Die Bank hat dariber hinaus die
Frist bis zum 31. Dezember 2011 verlangert. Willkur ist
nicht erkennbar. Eine Verletzung des VerhéltnismaRig-
keitsgrundsatzes sehe ich nicht. Es ist evident, dass die
Kundigung fur die Beschwerdefuhrerin einen gravieren-
den Einschnitt und erhebliche Umstellungsaufwendun-

gen bedeutet, doch rechtfertigt das die Annahme von

Unan9emesser,hd,nicht’ u
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Zahlungsverkehr - kartengebunden

Auch im Jahre 2011 spielten Beschwerden wegen einer miss-
bréuchlichen Verwendung der girocard eine nicht unerhebli-
che Rolle. Im Regelfall kann der Beweis des ersten Anscheins,
der nach standiger Rechtsprechung fiir einen grob fahrlassi-
gen Umgang mit der girocard bzw. der PIN-Nummer spricht,
nicht erschiittert werden, so dass die Bank zu einer Ersatzleis-
tung nicht verpflichtet werden kann. Das gilt nach dem Urteil
des BGH (Urteil vom 29. November 2011 - XI ZR 370/10, WM
2012, 164, Tz. 16) jedenfalls dann, wenn bei der unberechtig-

ten Abhebung die Originalkarte verwendet worden ist.

Vereinzelt wurde auch die Erstattung anteiliger Jahresent-
gelte flr eine Kreditkarte, die im Laufe des Jahres gekindigt
wurde, als Anspruch geltend gemacht. Zu diesem Sachgebiet
zahlen auch Beschwerden bezliglich am Geldautomaten geta-
tigter Auszahlungen. Einige Kunden machten beispielsweise
geltend, der Geldautomat habe ihnen den Geldbetrag nicht

ausgezahlt, mit dem ihre Bank ihr Konto aber belastet habe.

Im nachsten Fall forderte der Beschwerdeflihrer einen abge-
buchten Betrag von seinem Kreditkartenkonto zuriick. Er hatte
an einem Glicksspiel online teilgenommen und beruft sich

nunmehr auf das in Deutschland geltende Verbot.

Schlichtungsspruch Zahlungsverkehr | kartengebunden

ff

Das Pokerspiel

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Beschwerdefiihrer (Bf.) hat im Dezember 2010 on-
line an einem Pokerspiel eines Veranstalters mit Sitz auf
der ,lsle of Man" teilgenommen. Hierfur wurde Uber
den Einsatz seiner Masterkarte von seinem Konto bei
der XY-Bank ein Betrag von 175 € abgebucht. Erverlangt
von der Bank diesen Betrag zurick, weil die Teilnahme
an diesem Glicksspiel in Deutschland gesetzeswidrig
sei und er daher gegeniuber dem Onlinecasino nicht

zahlungspflichtig gewesen sei.
Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Bf. kann seine Einwendung gegen seine Zahlungs-
pflicht aus dem Vertragsverhaltnis mit dem Onlineca-
sino der Bank grundsétzlich nicht entgegenhalten. Die
Mdoglichkeit des Durchgriffs von Einwendungen aus
dem Valutaverhaltnis auf das Deckungsverhdltnis mit
der Bank widerspricht der rein zahlungsverkehrstech-
nischen Zweckbestimmung des Kreditkartensystems.
Die Karte dient dem Karteninhaber als Bargeldsurro-
gat. Zahlt er mit der Karte, muss er sich bei Beanstan-
dungen an seinen Vertragspartner halten. Diese schon
bisher in der Rechtsprechung vertretene Auffassung

liegt nunmehr auch § 675p Abs. 2 BGB mit der aus-



dricklich statuierten Unzuldssigkeit des Widerrufs

zugrunde.

Allerdings lasst die Rechtsprechung ausnahmsweise in
Fallen der Offenkundigkeit und leichter Nachweisbar-
keit eine Einwendung aus dem Valutaverhéltnis gegen-
Uber der Bank zu. Dies setzt hier aber voraus, dass dem
Onlinecasino ein Zahlungsanspruch gegeniber dem Bf.
offenkundig und nachweisbar nicht zusteht, wie dies
nach deutschem Recht der Fall wére. Dies héngt zu-
néchst davon ab, ob Uberhaupt die deutsche Rechtsord-
nung anwendbar ist. Da die charakteristische (Dienst-)
Leistung nicht in Deutschland, sondern auf der Isle of
Man erbracht wurde, ist es nicht ausgeschlossen, dass
das dortige Recht zur Anwendung kommt (vgl. VO EG
Nr. 593/2008 uber das auf vertragliche Schuldverhéltnis-
se anzuwendende Recht - Rom | 4). Die weitere Frage
ist dann, ob auf der Isle of Man das vom Bf. getétigte
Pokerspiel iberhaupt verboten ist. Sollte dies nicht der
Fall sein, misste zudem geklart werden, ob die Anwen-
dung des dortigen Rechts der 6ffentlichen Ordnung in
Deutschland nach Rom | 21 widerspricht. Die Beurtei-
lung dieser Rechtsprobleme kann der Bf. der Bank nicht

Uberantworten. Dies wére unzumutbar und widerspra-
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che dem Kreditkartensystem. Deshalb kann auch nicht
von einer offensichtlichen und nachweisbaren Einwen-
dung des Bf. gegen das Onlinecasino gesprochen wer-
den. Folglich ist ihm der Einwand aus dem Valutaver-

héltnis im Deckungsverhaltnis zur Bank versagt.
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5.4 Girokonto fir jedermann

Beschwerden von Verbrauchern, die die Einrichtung bzw. Fort-
fihrung eines Girokontos auf Guthabenbasis zum Gegenstand
haben, werden dem Sachgebiet ,Girokonto fir jedermann”
zugeordnet. Die Beschwerden werden mit héchster Prioritat
behandelt und sind in der Regel nach ein bis drei Monaten

abgeschlossen. Im Berichtsjahr lag die durchschnittliche Be-

Banken sind sich gesellschaftlicher Verantwortung bewusst:

Girokonto fiir jedermann

Die in der Deutschen Kreditwirtschaft (DK) zusammen-
arbeitenden Spitzenverbdnde der deutschen Kreditwirt-
schaft haben im Jahr 1995 eine Empfehlung zum Giro-
konto fir jedermann vorgelegt. Nach der im Anhang
abgedruckten Empfehlung sollen Banken jedem Verbrau-
cher grundsatzlich - sofern nicht im Einzelfall schwer-
wiegende Grinde dagegensprechen - auf Wunsch ein
Girokonto zur Verfugung stellen, das zumindest die Ent-
gegennahme von Gutschriften, Bareinzahlungen und
-auszahlungen sowie die Teilnahme am Uberweisungs-
verkehr ermdglicht. Eintragungen bei der SCHUFA, die
auf schlechte wirtschaftliche Verhéltnisse des Kunden
hindeuten, sind allein kein Grund, die Fihrung eines
solchen Kontos zu verweigern. Uberziehungen braucht
das Kreditinstitut bei solchen Guthabenkonten nicht zu-

zulassen.

Das Ziel dieser Empfehlung war und ist, dass die Kredit-

arbeitungsdauer bei ein bis drei Monaten. Insbesondere hier
zeigt sich der Vorteil des schnellen und unbirokratischen
Ombudsmannverfahrens gegentiber einer Inanspruchnahme
der staatlichen Gerichte. Der Ombudsmann befindet in diesen
Fallen dariiber, ob eine Bank die Empfehlung der Deutschen

Kreditwirtschaft zum ,,Girokonto fir jedermann" beachtet hat.

wirtschaft allen Verbrauchern im Hinblick auf die soziale
Bedeutung des Girokontos unabhéngig von ihrem sozia-
len oder finanziellen Hintergrund den Zugang zum bar-

geldlosen Zahlungsverkehr ermdglicht.

Die Spitzenverbénde der Kreditwirtschaft empfehlen zu-
dem ihren Instituten, die Ablehnung oder Kindigung des
Girokontos fir jedermann schriftlich zu begriinden. Damit
sollte ein schriftlicher Hinweis auf die jeweils gegebenen
Beschwerdemdglichkeiten verbunden sein. Betroffene
Verbraucher kénnen auf das entwickelte Beschwerdefor-
mular der DK zuriickgreifen, das auch auf der Internetsei-
te der DK unter Wwww.die-deutsche-kreditwirtschaft.de

zum Download zur Verfugung gestellt wird und das die

Einreichung der Beschwerde zusétzlich vereinfacht.

Auf der Startseite der Deutschen Kreditwirtschaft im
Internet findet der Benutzer direkt Informationen zum

»Girokonto fir jedermann”.


http://www.die-deutsche-kreditwirtschaft.de

Die Frage, ob die freiwillige Selbstverpflichtung der Deutschen
Kreditwirtschaft zum ,Girokonto fur jedermann" in der Praxis
funktioniert, wird nach wie vor diskutiert. Eine im Auftrag der
Europdischen Kommission durchgefiihrte Studie zeigt, dass
selbst in EU-Mitgliedstaaten mit einem gesetzlichen Kontrahie-
rungszwang flr eine Kontoer6ffnung wie in Frankreich oder
Schweden die fur Deutschland ermittelte Kontozugangsquote
von 99 % nicht ubertroffen wird9). Dies unterstreicht das Funk-
tionieren des in Deutschland gewé&hlten Weges aus der Sicht
der Kreditwirtschaft. Auch die Bundesregierung hat in ihrem
aktuellen Bericht zum ,,Girokonto fur jedermann"” (BT-Drucksa-
che 17/8312), in dem sie sich unter anderem auf diese Studie
bezieht, die Schlussfolgerung gezogen, dass ,die Kontolosig-
keit in Deutschland allein durch ein Gesetz (nicht) nachhaltig

sinken wirde" (BT-Drucksache 17/8312, Seite 30 VIII 1).

Im Berichtsjahr 2011 sind Beschwerden zum ,,Girokonto fir je-
dermann" um 30 % zurlickgegangen. Hervorzuheben ist auch
in diesem Berichtszeitraum die hohe Anzahl der Beschwerden,
die zugunsten der Kunden ausgehen (81 %). Von diesen 81 %
hat der Ombudsmann lediglich in rund 14 % der Beschwerden
einen Schlichtungsspruch erlassen; allen anderen Beschwer-
den wurde bereits im Vorprifungsverfahren von der Bank ab-
geholfen. Dabei werden Schlichtungsspriche der Ombudsleu-
te in Fallen, in denen die Bank die Empfehlung der Deutschen
Kreditwirtschaft nicht beachtet hat, nahezu alle umgesetzt. In
der Praxis ist entscheidend, dass der iiberwiegende Anteil der
Beschwerden bereits im laufenden Verfahren zugunsten der
Kunden ausgeht, weil die Banken den Kunden das gewi{insch-
te Konto von sich aus einrichten bzw. die Kontokiindigung

zuriicknehmen.

9) Die Angabe basiert auf einer Hochrechnung des Flash Eurobarometer 282 der Europdischen Kommission (Marz 2010).
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Girokonto fur jedermann:
Kontoablehnung

Beschwerde Unzulassig Beschwerde nicht

des Kunden

Quelle: Bankenverband, Stand 30. Juni 2012.

Kontoablehnung

Grundséatzlich kdnnen sich nach der Verfahrensordnung nur
Kunden einer Mitgliedsbank an den Ombudsmann wenden.
Im Falle von Beschwerden uber die Ablehnung eines Kontos
auf Guthabenbasis steht ausnahmsweise auch Nichtkunden
das Ombudsmannverfahren offen. Von den 274 Eingaben ging
es in 147 Féllen um eine Kontoablehnung. Die obenstehende
Grafik zeigt den Ausgang der Beschwerden. Danach haben in
80 % der abgeschlossenen und zuldssigen Falle die Kunden

ein Girokonto bei einer privaten Bank erhalten.
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Kontokiindigung

Beschwerde nicht
weiterverfolgt

Beschwerde
zugunsten der Bank

des Kunden

Kontokuindigung

In 122 Fallen monierten die Kunden eine durch die Bank
ausgesprochene oder angedrohte Kontokindigung. Die
obenstehende Grafik zeigt den Ausgang der Beschwerden.
Grinde fir die Kindigungen sind zum Beispiel nicht verein-
barte Uberziehungen des Kontos, Kontomissbrauch oder die

Blockade des Kontos durch Pfandungen.
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Die folgenden vier beispielhaft abgedruckten Schlichtungs-
spriiche zeigen die Bandbreite der Entscheidungen der Om-
budsleute in diesem Bereich. Dabei ist die Anzahl der ausge-
wahlten Spriche zum Girokonto fir jedermann im Vergleich
zu den anderen Sachgebieten Uberproportional, da hiermit
zugleich die Anregung der Bundesregierung in ihrem Bericht
zum Girokonto fur jedermann vom Februar 2004 (BT-Drucksa-
che 15/2500) aufgegriffen wird, Schlichtungsspriche zum ,Gi-

rokonto furjedermann” in geeigneter Form zu ver6ffentlichen.

Nicht selten berufen sich die Beschwerdefuhrer auf die frei-
willige Selbstverpflichtung der Banken und beantragen die Er-
offnung eines neuen Girokontos, obwohl sie bereits ein oder
mehrere Konten bei einem anderen Kreditinstitut fihren. Die
Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft besagt allerdings
ausdricklich, dass ein Girokonto bereitgestellt werden soll. Die

Er6ffnung weiterer Konten kann nicht beansprucht werden.

Die von den Banken angefiihrten Unzumutbarkeitsgriinde
werden durch die Ombudsleute einer kritischen Kontrolle
unterzogen. Dies veranschaulichen folgende Schlichtungs-

spriiche.

Schlichtungsspruch Girokonto fiir jedermann | Kontoablehnung

ff

Die Beschwerdegegnerin hat die Empfehlung der Deut-
schen Kreditwirtschaft zum ,,Girokonto fiir jedermann
nicht beachtet.

Der Beschwerdefiihrer hat bei der Beschwerdegegnerin
(Bank) erfolglos die Einrichtung eines Kontos als ,Giro-
konto fir jedermann" beantragt. Die Bank verweigert
ihm das zu Unrecht. Er hat dargelegt, dass er ber kein
anderes Konto zur Abwicklung seines Zahlungsverkehrs
verfiigt. Damit hat er die Voraussetzungen fir ein ,,Giro-
konto fur jedermann" dargelegt. Die Tatsache, dass der
Beschwerdefiihrer Insolvenz angemeldet hat, &ndert da-
ran nichts. Auch ihm muss trotzdem die Mdéglichkeit ge-
geben werden, am bargeldlosen Zahlungsverkehr teilzu-

nehmen. Geschéaftspolitische Griinde, die die Bank noch

U

nicht einmal ansatzweise darstellt, sind irrelevant.
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Schlichtungsspruch Girokonto fur jedermann | Kontokiindigung

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Beschwerdefuhrer wendet sich gegen die Kindigung
seines Girokontos bei der Beschwerdegegnerin (im Fol-
genden: Bank), weil es sich um sein einziges Girokonto
handele und deshalb eine Kiindigung angesichts der Emp-
fehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum Girokonto fur
jedermann unzul&ssig sei. Soweit die Bank ihre Kundigung
darauf gestltzt habe, dass auf seinem Konto wiederholt
Lastschriften eingegangen seien, die sie mangels Deckung
habe zurlickgehen lassen missen, habe die Bank gar nicht
geprift, ob die Einreicher der Lastschriften hierzu berech-

tigt gewesen seien.

Hierzu war die Bank jedoch gar nicht verpflichtet. Vielmehr
ist es Sache des Kontoinhabers, darauf zu achten, dass sein
Konto fir eingehende Lastschriften hinreichend gedeckt
ist. Wenn diese ohne Rechtsgrund erfolgen - was der Be-
schwerdefuhrer nicht einmal vorgetragen hat -, ist es seine
Aufgabe, sich hieriber mit dem Einreichenden auseinan-
derzusetzen und gegebenenfalls die Lastschriften zu wider-
rufen. Was die Berechtigung der Kindigung anbelangt, so
hat die Bank in ihrer Stellungnahme ausfiuhrlich dargelegt,
dass sie den Beschwerdeflihrer bereits am 30. November
2010 auf den Eingang ungedeckter Lastschriften hinge-

wiesen und um ordnungsgeméafRe Kontoflihrung gebeten

hat. Nachdem sie ihn deshalb am 11. Juli 2011 erneut ange-
schrieben und ihm die Kiindigung in Aussicht gestellt hat,
jedoch weiterhin ungedeckte Lastschriften eingegangen
sind, kann ich die sodann am 4. Oktober 2011 zum 12. De-
zember 2011 ausgesprochene Kindigung nicht beanstan-
den. Zwar entspricht es der Empfehlung der Deutschen Kre-
ditwirtschaft, dass grundséatzlich jedermann ein Girokonto
haben soll, um seinen bargeldlosen Zahlungsverkehr abwi-
ckeln zu kdnnen. Das gilt jedoch nicht, wenn die Fihrung
eines Girokontos der Bank aus besonderen Griinden nicht
zugemutet werden kann. Solche Griinde hat die Bank in
ihrer Stellungnahme vom 27. Dezember 2011 ausfihrlich,
nachvollziehbar und durch schriftliche Unterlagen belegt
vorgetragen und insgesamt 21 ungedeckte Lastschriften
nachgewiesen, ohne dass der Beschwerdefiihrer dem in

der Sache entgegengetreten wére.

Bei dieser Sachlage kann ich die Bank auch unter Berick-
sichtigung meines Schlichtungsspruchs in anderer Sache
vom 8. Dezember 2011 nicht zur Weiterfuhrung bzw. Neu-
erdffnung eines Girokontos fur den Beschwerdefuhrer ver-

pflichten.
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Schlichtungsspruch Girokonto fur jedermann | Kontokiindigung

Die Kundigung des Privatgirokontos ist nicht wirksam.

Die Bank hat am 21. Marz 2011 das Firmenkonto und das
private Girokonto des Beschwerdefihrers ohne Angabe
von Grinden gekiindigt. Der Beschwerdefiihrer wendet
sich gegen die Kundigungen und halt sie fir willkir-
lich, nachdem die Bank ihm trotz mehrerer Versuche
in mundlichen Gesprédchen keine Begrindung fur die
Kindigungen gegeben hat. Die Bank tragt vor, die Kin-
digung form- und fristgerecht ausgesprochen zu haben
und zu einer Begrindung der Kindigung nicht verpflich-

tet gewesen zu sein.

Soweit sich der Beschwerdefihrer gegen die Kindigung
seines Firmenkontos wendet, ist eine Schlichtung nicht
statthaft, weil er insoweit nicht als Verbraucher nach
§ 13 BGB, sondern als Unternehmer nach § 14 BGB be-
troffen ist (Nr. 2 Abs.la der Verfahrensordnung). Die Kin-
digung des privaten Girokontos ist nicht rechtswirksam,
weil die Bank nicht dargelegt hat, dass sie das Konto
fristgerecht gekundigt hat. Die Bank konnte das Giro-
konto, fir das offensichtlich weder eine Laufzeit noch
eine abweichende Kiundigungsregelung vereinbart war,
jederzeit unter Einhaltung einer Mindestkiindigungsfrist
von zwei Monaten nach Nr. 19 Abs. 1 ihrer Allgemei-

nen Geschaftsbedingungen, die der gesetzlichen Rege-

lung in § 675h Abs. 2 BGB entspricht, kiindigen. Ob die
zweimonatige Kindigungsfrist eingehalten wurde, kann
ich allerdings nicht Uberprufen. Die Bank behauptet
zwar, fristgerecht gekiindigt zu haben. Sie bringt vor, am
21. Marz 2011 gekindigt zu haben, sagt aber zum Zeit-
punkt der ausgesprochenen Kindigung nichts. Dabei
ware es ein Einfaches gewesen, das Kindigungsschrei-
ben vorzulegen. Die Bank kann die dem Ombudsmann
obliegende Prufung der Einhaltung der Kundigungsfrist
nicht dadurch vorwegnehmen, dass sie einfach behaup-
tet, fristgerecht gekiindigt zu haben. Dieses Urteil steht
ihr nicht zu, sondern allein dem Ombudsmann, soll das

Schlichtungsverfahren Sinn haben.

Ich kann somit nicht feststellen, ob die Mindestkindi-
gungsfrist von zwei Monaten eingehalten ist. Nach der
Spruchpraxis der Ombudsleute ist die Rechtsfolge davon

die Unwirksamkeit der Kiundigung.

Was die Begrindung der Kindigung betrifft, hat die
Bank zwar mit ihrem Hinweis, dass sie die Griinde fur die
Kindigung nicht angeben musste, Recht. Allerdings darf
nach der Rechtsprechung die Kundigung nicht willkir-

lich und rechtsmissbrauchlich sein (§ 242 BGB). Behaup-
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tet daher der Bankkunde, dessen Konto gekiindigt wur-
de, in einem Gerichtsverfahren - das Gleiche gilt auch
in einem Schlichtungsverfahren -, dass die Kindigung
willkirlich war, hat die Bank aufgrund ihrer sekundar-
en Darlegungslast nur ihr bekannte Anhaltspunkte fir
eine nachvollziehbare Kindigung vorzutragen. Andern-
falls wirde dem Kunden der Rechtsschutz verweigert. Es
spricht vieles dafiir, dass die Bank auch hier ihrer Darle-

gungslast nicht nachkam.
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Schlichtungsspruch Girokonto fiir jedermann | Kontoablehnung

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Uber das Vermdégen des Beschwerdefiihrers (BF) wurde
am 25. April 2006 das Insolvenzverfahren eréffnet. Im
Jahre 2011 bat der BF die Beschwerdegegnerin (BG) um
die Er6ffnung eines Kontos auf Guthabenbasis, was diese
nach Mitteilung des BF aufgrund eines negativen Eintra-

ges bei der SCHUFA ablehnte.

Mit seiner Beschwerde vom 7. Marz 2011 bittet der BF
um Feststellung, dass die Vorgehensweise nicht den
Empfehlungen der Deutschen Kreditwirtschaft (DK) un-
ter dem Blickwinkel des Girokontos fiir jedermann ent-
spreche. Die BG hat sich zum Beschwerdevorbringen
dahingehend ge&dufRert, dass nach einer aktuellen Aus-
kunft der SCHUFA vom 8. April 2011 der BF bereits ein
aktives Girokonto fiilhre. Dem ist der BF mit dem Hinweis
entgegengetreten, dass die Auskunft der SCHUFA nicht
zutreffend sei, es handele sich - wie das Aktenzeichen
des Insolvenzverfahrens auch deutlich mache - um
das Insolvenzkonto des Treuhénders, der ausweislich
einer vom BF vorgelegten Bescheinigung vom 28. Mérz
2011 gegen die Erdffnung eines Girokontos auf Gutha-
benbasis keine Bedenken habe. Dem hat die BG ent-
gegengehalten, dass der BF jederzeit die Mdglichkeit
habe, Einblick in seine Eintrdge bei der SCHUFA zu er-

halten bzw. sie korrigieren zu lassen. Sollte tatsdchlich
kein anderweitiges Girokonto bestehen, wirde der
Kontoerdffnung nichts im Weg stehen. Gleichzeitig hat
die BG eine weitere aktuelle Auskunft der SCHUFA vom
17. Mai 2011 vorgelegt, in der weiterhin von einem Giro-

konto des BF die Rede ist.

Ich vermag der Beschwerde nicht zum Erfolg zu verhel-
fen. Nach den von der BG vorgelegten Auskiinften der
SCHUFA verfiigt der BF derzeit Uber ein aktives Giro-
konto, so dass die Voraussetzungen der zitierten Emp-
fehlung der Deutschen Kreditwirtschaft nicht vorliegen.
Der Vorwurf des BF, die BG sei nicht in der Lage, die
Auskinfte der SCHUFA in Ansehung des Aktenzeichens
des Insolvenzverfahrens richtig zu deuten, ist nicht zu-
treffend. Denn dieses Aktenzeichen bezieht sich nach
den insoweit eindeutigen Ausdrucken der Mitteilungen
der SCHUFA nicht auf das Girokonto, sondern auf die
Er6ffnung des Insolvenzverfahrens und die Frage der
Restschuldbefreiung. Einen Versuch zur Einholung einer
Selbstauskunft bzw. zur eventuellen Korrektur der aus
Sicht des BF unzutreffenden Eintragung hat dieser nicht
unternommen und auch Hinderungsgrinde hierfir nicht

mitgeteilt.



5.5 Spargeschéaft

Im Bereich des Sparverkehrs machten 273 Beschwerden 3,3 %
des Gesamtaufkommens aus, wahrend es im Jahr zuvor 5,4 %
waren. Somit ist der Anteil am Gesamtaufkommen im Vergleich
zum Vorjahr zuriickgegangen (siehe Tabelle Sachgebiete im

Funfjahresvergleich).

Die Kunden monierten beispielsweise die Erhebung von Kon-
toflihrungsentgelten fir ihre bei der Bank gefiihrten Sparkon-
ten mit einer dreimonatigen Kindigungsfrist. Dabei beriefen
sich die Banken auf die in ihren Preis- und Leistungsverzeich-
nissen geregelten Entgeltberechnungen insbesondere bei
Sparkonten, deren Sparguthaben unter 60 € lag. In einigen
dieser Falle erstatteten die Banken im Rahmen einer Kulanz-

zahlung die angefallenen Entgelte.

Ebenfalls wendeten sich die Beschwerdefiihrer wegen der
Hohe der geleisteten Zinssatze ihrer Sparprodukte an den
Ombudsmann. Vermehrt war auch die verspatete Erdffnung
von Festgeldkonten mit besonders giinstigem Zinssatz Anlass
zur Beschwerde. Die Kunden begehrten den Ersatz des Ihnen
dadurch entstandenen Zinsschadens. Sofern die Banken den
Beschwerdeflihrern nicht bereits im Vorprifungsverfahren
entgegenkamen und den geltend gemachten Schaden regu-
lierten, gingen diese Beschwerden zugunsten der Beschwer-
defihrer aus. Teilweise ging es um den Zeitpunkt der Aus-
zahlung von Sparguthaben nach erfolgter Kiindigung durch

den Kunden.
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Ebenso wurde bei alten, wieder aufgefundenen, teilweise
nicht entwerteten Sparbichern zwischen Kunde und Bank
daruber gestritten, ob das Guthaben ausgezahlt worden ist.

Hierzu der folgende Fall:
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Schlichtungsspruch Spargeschaft

Die Beschwerdegegnerin hat an den Beschwerdefuhrer den im Sparbuch mit der Kontonummer 123/4567/89 ausge-
wiesenen Betrag von 10.000 DM einschlieRlich der aufgelaufenen Zinsen in der heute gultigen Wéhrung zu zahlen, Zug

um Zug gegen Riickgabe des Sparbuchs.

Der Beschwerdefiihrer (BF) ertffnete im Marz 1970
bei der Beschwerdegegnerin (BG) ein Sparbuch mit
der Kontonummer 123/4567/89 unter Einzahlung ei-
nes Betrages von 10.000 DM; dabei war eine j&hrliche
Kindigungsfrist vereinbart worden. Mit seiner Be-
schwerde vom 24. Januar 2011 verlangt der BF von
der BG die Auszahlung dieses Betrages nebst der
bis heute angefallenen Verzinsung mit der Begrin-
dung, dass er dieses Geld nie in Anspruch genommen
habe. Die BG hat sich mit ihren Stellungnahmen vom
9. Juni und 16. September 2011 zum Vorbringen des BF
gedulRert und darauf verwiesen, dass das Sparbuch be-
reits im Jahre 1984 aufgeltst worden sei. Sie fihre die
im Sparbuch bezeichnete Kontonummer nicht mehr
in ihren Bichern, nachdem ihr das Sparbuch seit rund
30 Jahren nicht vorgelegt worden sei; die Umsatze vom
Zeitpunkt des letzten Sparbucheintrages bis zur Auflo-
sung des Kontos kdnnten nicht mehr nachvollzogen wer-
den. Dies resultiere aus der Vernichtung entsprechender
Unterlagen, deren Aufbewahrungsfrist nach handels-
rechtlichen Vorschriften bereits seit Jahren abgelaufen
sei. Es sei auch nicht selten vorgekommen, dass ein
Guthaben auch ohne Vorlage und Entwertung des Spar-

buchs an den Kontoinhaber ausgezahlt oder auf ein an-

deres seiner Konten umgebucht worden sei. Die BG be-
ruft sich daruber hinaus auf die Einrede der Verjahrung.
Der BF hat noch einmal - nach meiner entsprechenden
Zwischenverfugung vom 17. August 2011 - ausdricklich
erklart, dass er zu keinem Zeitpunkt iber das Guthaben

eine Verfugung getroffen habe.

Die Beschwerde hat Erfolg.

Nach der allgemeinen zivilprozessualen Verteilung der
Beweislast hinsichtlich des Fortbestandes der streitge-
genstandlichen Spareinlage gilt, dass der Sparer die
Hohe des Guthabens, die Bank dagegen die Auszahlung
zu beweisen hat. Insoweit trifft den Sparer die Pflicht,
das - hier unstreitig - echte Sparbuch vorzulegen, das
die Funktion einer Beweisurkunde hat (vgl. dazu OLG
Frankfurt, Urteil vom 16. Februar 2011, 19 U 180/10 zu
Tz. 17, zitiert nach juris, mit weiteren Nachweisen). Die-
ser Voraussetzung ist der BF vorliegend nachgekommen,
indem er das Sparbuch prasentiert hat, aus dem sich
die damalige Einzahlung von 10.000 DM ergibt, ferner
auch die jahrliche Kindigungsfrist. Die BG kann den ihr
obliegenden Nachweis, das ausgewiesene Guthaben

mit befreiender Wirkung ausgezahlt zu haben, nicht



fihren. Der Ablauf der handelsrechtlichen Aufbewah-
rungsfrist rechtfertigt fur sich genommen keine Umkehr
der Beweislast (vgl. etwa BGH, Urteil vom 4. Juni 2002,
Az. XI ZR 361/01, Tz. 21, zitiert nach juris). Solange Spar-
blcher existieren, die sich nicht in Handen der Bank
befinden und nicht fur kraftlos erklart wurden (vgl.
§ 1023 ZPO in Verbindung mit § 808 BGB), ist es im Inter-
esse der Berechtigten fiir die Bank zumutbar, die entspre-
chenden Kontounterlagen weiter aufzubewahren. Wenn
sie dies nicht getan hat und deshalb nicht nachweisen
kann, dass das in dem Sparbuch dokumentierte Gutha-
ben nicht mehr besteht, ist sie dem berechtigten Vorle-
ger des Sparbuchs zur Zahlung dieses Guthabens nebst
den zwischenzeitlich aufgelaufenen Zinsen vertraglich
verpflichtet. Soweit die BG mit ihrer Stellungnahme vom
16. September 2011 auf Urteile des LG Frankfurt am Main.
(2/7 O 270/02) und des LG Kdéin (21 O 279/99) Bezug
genommen hat, vermdgen sie dieses Ergebnis nicht in
Frage zu stellen. Die diesen Urteilen zugrunde liegenden
Sachverhalte sind mit dem vorliegenden Fall nicht ver-
gleichbar, da in beiden Féallen die Anspruchsteller nicht
das originale Sparbuch, sondern lediglich eine Quittung
bzw. eine Empfangsbescheinigung der Bank vorgelegt

hatten. Der Anspruch ist vorliegend auch nicht verjahrt,
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da § 199 BGB a. F auf ein beiderseits kindbares Spar-
konto nicht anzuwenden ist (vgl. OLG Frankfurt, a. a. O.
Tz. 25. zitiert nach juris, m. w. N.); dabei gehe ich davon
aus, dass mit dem Auszahlungsverlangen schlissig eine

Kindigung des Sparguthabens durch den BF erfolgt ist.

Ich weise den BF vorsorglich schon an dieser Stelle dar-
auf hin, dass mein Schlichtungsspruch fir die BG keine
Bindungswirkung entfaltet, weil der Wert des Beschwer-
degegenstandes den Betrag von 5.000 € ubersteigt (vgl.
Nr. 4 Abs. 5 der Verfahrensordnung).
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Im nachfolgenden Fall bemé&ngelt der Kunde Falschbuchun-
gen und nicht autorisierte Transaktionen der Bank. In ihrer
Stellungnahme hatte die Bank unter anderem alle vorgenom-

menen Buchungsvorfélle erlautert.

Schlichtungsspruch Spargeschaft

Die Beschwerde hat keinen Erfolg.

Der Beschwerdefuhrer beanstandet Falschbuchungen
beim Sparkonto Nr. XYZ und macht geltend, das Spar-
buch sei geraume Zeit verlegt gewesen und erst am
28. Juli 2009 bei der Altpapierentsorgung wieder aufge-
funden worden. Er behauptet, die Bank habe uber das
am 30. Juni 2000 mit 56.031,37 DM dokumentierte Gut-
haben eigenméachtig ohne Mitwirkung des Sparbuchin-
habers verfugt und Falschbuchungen vorgenommen,
die dazu gefuhrt hatten, dass der Kontostand nach Wie-
derauffindung beim Zinsnachtrag am 28. Juli 2009 nur

11,37 DM betragen habe.

Die Bank macht unwidersprochen geltend, Kontoinhaber
seien die Eheleute jeweils mit Einzelverfugungsberech-
tigung. Im Ubrigen tragt sie zur Entwicklung des Konto-

standes Folgendes vor:

Am 25. August 2000 sei das Sparguthaben in Hdohe
von 56.020 DM auftragsgemdaR auf ein Festgeldkon-
to des Beschwerdefuhrers umgebucht worden, so dass
auf dem Sparbuch nur 11,37 DM verblieben seien. Am
28. Januar 2002 sei von dem Festgeldkonto ein Betrag
von 12.000 € auf das Sparbuch umgebucht und von

dort auf das Konto des Beschwerdefiihrers bei der Bank



in Erfurt Ubertragen worden. Der mindlich erteilte Kun-
denauftrag sei schriftlich mit zwei Bankunterschriften
dokumentiert. Zu dem auf dem Sparbuch verbliebenen
Betrag von 72,53 € seien seither nur Zinsen hinzuge-
kommen. Der aktuelle Stand betrage per 23. Juni 2010
79,07 €. Ergénzend tragt die Bank auch zur Entwicklung
des Festgeldkontos vor, wobei ich wegen der Einzelheiten
ihres Vorbringens auf die schriftliche Stellungnahme vom

18. November 2011 Bezug nehme.

Anhand der von der Bank in Fotokopie vorgelegten Bu-
chungsbelege habe ich die Buchungsvorgange im Ein-
zelnen nachgeprift und mich von der Richtigkeit ihrer
Darstellung Uberzeugt. Ich halte es deshalb nicht fur er-
forderlich, ihr - wie vom Beschwerdefiihrer gewiinscht -
Vorlage der Originalbelege aufzugeben. Da fir ein
eigenmachtiges Verhalten der Bank keinerlei Anhalts-
punkte bestehen, sondern die Ab- und Umbuchungen
offensichtlich auf Veranlassung des Beschwerdefiihrers

erfolgt sind, halte ich die Beschwerde fiir unbegrindet.
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5.6 Bulrgschaften/Drittsicherheiten

Mit 13 Beschwerden (0,3 %) nahmen Meinungsverschiedenhei-
ten zu Birgschaften/Drittsicherheiten auch im Jahre 2011 nur
einen marginalen Anteil am Gesamtaufkommen der Beschwer-
den ein. Fast immer wehrten sich Kunden hierbei gegen die
Inanspruchnahme aus einem Burgschaftsvertrag. In drei Féllen
ging es um die Burgschaftsverpflichtung zur Besicherung eines
gewerblichen Darlehens. Hier kommt eine Schlichtung durch
den Ombudsmann nicht in Betracht. Solche Beschwerden sind
geman Nr. 2 Abs. la der Verfahrensordnung unzuléssig, da die
Streitigkeit der gewerblichen oder selbststandigen beruflichen

Tatigkeit des Darlehensnehmers zuzurechnen ist.

5.7 Sonstige Gebiete

69 Beschwerden konnten im Berichtsjahr keinem der zuvor ge-
nannten Sachgebiete zugeordnet werden. Diese Félle betrafen
zum Beispiel eine Fehlberatung im Zusammenhang mit einem
Versicherungsprodukt. Gelegentlich wird das Serviceverhalten
einzelner Bankmitarbeiter kritisiert und fiir den erlittenen Ar-
ger Schadensersatz von der Bank verlangt. In Einzelfallen ging
es um die fehlerhafte Bearbeitung von Adressdnderungen, so
dass an die neue Anschrift keine Unterlagen versandt werden

konnten.
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6 Summary of the Ombudsman's Report 2011

20th Anniversary of the German private
commercial banks' Ombudsman Scheme

44

Praise the ripe field, not the green corn.

(Irish saying)

Out-of-court dispute resolution is in great demand in Germany.
Not only the central associations represented in the German
Banking Industry Committee (GBIC) but also other financial-
sector associations and industries beyond the financial markets
have recently set up dispute resolution schemes. It has by no
means always been standard practice for trade associations to
offer their members' customers a way of settling differences
of opinion in day-to-day business with one another. When
it launched its Ombudsman Scheme in 1992, making it the
first leading German financial-sector association to do so,
the Association of German Banks did not only earn plaudits.
Initially, its ombudsman was labelled by some as a "homer”
(i.e. biased in favour of banks). The distrust reflected in such

a tag soon subsided, however.

The private commercial banks' first ombudsmanl10), the late
Leo Parsch, former president of the Bavarian Constitutional
Court and Munich Higher Regional Court, quickly made clear
what the ombudsman's job is about: adjudicating disputes
between banks and customers that would otherwise have to be

settled before a court of law as quickly and unbureaucratically

as possible, but on the basis of applicable law and also with
binding effect for banks up to a certain amount. Both sides
were to gain - banks, by having more chance of retaining
customer loyalty even in the event of disputes, thanks to the
intervention of an impartial third party, and customers, by
having more chance of fair resolution of a dispute without
their legal position being adversely affected in any way by
ombudsman proceedings. In short, the aim was a service
directly benefiting customers "without any strings attached”
This has been the guiding idea behind the ombudsmen's work

ever since.

The steadily - and in some cases sharply - rising number of
disputes requiring resolution shows clearly that this service
is being used more and more often and more and more
readily. This means that public awareness of the Ombudsman
Scheme is still continuing to grow twenty years after its
introduction. The private commercial banks have always
faced up to the increasing demands that this brings with it:
following the launch of the Ombudsman Scheme in 1992 with
just one ombudsman, a total of seven ombudsmen now work
untiringly to resolve disputes. The same goes for the Customer
Complaints Office, which supports the ombudsmen and which
has also been staffed accordingly to meet the continuously

growing demands.

A key feature of the Ombudsman Scheme, which is designed
to give as many bank customers as possible easy "access
to justice” outside a court of law, is the central role of the
ombudsmen. Itis they who use the legal expertise they possess

as former senior high court judges and justice ministry officials

10) Irrespective of whether the Association of German Banks appoints ombudsmen or ombudswomen, the term "ombudsman” is used in Ombudsman

Scheme Rules of Procedure for simplicity's sake.



to directly adjudicate cases themselves or to seek an amicable
settlement by means of a compromise between the parties
involved. Three things are responsible for the success of the
private commercial banks' Ombudsman Scheme: competence,

independence and binding adjudication.

Twenty years of experience and the feedback from many
quarters show that this is the right concept. In the meantime,
many other trade associations have followed the Association of
German Banks' lead, although not all the schemes established
stand critical comparison. After all, the aforementioned criteria
- competence, independence and binding adjudication - are
not customary everywhere, not even in the banking sector.
These criteria are becoming more and more important,
however: a directive on out-of-court dispute resolution
schemes currently being debated by the EU legislative bodies
will regulate much of what is still best practice today on a
legally binding basis. While it will have to be ensured that
this directive does not overshoot the mark (e.g. by setting
over-tight rules also on the time allowed for handling complex
cases, which are more the rule than the exception in banking

business), the trend is moving in the right direction.

Anniversaries are first and foremost an opportunity for a look
back at, and an appreciation of, what has been achieved. The
private commercial banks' ombudsmen would not be doing
their job if they did not take a look forward as well at the same
time. It is obvious that the demands made on the scheme
operated by the private commercial banks have increased. This
is shown by the steadily growing number of complaints, which

repeatedly poses new challenges to the ombudsman team. For
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example, complaints concerning highly complex cases where
the amount in dispute runs into millions of euros are also filed.
The ombudsmen will continue to meet these challenges in the
future as well. At the same time, the right conclusions need
to be drawn from the outcome of ombudsman proceedings -
both by banks and by customers.

Private industry dispute resolution schemes are now
indispensable if the acceptance of the legal system for settling
both disputes involving small amounts and (supposedly)
simpler legal questions as well is to be effectively supported.
The role of the businesses financing the schemes should not
be overlooked. Without their conviction and contribution, all
this would be inconceivable. And this, too, is an important part
of the success story written by the private commercial banks'

Ombudsman Scheme.

Thanks are due, ultimately, to the ombudsmen themselves.
With their competence, independence and extraordinary
commitment, they have helped to mediate between customers
and their banks and to settle both simple and extremely
complex complaints on the basis of applicable law, but also
with a clear focus on pragmatic resolution. All those concerned

are indebted to them.
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1. The Ombudsman Scheme

a. Out-of-court dispute resolution

As an alternative to the often inconvenient, time-consuming
and expensive option of legal action, Germany's private
commercial banks offer their customers a widely accepted,
effective procedure whereby disputes are adjudicated
unbureaucratically and quickly by an independent, impartial
person - an ombudsman. The Ombudsman Scheme is
designed primarily for consumers, but it is also open to
firms and professionals to handle disputes about credit
transfers or misuse of payment cards. Details of how the
scheme works are set out in the Rules of Procedure approved
by the Federal Ministry of Justice for the settlement of
customer complaints in the German private commercial
banking sector, which are printed in the Appendix to the

Ombudsman's Report.

The benefits of this modern dispute resolution scheme are
obvious: the scheme is free of charge to bank customers and
does not involve any risks for them. If they do not accept the
ombudsman's decision, they are still free to go to a court of
law. They cannot lose out by forfeiting their claims under
the statutory limitation period during the ombudsman
proceedings. If their complaint to the ombudsman is upheld,
they obtain redress quickly and easily. The private commercial
banks have undertaken to accept ombudsman decisions in
disputes involving amounts up to €5,000. This binding effect
of ombudsman adjudication should not be taken for granted;
it is not standard practice in dispute resolution schemes

operated by the business sector on a voluntary basis.

Experience has shown that banks often accept ombudsman
decisions against them even where disputes involve amounts

exceeding €5,000.

b. The ombudsmen

The high level of public acceptance that the private commercial
banks' Ombudsman Scheme enjoys is due to a great extent to
the quality of the ombudsmen themselves. These are former
senior judges or legal professionals whose personality and

proven expertise ensure impartial proceedings:

m  Ekkehard Bombe, former judge at the Constitutional
Court of Hesse and president of the Wiesbaden Regional
Court

B Horst-Diether Hensen, former vice-president of the
Hanseatic Higher Regional Court, Hamburg

B Angelika Lange, former deputy presiding judge at the
Frankfurt am Main Higher Regional Court

®  Dr Rainer MoRinger, former president of the Hanau
Regional Court and deputy member of the Constitutional
Court of Hesse

B Dr Gerda Miller, former vice-president and presiding
judge at the Federal Court of Justice

B Dr Gerhart Kreft, former presiding judge at the Federal
Court of Justice

B Werner Weil3, former senior justice ministry official
in Bavaria and presiding judge at the Munich Higher

Regional Court



¢. Management of complaints

A Customer Complaints Office was set up at the Association
of German Banks as a gateway to the Ombudsman Scheme.
Any customer of a private commercial bank can contact
this office in writing if they feel that they have been treated
unfairly by their bank. All they have to do is give a brief
account of the facts of the matter, enclosing copies of the
required documents (e.g. cash account or securities account
statements). Complaints in English and French submitted by
customers resident abroad are also processed; in this case,
however, the ombudsman proceedings can take longer, as
translations may be required. A fully intended consequence
of the introduction of the Ombudsman Scheme is that most
private commercial banks have set up schemes of their own
to handle customer complaints. These in-house complaint
settlement schemes have been a success. A large number
of complaints do not need to be settled by an ombudsman.
In many cases, simply explaining banking procedures or
sometimes complex and abstract banking transactions takes

care of any disputes in advance.
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2. Statistics

a. General trend in the year under review

On 31 December 2011, the number of complaints against
member banks totalled 8,268, hitting a new high since the
launch of the Ombudsman Scheme. This figure had initially
evolved no differently than in previous years. In fact, at the
end of November, the number of complaints recorded by
the Customer Complaints Office had dropped slightly, to
around 5,300. However, in the second half of December
2011, around 2,800 complaints were received, meaning an

overall increase of 22% compared with 2010.

This sharp increase is due to a transitional provision (Article
229 (6)) in the 2001 German Act to Modernise the Law on
Obligations shortening the standard statutory limitation
period of 30 years to 3 years. This transitional provision
barred existing claims under the statute of limitations as
of 31 December 2011 at the latest. Since the statutory
limitation period for complainants' claims is suspended
for the duration of ombudsman proceedings, many claims

were filed with the aim of delaying limitation.

The Association of German Banks responded to this new
additional workload by increasing the capacities of both
its ombudsmen and its Customer Complaints Office.
Nevertheless, longer complaint-processing times could

not be avoided.

Of particular interest is the drop in complaints concerning

a basic account (see the table containing a breakdown

Total number of complaints received by the
Ombudsman Scheme 2007-2011

9,000
8,268
2007 2008 2009 2010 2011
Source: Association of Germen Banks, 30 June 2012.
of figures by complaint areas 2007-2011). Compared

with the other complaint areas, many more complaints
in this area took care of themselves beforehand in favour
of customers. The drop in complaints indicates that the
German private banking industry has successfully carried
through on its voluntary pledge to offer basic account

facilities to all citizens.



b. Number and outcome of complaints

The number of complaints received in the year under review
was again very high, following on the significant increase
recorded the previous year. At the end of 2011, complaints
against member banks totalled 8,268, meaning they had
virtually doubled compared with the years covered before the

onset of the financial crisis.

The above table shows the number of complaints against
member banks received annually between 2007 and 2011. As
well as just under 30,000 complaints against member banks,
the Ombudsman Scheme received around 2,200 complaints
against and queries about non-members during this period
which it forwarded to the appropriate dispute resolution

bodies.

Of the admissible complaints dealt with in 2011, 60% were
settled in favour of customers and 34% in favour of banks.
In just under 6% of cases, the ombudsmen proposed that
the parties accept a compromise to settle the dispute on an
amicable basis. At the time of publication of the Ombudsman's
Report, around 2,600 complaints were still being processed.
This is due to the fact that, in the last two weeks of December
alone, 2,300 complaints were received. The complaints still
being processed explain the marked shift in the outcome of
ombudsman proceedings in favour of customers. Otherwise,
the outcome of proceedings was relatively stable between
2007 and 2011, with just under 60% of complaints usually
being settled in favour of customers. These were cases that
were adjudicated by the ombudsman or sorted out beforehand

by way of an amicable settlement of the dispute.
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Overview of number and outcome of complaints received annually:

Area

Total number of complaints

Complaints not followed up by customer
Inadmissible/unsuitable complaints D

Admissible complaints

Complaints resolved in favour of customer (also partly)
Compromise proposed by ombudsman

Complaints resolved in favour of bank

Source: Association of German Banks, 30 June 2012

2007

3,610

617

385

2,608

1,403

68

1,137

2008

4,837

744

743

3,350

1,824

89

1,437

2007-2011

2009

6,514

1,030

1,184

4,300

2,260

229

1,811

2010

6,494

1,271

1,564

3,659

2,001

228

1,430

2011

8,268

1,455

1,319

5,494

1912

180

1,073

1) Admissible complaints under the Rules of Procedure which the Ombudsman nevertheless refrains from resolving because further evidence-taking

would be necessary.
2) of the 5,494 admissible complaints, 2,329 are still being processed.



Many complaints resolve themselves in favour of the customer
beforehand. Where banks examine a complaint internally and
find it to be legitimate, they accept the customer's claim either
in full or in part. Ombudsman proceedings are then no longer
necessary. Banks settle disputes in some cases on a goodwill
basis and in other cases by providing compensation. Often,
simply explaining banking procedures or sometimes complex
and abstract banking transactions takes care of any disputes

in advance.

In 18% of cases in 2011, complaints were not followed up by
the complainants and therefore did not require ombudsman
adjudication. 1,319 of the complaints received that year were
inadmissible or ineligible under the Rules of Procedure for
the Ombudsman Scheme. The bulk of these complaints -
44% - concerned cases which the ombudsman refrained
from handling because further evidence-taking would have
been necessary and where it was not possible to finally
clarify the facts presented by submitting documents. In such
cases, Section 4 (4), sentence 3 of the Rules of Procedure
states that ombudsman proceedings cannot be conducted.
The complaints in question mainly concerned investment
advice. The ombudsmen refrained from handling 32% of
these complaints, as the claim in question was already barred
under the statute of limitations and the bank had pled the
statute of limitations. In addition, the requirement for the
ombudsman to refrain from handling cases if this would
hinder the settlement of a general legal issue played a more
important role again in 2011. In 90 cases, the ombudsmen
took no action (see section "Lending business”). Further

reasons for the inadmissibility of complaints were the fact
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that the complainant was not a consumer or not in fact a
customer of the bank concerned or the case was already

pending before a court of law.

¢. Breakdown of complaints by subject matter
Depending on their main focus, the complaints received by
the Customer Complaints Office are assigned for statistical

purposes to one of the following areas:

u Securities business

] Lending business

] Payments business

] Basic account

] Savings business

[ ] Guarantees/third-party security

[] Miscellaneous

The following table, containing a five-year (2007-2011)
comparison of the trend in complaints in individual areas,
shows that securities business accounted for the first time
for over half of all complaints received. There was a further
increase in complaints concerning lending business. These
changes were not foreseeable at the end of November, the
increase being due to the number of complaints received in

December 2011.

On the other hand, the number of complaints concerning a
basic account dropped compared with the previous year. The
number of complaints in the other areas remained largely

stable.
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Complaint areas 2007-2011

Area

Securities business
in %

Lending business
in %

Payments business
in %

Basic account

in %

Savings business
in %
Guarantees/third-party security
in %
Miscellaneous

in %

Total

Source: Association of German Banks, 30 June 2012

2007

796

22.0

898

249

1,172

325

386

10.7

272

7.5

18

0.2

68

1.9

3,610

2008

1,867

38.6

1,000

20.7

1,252

259

354

7.3

254

53

11

0.2

99

2.0

4,837

2009

3,104

47.7

1,072

16.5

1,516

233

358

55

348

53

12

0.2

104

15

6,514

2010

3,186

49.1

1,037

1,462

225

396

6.1

351

54

13

0.5

49

0.7

6,494

2011

4,579

55.4

1,680

20.3

1,373

16.6

274

3.3

273

3.3

20

0.3

69

0.8

8,268



Securities business

The lion's share of complaints in the area of securities business
- almost 90% - concerned investment advice. Continuing the
trend of the previous year, securities business accounted in
2011 for 55% of all complaints, i.e. more than at any time since
the collapse of the Neuer Markt, Germany's stock market for
technology shares, in 2000 (around 56%) and the sharp drop in
stock prices following the September 11, 2001 terrorist attacks

(nearly 49%).

In complaints relating to investment advice, customers
typically claimed that their bank did not properly explain
the risks attached to a specific security they purchased or,
contrary to their previous investment behaviour, advised them
to buy a risky security. In many cases, complainants sought
compensation for incorrect advice in connection with the

purchase of shares in open-ended real-estate funds.

The bulk of complaints filed in December 2011 concerned
investments in closed-end funds. These were cases in which
banks acted as investment intermediaries, the sales partner
being the fund initiator. The medium- to long-term investments
in question were, for example, in real estate and media funds.

Most of these complaints are up for adjudication in 2012.

The need to prove the key facts of a case plays an important
role particularly in investment advice, as often the customer
and the bank give such a different account of the advice
provided when a security is purchased that no decision
can be reached without hearing witnesses. However, since

the taking of evidence by hearing witnesses is not possible

bankenverband

Complaints relating to securities business
in 2011

Portfolio
management Settlement

Investment advice/asset management

Source: Association of Germen Banks, 30 June 2012,
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in ombudsman proceedings, the ombudsmen refrain from

handling such cases.

Claims for compensation often fail because they can no longer
be asserted: if the claim is already barred by the statute of
limitations and the bank pleads the statute of limitations,
ombudsman proceedings are not possible. Often, customers
do not realise that the statutory limitation period starts as
soon as they purchase securities and not only once they are
aware of a loss. This changed with the entry into force of the
German Bond Act on 5 August 2009, however. Under this
act, limitation of claims for compensation due to incorrect
investment advice provided after 31 December 2009 is no
longer based on Section 37 a of the German Securities Trading
Act but, instead, on the standard limitation period set out in
the German Civil Code (Sections 195, 199 et seq.). This means
that claims for compensation are no longer barred under
the statute of limitations after a period of three years from
the date of conclusion of the contract. Instead, the limitation
period only starts once the investor has learned about the loss.
Irrespective of this, claims become statute-barred no later than

ten years from the date on which the claim arose.

Complaints also include, for example, cases in which customers
claim that they were not informed by their bank in good time
about a corporate action, so that they could not participate in
it. In addition, customers contact the ombudsman to complain

about the delayed execution of securities orders.

Portfolio management is a complaints area that covers

everything connected with the management of a securities

portfolio, such as a delay in transferring a securities account,
closing a securities account, issuing the 2010 annual tax
certificate or cancelling credit entries for securities. The bulk

of complaints concerns portfolio management fees.

Lending business

Lending business accounted for a total of 1,680 complaints in
2011, i.e. around 40% more than in 2010. The proportion of
such complaints has thus increased strongly in a year-on-year
comparison. Part of the complaints filed from mid-December
2011 onwards concerned property financing. This was the

main reason for the increase.

At 67%, mortgage loans accounted for the bulk of complaints
relating to lending business. Regarding loan agreements
concluded for property financing purposes (so-called "tax
saving models”), customers complained in particular about the
size of collectable rents, misrepresentation of the intermediary's
role and the commission paid. Complaints concerned mainly
so-called "old cases” in which loan agreements were mostly
concluded before 1 January 2002 (and going way back to the
1990s). These complaints had not yet been submitted to the

ombudsman for adjudication in 2011.

In addition, customers complained in the area of mortgage
loans about being charged processing and fiduciary fees by
the lending bank for repayment of a loan by another bank. The

ombudsmen take the view that such fees are not admissible.

Another recurrent issue in ombudsman proceedings is the

size of the fee charged for early repayment of a loan. As the



Complaints relating to lending business
in 2011

Consumer loans

Mortgage loans

Source: Association of German Banks, 30 June 2012
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way the early repayment penalty should be calculated has
been clarified by Federal Court of Justice (BGH) rulings (most
recently on 30 November 2004, BGHZ 161, 196; WM 2005,
322), the ombudsmen only queried banks' calculations in a

small number of cases.

Often, customers experiencing financial difficulties contact the
ombudsman in the hope that their bank will accommodate
them in ombudsman proceedings. It should, however, be
noted that the ombudsman cannot oblige banks to reduce or
defer instalments fixed under a lawful loan agreement. This
is a business policy decision for each bank to take on its own

and, as such, is beyond the ombudsman's control.

Many complaints in the area of consumer lending concerned
the question of whether banks should be allowed to charge
a consumer loan agreement fee. Germany's highest courts
have not yet issued any ruling on this. Opinion is also divided
in the relevant legal literature on the admissibility of such a
fee. As this issue has attracted considerable public attention
as well, many customers contacted the ombudsman with
a view to recovering the fee charged by their bank. The
ombudsman refrains from adjudicating cases, however, if a
general legal issue as referred to in Section 2 (2), sentence
2 of the Rules of Procedure for the Ombudsman Scheme is
involved. Complaints in the area of consumer lending also
concern extra loan payments, termination of loans by banks
and notification thereof to SCHUFA Holding AG (Germany's
largest credit reference agency). Often, customers want the
ombudsman to look at their loan agreements because they

are unhappy with the terms and are convinced that they have
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already paid too much for the loan. Many of these complaints
can be settled in advance by the bank once again setting out

and explaining the loan repayment schedule.

Payments business

Payments business accounted for 16.6% of all complaints
in 2011. 65% of these complaints concerned problems in
connection with account management, including opening
and closing accounts. The remainder were about conventional
payments, especially card transactions (18%) and credit

transfers (17%).

The majority of complaints filed by customers about account
management concern questions in connection with the
following: closure of an account by their bank, the account
management fees it charges, and cases where the bank
reduces a previously granted overdraft or blocks an account
after its attachment. A further focus of complaints is the
notification to SCHUFA Holding AG accompanying the closure

of an account by a bank.

Complaints also concern the question of whether a bank is
allowed to charge customers the cost of posting them account
statements every month. If the bank is merely meeting its
statutory accounting duty, it is not allowed to charge customers
for doing so. However, if, for example, it provides a statement
printer that is not used by a customer, it is entitled to charge

the required postage as compensation for necessary expenses.

The ombudsman is also contacted by customers who are
having problems with their so-called "P-account” (a special
account for overindebted persons that protects a minimum
income against attachment). Since 1 July 2010, current account
holders have been allowed to operate their account as such
a P-account; they are entitled to have an existing account

converted into a P-account.

Complaints in the area of non-card-based payments concern
mainly the length of time taken to execute credit transfers, as
well as misdirected credit transfers and the fees charged for

foreign credit transfers.
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The Ombudsman Scheme is in principle open to consumers
only. Exceptions are set out in the Rules of Procedure. For
example, Section 2 (1) b) says that the ombudsman may be
asked, without restriction to consumers, to settle complaints
"if the complaint falls within the scope of the statutory
provisions on payment services (Sections 675c-676¢ of the
German Civil Code (Burgerliches Gesetzbuch)”. According
to ombudsman rulings, this does not cover the opening or
closure of a current account for businesses, however, but refers

to the implementation rules for individual payment services.

Complaints concerning the fraudulent use of a girocard
again played a not inconsiderable role in 2011. Prima facie
evidence which under established case law indicates gross
negligence in handling a girocard and/or a PIN may not, as a
rule, be challenged, so that a bank cannot be required to pay
compensation. According to a Federal Court of Justice ruling
(ruling of 29 November 2011 - Xl ZR 370/10, WM 2012, 164,
par. 16), this applies at any rate if the original card was used

for unauthorised cash withdrawals.

In a few cases, customers also demanded reimbursement of
part of the annual fee for a credit card that was withdrawn in
the course of the year. This area also comprises complaints
about withdrawals made at cash dispensers. Some customers
claimed, for example, that the machine did not dispense the

amount that their bank charged to their account.
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3. Recognition of the Ombudsman
Scheme

The German private commercial banks' Ombudsman Scheme
is widely recognised - not only by customers and banks, but

also by government bodies at national and European level.

For disputes between customers and private commercial
banks relating to credit transfer law and misuse of payment
cards, the ombudsman replaces the conciliation body set up
at the Deutsche Bundesbank under the German Prohibitory
Injunctions Act. The Federal Ministry of Justice has entrusted
the Ombudsman Scheme with the public dispute resolution
function in this field for the private commercial banks. In the
case of disputes between consumers and foreign financial
services undertakings, the Customer Complaints Office helps
to find the appropriate complaints office abroad. The German
private commercial banks' Ombudsman Scheme supports the
Consumer Complaints Network for Financial Services (FIN-NET),
set up by the European Commission, which links recognised
dispute resolution schemes in the European financial services

sector.
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Anhang

Verfahrensordnung fur die Schlichtung von
Kundenbeschwerden im deutschen Bankgewerbe

Der Bundesverband deutscher Banken (Bankenverband) hat fur

die ihm angeschlossenen Banken ein Schlichtungsverfahren zur

Beilegung von Meinungsverschiedenheiten zwischen Banken

und Kunden geschaffen. Der Bankenverband hélt eine Liste

derjenigen Banken bereit, die an dem Verfahren teilnehmen.

1

Bestellung des Ombudsmannes

Bestellung durch den Vorstand
Das Schlichtungsverfahren wird vor einem Ombuds-

) Der Ombudsmann wird durch

mann® durchgefiihrt.
den Vorstand des Bankenverbandes auf Vorschlag der
Geschaftsfuhrung fur die Dauer von drei Jahren bestellt.
Seine Bestellung kann wiederholt werden. Der Ombuds-
mann kann vor Ablauf seiner Amtszeit vom Vorstand
des Bankenverbandes nur abberufen werden, wenn Tat-
sachen vorliegen, die eine unabhéngige Erledigung der
Schlichtertatigkeit nicht mehr erwarten lassen, wenn er
nicht nur voribergehend an der Wahrnehmung seines
Amts gehindert ist oder wenn ein vergleichbar wichtiger

Grund gegeben ist.

Beteiligung der Verbraucherverbande

Vor der Bestellung des Ombudsmannes teilt der Ban-
kenverband dem Bundesverband der Verbraucherzen-
tralen und Verbraucherverbdnde (Verbraucherzentrale
Bundesverband - vzbv) den Namen und den beruflichen
Werdegang der als Ombudsmann vorgesehenen Person
mit. Wenn innerhalb von zwei Monaten von dem vzbv
schriftlich keine Tatsachen vorgetragen werden, welche

die Qualifikation oder Unparteilichkeit der vorgesehenen

@

Person in Frage stellen, oder wenn erhobene Einwen-
dungen geklart sind, kann die Bestellung nach Nr. 1

Abs. 1 Satz 2 erfolgen.

Qualifikation und Unparteilichkeit

Der Ombudsmann muss die Befahigung zum Richteramt
haben. Er darf in den letzten drei Jahren vor Amtsantritt
weder beim Bankenverband noch bei einem Kreditinstitut
tatig gewesen sein. Der Ombudsmann ist in seiner Eigen-
schaft als Schlichter unabhéngig und nicht an Weisungen

gebunden.

Berufung mehrerer Personen

Zum Ombudsmann sind zwei oder mehr Personen zu
bestellen. Die Geschaftsverteilung einschlieRlich Ver-
tretungsregelung legt der Vorstand im Einvernehmen
mit diesen Personen mindestens vor jedem Geschéafts-
jahr fest. Eine Anderung der Geschaftsverteilung ist
wéhrend des Geschaftsjahres nur aus wichtigem Grund

zuléssig.

Befangenheit
Ein Ombudsmann darf nicht in Streitfallen tatig werden,
an deren Abwicklung er selbst beteiligt war. Hieruber

entscheidet seine Vertretung.
Zuléssigkeit des Verfahrens
Beschwerdefiihrer

Der Ombudsmann kann bei Beschwerden angerufen

werden,

1) Unabhéngig davon, ob der Bankenverband Schlichter oder Schlichterinnen bestellt, wird in der Verfahrensordnung

aus Grunden der Vereinfachung einheitlich der Begriff ,Ombudsmann” verwendet.



<)

wenn es sich bei dem Beschwerdefiihrer um einen Ver-
braucher handelt; das Verfahren findet demgemaf keine
Anwendung, wenn der streitige Geschaftsvorfall der ge-
werblichen oder selbststandigen beruflichen Tatigkeit des
Beschwerdeflihrers zuzurechnen ist;

ohne Beschrdnkung auf Verbraucher, wenn die Strei-
tigkeit in den Anwendungsbereich der Vorschriften
Uber Zahlungsdienste (§ 675 ¢ bis 676 g des Biirgerlichen

Gesetzbuches) féllt.

Ausnahmen vom Schlichtungsverfahren

Eine Schlichtung durch den Ombudsmann findet nicht
statt, wenn

der Beschwerdegegenstand bereits vor einem Gericht
anhé&ngig ist, in der Vergangenheit anh&ngig war oder
von dem Beschwerdefihrer wahrend des Schlichtungs-
verfahrens anhéngig gemacht wird; dasselbe gilt, wenn
die Streitigkeit durch auf3ergerichtlichen Vergleich bei-
gelegt oder ein Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen
worden ist, weil die beabsichtigte Rechtsverfolgung keine
Aussicht auf Erfolg bietet;

die Angelegenheit bereits Gegenstand eines Schlichtungs-
verfahrens einer Schlichtungsstelle nach § 14 des Unter-
lassungsklagengesetzes oder einer anderen Gutestelle,
die Streitbeilegung betreibt, ist oder war;

der Anspruch bei Anrufung des Ombudsmannes bereits

verjahrt war und die Bank sich auf Verjahrung beruft.

Der Ombudsmann soll die Schlichtung ablehnen, wenn
sie die Klarung einer grundsétzlichen Rechtsfrage be-

eintrachtigen wirde.

@

)
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Vorprifungsverfahren

Kundenbeschwerdestelle beim Bankenverband

Beim Bankenverband wird eine Kundenbeschwerdestelle
eingerichtet. Beschwerden sind unter kurzer Schilderung
des Sachverhaltes und unter Beifigung der notwendigen
Unterlagen an diese Stelle zu richten. Der Kunde hat zu
versichern, dass er in der Streitigkeit noch kein Gericht,
keine Streitschlichtungsstelle und keine Gutestelle, die
Streitbeilegung betreibt, angerufen und auch keinen
aullergerichtlichen Vergleich mit der Bank abgeschlossen
hat. Die Kundenbeschwerdestelle bestatigt den Eingang der
Beschwerde und (ibersendet dem Kunden eine Darstellung

des zukinftigen Verfahrensganges.

Formale Vorpriifung

Die Kundenbeschwerdestelle stellt fest, ob sich die Bank
dem Schlichtungsverfahren angeschlossen hat. Sie pruft
sodann die Unterlagen und fordert den Beschwerde-
fuhrer erforderlichenfalls zur Ergédnzung auf. Lasst sich
der Gegenstand der Beschwerde aus der Schilderung
des Kunden und aus den beigefiigten Unterlagen ein-
schlieBlich der Stellungnahme der Bank nicht ableiten,
so kann das Verfahren nicht durchgefiihrt werden; die
Kundenbeschwerdestelle teilt dies dem Kunden mit. Das
Verfahren ist damit beendet, soweit der Kunde nicht in-
nerhalb eines Monats den Mangel abstellt. Es steht dem
Kunden frei, unter Ergdnzung und Konkretisierung eine

neue Beschwerde zu erheben.
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Unzustandigkeit

Stellt die Kundenbeschwerdestelle fest, dass die Bank
nicht dem Schlichtungsverfahren angeschlossen ist,
gibt sie die Beschwerde unter Benachrichtigung des
Beschwerdefiuhrers an die zustdndige Schlichtungs-
stelle ab. Ist der Beschwerdegegner dem Schlichtungs-
verfahren nicht angeschlossen und hat im Inland keine
Niederlassung, verfiigt aber Uber eine Niederlassung
in einem anderen Vertragsstaat des Abkommens uber
den Européischen Wirtschaftsraum2) (EWR), informiert
die Kundenbeschwerdestelle den Beschwerdefiihrer
Uber etwaige dort bestehende Streitbeilegungsmaog-
lichkeiten. Auf Antrag des Beschwerdefiihrers gibt sie
die Beschwerde an die zustéandige Schlichtungsstelle ab.
Fehlt es an einer zustandigen Schlichtungsstelle, wird die

Beschwerde an den Beschwerdefiihrer zurlickgeleitet.

Schlichtungsverfahren

Prifung der Zul&ssigkeit

Gelangt die Kundenbeschwerdestelle anhand der von
dem Beschwerdefuhrer eingereichten Unterlagen zu
der Auffassung, dass die Kundenbeschwerde geméf
Nr. 2 dieser Verfahrensordnung unzuléssig ist, legt sie
die Beschwerde dem Ombudsmann zur Entscheidung
Uber die Zulassigkeit vor. Die Kundenbeschwerdestelle
verfahrt ebenso, wenn sich bei der weiteren Behand-
lung einer Beschwerde ein Unzuléassigkeitsgrund ergibt.
Schliet sich der Ombudsmann der Auffassung der
Kundenbeschwerdestelle an, weist er die Beschwerde mit

einem entsprechenden Hinweis als unzuldssig ab. Hélt er

)

)

sie dagegen fir zulassig, wird das Beschwerdeverfahren

fortgesetzt.

Weiterleitung an die Bank

Beschwerden, die nach dem Vortrag des Kunden zulas-
sig sind, werden an die Geschéftsleitung der von der
Beschwerde betroffenen Bank oder an eine von der Ge-
schaftsleitung zuvor benannte Person oder Stelle wei-
tergeleitet, die solche Beschwerden zur hausinternen Er-
ledigung entgegennimmt. Die Bank hat binnen einer Frist
von einem Monat ab Zugang der Beschwerde zur Darstel-
lung des Kunden Stellung zu nehmen. Erforderlichenfalls
setzt die Kundenbeschwerdestelle beim Bankenverband
eine Nachfrist von einem weiteren Monat. Eine Stellung-
nahme der Bank wird dem Kunden zugeleitet. Hilft die
Bank der Beschwerde nicht ab, so wird der Kunde auf
die Mdglichkeit verwiesen, sich zu der Stellungnahme

der Bank innerhalb eines Monats ab Zugang zu auR3ern.

Vorlage an den Ombudsmann

Sofern die Bank der Kundenbeschwerde nicht abhilft
oder diese sich nicht in sonstiger Weise erledigt, legt
die Kundenbeschwerdestelle den Vorgang nach Ablauf
derin Abs. 2 bezeichneten Fristen dem zustdndigen Om-

budsmann vor.

Verfahren beim Ombudsmann

Der Ombudsmann kann eine ergdnzende Stellungnahme
der Parteien zur Klarung des Sach- und Streitstandes an-
fordern oder Auskiinfte bei den Parteien, der Bundesan-

stalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht, der Deutschen

2) Zum Européischen Wirtschaftsraum gehdren derzeit: Belgien, Bulgarien, Danemark, Deutschland, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland,
Irland, Island, Italien, Lettland, Liechtenstein, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal, Rumanien,

Schweden, Slowakei, Slowenien, Spanien, Tschechische Republik, Ungarn, Vereinigtes Kénigreich von GroRbritannien und Nordirland, Zypern.



Bundesbank oder bei einer fiir die aul3ergerichtliche Bei-
legung vergleichbarer Streitigkeiten zustdndigen Schlich-
tungsstelle im EWR einholen, wenn ihm dies erforderlich
erscheint; er kann die Parteien auch mundlich anhéren.
Eine Beweisaufnahme fiihrt er nicht durch, es sei denn,
der Beweis kann durch die Vorlegung von Urkunden
angetreten werden. Gelangt der Ombudsmann zu dem
Ergebnis, dass die Beschwerde unzuléssig ist oder nur
nach einer weiter gehenden Beweisaufnahme in der
Sache entschieden werden kann, so sieht er mit einem
entsprechenden Hinweis von einer Schlichtung ab. An-
sonsten erlasst er auf der Grundlage der gesetzlichen
Bestimmungen unter Bericksichtigung von Billigkeitser-
wagungen einen Schlichtungsspruch. Beschwert sich ein
Verbraucher darliber, dass die Bank ihm kein Girokonto -
zumindest auf Guthabenbasis - einrichtet, Gberpruft der
Ombudsmann, ob die Bank hierbei die Empfehlung der
Spitzenverbédnde der Deutschen Kreditwirtschaft (DK)
zum ,Girokonto fir jedermann” beachtet. Der Schlich-
tungsspruch ergeht schriftlich und enthélt eine kurze und
verstandliche Begriindung. Der Ombudsmann leitet seine

Entscheidung unverziglich den Parteien unmittelbar zu.

Bindungswirkung des Schlichtungsspruches

Der Schlichtungsspruch des Ombudsmannes ist fir die
Bank bindend, wenn der Beschwerdegegenstand den je-
weils nach dem Gerichtsverfassungsgesetz mafRgeblichen
Hoéchstbetrag fir vermdgensrechtliche Klagen vor den
Amtsgerichten (derzeit 5.000 €) nicht Ubersteigt. In diesen
Fallen ist die Anrufung der ordentlichen Gerichte fir die

Bank ausgeschlossen. Dem Beschwerdefiihrer steht der

(6)
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Weg zu den ordentlichen Gerichten offen. Will er die
Gerichte anrufen und bendtigt er hierzu eine Bescheini-
gung Uber einen erfolglosen Einigungsversuch vor einer
auBergerichtlichen Gutestelle, wird ihm diese erteilt.
Schlichtungsspriiche in Verfahren mit einem hdéheren
Beschwerdegegenstand entfalten fir beide Parteien
keine Bindung. Solche Schlichtungsspriiche kénnen in-
nerhalb von sechs Wochen ab Zugang durch eine schrift-
liche Mitteilung an die Kundenbeschwerdestelle beim
Bankenverband angenommen werden. Die Parteien sind
hierauf sowie darauf hinzuweisen, dass sie zur Annahme
nicht verpflichtet und bei Nichtannahme berechtigt
sind, die Gerichte anzurufen. Nach Ablauf der Frist teilt
die Kundenbeschwerdestelle beim Bankenverband den
Parteien das Ergebnis unter Angabe der Parteien und des
Verfahrensgegenstands mit. Mit der Mitteilung ist das
Verfahren beendet.
Schlichtungsspriiche bei Beschwerden von Verbrau-
chern, dass die Bank ihnen kein Girokonto - zumindest
auf Guthabenbasis - einrichtet, beschranken sich auf die
Feststellung, ob die Bank die Empfehlung der Spitzen-
Deutschen Kreditwirtschaft

verbande der (DK) zum

»,Girokonto fur jedermann" beachtet hat.

Erfolglosigkeitsbescheinigung auf Antrag

Will der Kunde vor Beendigung des Schlichtungsverfah-
rens die Gerichte anrufen und bendtigt er hierzu eine
Bescheinigung Uber einen erfolglosen Einigungsver-
such vor einer auBergerichtlichen Gitestelle, wird ihm
diese nach Ablauf von drei Monaten ab Zugang der Be-

schwerde bei der Kundenbeschwerdestelle des Banken-
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verbandes auf schriftlichen Antrag erteilt. Mit Erteilung

dieser Bescheinigung ist das Verfahren beendet.

Zusammenarbeit mit auslandischen Schlichtungsstellen

Der Ombudsmann erteilt auf Antrag Schlichtungsstellen,
die im EWR fir die auRergerichtliche Beilegung vergleich-
barer Streitigkeiten zusténdig sind, fur deren Verfahren

Auskiunfte Uber das in Deutschland geltende Recht.

Sonstiges

Hemmung der Verjahrung

Fur die Dauer des Schlichtungsverfahrens (Vorprifungs-
verfahren und Schlichtung vor dem Ombudsmann) gilt
die Verjahrung fiur die Anspriiche des Beschwerdefiihrers

als gehemmt.

Kosten des Verfahrens

Die Kosten fir das Vorprifungsverfahren (Nr. 3) und die
Schlichtung durch den Ombudsmann (Nr. 4) tragt der
Bankenverband. Hat die Bank mit dem Kunden eine
fremde Vertragssprache vereinbart und/oder findet eine
fremde Rechtsordnung Anwendung, so hat sie dem
Bankenverband die Auslagen zu erstatten, die durch
Ubersetzungen und die Einholung von erforderlichen
Rechtsgutachten uber die fremde Rechtsordnung ent-
standen sind. Vor Veranlassung einer Ubersetzung oder
eines Rechtsgutachtens gibt die Kundenbeschwerdestelle

der Bank die Mdglichkeit zur Stellungnahme.

®)

)

Vertretung

Es ist den Parteien freigestellt, sich in dem Verfahren
sachkundig vertreten zu lassen. Jede Partei tragt ihre ei-
genen Kosten und die ihres Vertreters selbst. Bei einem
positiven Schlichtungsspruch fiir den Beschwerdefihrer
tragt die Bank die notwendigen Kosten des Beschwerde-
fuhrers fir die Teilnahme an einer mundlichen Anhdrung

durch den Ombudsmann.

Verschwiegenheitspflicht

Der Ombudsmann und die Mitarbeiter der Kundenbe-
schwerdestelle sind zur Verschwiegenheit Uber alle die
Parteien betreffenden Tatsachen und Wertungen ver-
pflichtet, von denen sie im Rahmen eines Beschwerdever-

fahrens Kenntnis erlangen.

Tatigkeitsbericht
Der Bankenverband verdffentlicht jahrlich einen Bericht

Uber die Schlichtungstatigkeit.
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German private commercial banks*

Rules of procedure

for the settlement of customer complaints in the German

private commercial banking sector. L)

The Association of German Banks (Bundesverband deutscher

Banken, referred to in the following as "the Association”)

has established for its member banks a conciliation scheme

to settle disputes between banks and customers. A list of

the banks participating in the scheme is available from the

Association.

@

*

1)

Appointment of the Ombudsman

Appointment by the Board

The conciliation proceedings shall be conducted by an
Ombudsman. The Ombudsman shall be appointed by
the Board of the Association on the recommendation
of the management for a term of three years. He may
be reappointed. The Ombudsman may only be removed
before expiry of his term of office if there are facts which
indicate that he will no longer be able to exercise his office
independently, if he is prevented not only temporarily

from exercising his office, or for similar good cause.

Participation of the consumer associations

Before appointing the Ombudsman, the Association
shall submit to the German Federation of Consumer
Offices and Consumer Associations (Verbraucherzentrale
Bundesverband (vzbv)) the name and professional
curriculum vitae of the person proposed for the office

of Ombudsman. If, within a period of two months, the

Translation of the original German text, which is binding in all respects.

is used throughout the present Rules of Procedure for simplicity's sake.

@)

)

©)

vzbv does not present any facts in writing which call
into question the qualifications or impartiality of the
person proposed for the office of Ombudsman, or if
any objections raised in this respect have been dealt
with, the Ombudsman may be appointed pursuant to

Section 1 (1), sentence 2.

Qualifications and impartiality

The Ombudsman must be qualified to hold judicial
office. He must not have been employed by either
the Association or a bank during the last three years
prior to taking up office. In his capacity as conciliator,
the Ombudsman is independent and not bound by

instructions.

Appointment of more than one person

Two or more persons shall be appointed Ombudsmen.
The Board of the Association shall establish the division
of jurisdiction, including deputisation arrangements,
in agreement with these persons at least before each
business year. The division of jurisdiction may only be

altered during the business year for good cause.

Bias
An Ombudsman may not settle disputes if he himself
was involved in handling these at some point in the past.

These shall be settled by his deputy.

Irrespective of whether the Association appoints ombudsmen or ombudswomen, the term "Ombudsman”



@

Admissibility of the proceedings

Complainant

The Ombudsman may be called upon to settle complaints

if the complainant is a consumer; the present procedure
shall thus not be applicable where the matter in dispute
is seen as appertaining to the commercial or independent
professional activity of the complainant;

without restriction to consumers if the complaint falls
within the scope of the statutory provisions on payment
services (Sections 675c-676c of the German Civil Code

(Burgerliches Gesetzbuch)).

Cases excluded from the Ombudsman Scheme

Ombudsman proceedings shall not take place if

an action in connection with the subject of the complaint
is already pending before a court of law, has been brought
before a court of law in the past or is brought before a
court of law by the complainant during the Ombudsman
proceedings. The same shall apply if the dispute has
been resolved by way of an out-of-court settlement or
an application for assistance with litigation costs has been
rejected because the intended litigation is seen as having
no chance of success;

the matter is already being dealt with or has already been
dealt with under proceedings conducted by a conciliation
body pursuant to Section 14 of the German Prohibitory
Act

Injunctions (Unterlassungsklagengesetz) or by

another dispute settlement board;

bankenverband

when application is made to the Ombudsman the
customer's claim was already barred under the Statute of
Limitations and the bank pleads the Statute of Limitations.
The Ombudsman shall not conduct conciliation
proceedings where such proceedings would hinder the

settlement of a general legal issue.

Preliminary examination procedure

Customer Complaints Office at the Association

A Customer Complaints Office shall be established at
the Association. Complaints should be addressed to this
Office together with a brief account of the facts of the case
and the necessary documentation. The customer must
confirm that he has not yet referred the dispute to a court
of law, conciliation body or dispute settlement board and
has not yet reached any out-of-court settlement with the
bank. The Customer Complaints Office shall acknowledge
receipt of the complaint and send the customer details

of the further procedure.

Formal preliminary examination

The Customer Complaints Office shall ascertain whether
the bank is affiliated to the Ombudsman Scheme. It
shall then examine the documentation and, if required,
request the complainant to provide further details.
Should it not be possible to determine the subject of
the complaint from the customer's account thereof and
the attached documentation, including the comments of
the bank involved, the proceedings cannot be conducted.
inform the

The Customer Complaints Office shall
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customer thereof. The proceedings shall thus be termin-
ated, unless the customer rectifies the situation within
a period of one month. The customer shall be free to
submit a new complaint, providing additional and more

specific information.

Non-jurisdiction

If the Customer Complaints Office finds that the bank is
not affiliated to the Ombudsman Scheme, it shall refer
the complaint to the appropriate conciliation body and
notify the complainant thereof. If the complainee is
not affiliated to the Ombudsman Scheme and does not
have a branch in Germany, but operates one in another
European Economic Area (EEA)2 member country, the
Customer Complaints Office shall inform the complainant
about any dispute resolution arrangements in place
there. At the complainant's request, it shall refer the
complaint to the competent conciliation body. If no
competent conciliation body exists, the complaint shall

be returned to the complainant.

Conciliation procedure

Verification of admissibility

If the Customer Complaints Office finds on the strength
of the documentation furnished by the complainant,
that the complaint is inadmissible under Section 2 of the
present Rules of Procedure, it shall refer the complaint
to the Ombudsman for a decision as to its admissibility.
The Customer Complaints Office shall proceed likewise

if, during the further processing of a complaint, grounds

)

for its inadmissibility are established. If the Ombudsman
concurs with the Customer Complaints Office in its
opinion, he shall reject the complaint as inadmissible,
giving notice to this effect. If, on the other hand, he finds
it to be admissible, the complaint proceedings shall be

continued.

Forwarding of complaints to the bank

Complaints which are admissible on the strength of
the documentation provided by the customer shall be
forwarded by the Customer Complaints Office to the
management of the bank concerned by the complaint
or to a person or office named beforehand by the
management who/which accepts such complaints for in-
house settlement. The bank shall be required to comment
on the customer's account of the matter within a period
of one month after receipt of the complaint. If necessary,
the Customer Complaints Office shall extend this period
by a further month. The bank's comments shall be passed
on to the complainant. Unless the bank provides redress
in respect to the complaint, the customer shall be advised
that he may respond to the bank's comments within a

period of one month after receipt of these.

Referral of complaints to the Ombudsman

Unless the bank provides redress in respect to the
customer's complaint, or settles it in some other manner,
the Customer Complaints Office shall refer the matter
to the relevant Ombudsman on expiry of the deadlines

referred to in paragraph 2 above.

2) Current EEA member countries are Austria, Belgium, Bulgaria, Cyprus, the Czech Republic, Denmark, Estonia, Finland, France, Germany, Greece,

Hungary, Iceland, Ireland, Italy, Latvia, Liechtenstein, Lithuania, Luxembourg, Malta, the Netherlands, Norway, Poland, Portugal, Romania, Slovakia,

Slovenia, Spain, Sweden and the United Kingdom of Great Britain and Northern Ireland.
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Ombudsman proceedings

The Ombudsman may, where he deems it necessary in
order to clarify the facts of the matter and the status of the
dispute, request the parties concerned to provide additional
comments, or he may obtain information from the parties,
the German Federal Financial Supervisory Authority

(Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht), the
Deutsche Bundesbank or a conciliation body within the EEA
responsible for out-of-court settlement of similar disputes;
he may also hear the parties concerned. He shall not
conduct a formal taking of evidence unless such evidence
can be furnished through the presentation of documents.
Ifthe Ombudsman finds that the complaint is inadmissible
or can only be settled after taking further evidence in
the matter, he shall reject it, giving notice to this effect.
Otherwise he shall render a decision on the basis of the
statutory provisions in force, with due regard to principles
of fairness and justice. Ifa consumer complains that a bank
has refused to open a current account for him, even on
a credit-only basis, the Ombudsman shall check whether
the bank complies with the recommendation made by the
joint committee of the central associations of the German
banking industry (Die Deutsche Kreditwirtschaft (DK))
in this connection. The Ombudsman's decision shall be
rendered in writing and shall include a brief explanation
of the reasons for the decision in plain language. The

Ombudsman shall communicate his decisions directly to

the parties concerned without undue delay.

a)

<)

bankenverband

Binding effect of the Ombudsman's decision

The Ombudsman's decision shall be binding on the
bank where the amount involved in the dispute does
not exceed the maximum amount (currently €5,000)
laid down in each case under the German Judicature
Act (Gerichtsverfassungsgesetz) for actions relating
to pecuniary claims before local first-instance courts
(Amtsgerichte). In this case, the bank shall have no
recourse to a court of law. The complainant, on the other
hand, shall be free to go before a court of law. If he wishes
to go before a court of law and if he requires written
confirmation of failure to reach an agreement before an
out-of-court conciliation body, this shall be furnished to
him on request.
Ombudsman decisions in complaint proceedings
involving a higher amount shall not be binding on either
party. Such decisions may be accepted by written notice
to the Customer Complaints Office of the Association
within a period of six weeks after their receipt. The
parties shall be advised thereof and of the fact that
they are not obliged to accept the decision and that,
should they not accept it, they are entitled to go before
a court of law. After expiry of this deadline, the Customer
Complaints Office at the Association shall inform the
parties of the decision, naming the parties concerned
and the subject of the proceedings. The proceedings
shall thus be terminated.

Ombudsman decisions in connection with complaints
by consumers that a bank has refused to open a
current account for them, even on a credit-only basis,

shall be confined to ascertaining whether the bank
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has complied with the "Current Account for Everyone”
recommendation issued by the joint committee of the
central associations of the German banking industry
(Die Deutsche Kreditwirtschaft (DK)).

Confirmation of failure to reach an out-of-court
settlement furnished on request

If the customer wishes to take legal action before the
Ombudsman proceedings have been terminated, and if, in
order to do so, he requires written confirmation of failure
to reach an agreement before an out-of-court conciliation
body, this will be furnished to him, if requested in writing,
on expiry of a period of three months after receipt of
the complaint by the Customer Complaints Office of
the Association. This confirmation shall terminate the

proceedings.

Cooperation with foreign conciliation bodies

The Ombudsman shall, on request, provide conciliation
bodies within the EEA responsible for out-of-court
settlement of similar disputes with information about the
law in force in Germany for the proceedings conducted

by these.

Miscellaneous

Suspension of the statutory limitation period

The statutory limitation period for the complainant's

)

)

claims shall be suspended for the duration of the

conciliation proceedings (preliminary examination

procedure and settlement by the Ombudsman).

Cost of the proceedings
The cost of the preliminary examination procedure
(Section 3) and settlement by the Ombudsman (Section

4) shall be borne by the Association.

If the bank has agreed a foreign contract language with
the customer, and/or if foreign law is applicable, it shall
reimburse to the Association the expenses incurred
by the Association in obtaining translations and legal
opinions on the foreign jurisdiction. Before arranging
to obtain a translation or a legal opinion, the Customer
Complaints Office shall give the bank the opportunity

to comment.

Representation

The parties shall be free to appoint representatives to
act on their behalf during the proceedings. Each party
shall bear its own costs and those of its representative. In
the event of a decision in favour of the complainant, the
bank shall bear the costs incurred by the complainant in

attending an Ombudsman hearing.

Duty of confidentiality
The Ombudsman and the staff of the Customer Complaints

Office shall be required to treat as confidential all facts



and judgements relating to the parties concerned of
which they gain knowledge in the course of conciliation

proceedings.

Ombudsman's Report
The Association shall publish a report on the operation
of the Ombudsman Scheme (Ombudsman's Report)

annually.

bankenverband
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Geschaftsverteilungsplan

fur Beschwerden, die ab dem 1. September 2011 in
der Kundenbeschwerdestelle eingehen

l. Geschaftsverteilung
Die Zustandigkeit der Ombudsleute wird nach dem Tag des
Eingangs der Beschwerde sowie nach dem Namen bzw. der

Bezeichnung des Beschwerdefiihrers wie folgt bestimmt:

1. Die in der Kundenbeschwerdestelle gleichtagig ein-
gehenden Beschwerden werden nach alphabetischer
Reihenfolge geordnet. MalRgeblich ist der Familien-
name des Beschwerdefuhrers bzw. die Bezeichnung des
Beschwerdefihrers. Bei gleichem Familiennamen ist der
Vorname entscheidend.

2.  Die derart geordneten Beschwerden werden innerhalb
eines Jahres fortlaufend durchnummeriert.

3. Die Beschwerden (Neueingédnge) werden sodann den
Ombudsleuten in der Weise zugeteilt, dass
a) Herr Ekkehard Bombe fir die erste und zweite,

b) Herr Horst-Diether Hensen fur die dritte und vierte,
¢) Herr Dr. iur. Gerhart Kreft fur die fiinfte,

d) Herr Dr. iur. Rainer MoéRinger fir die sechste und siebte,
e) Frau Dr. iur. Gerda Miller fur die achte und neunte,

f) Herr Werner Weil3 fiir die zehnte und elfte Beschwerde
zustéandig ist.

4.  Steht eine Beschwerde im Sachzusammenhang mit einer
zu einem friiheren Zeitpunkt eingegangenen Beschwerde,
so wird sie demjenigen Ombudsmann/derjenigen Om-
budsfrau zugewiesen, der/die die frihere Sache bear-

beitet hat. Sachzusammenhang ist insbesondere gege-

ben, wenn fir die Bearbeitung der Sache Erkenntnisse
aus einem friheren Verfahren verwertet werden kénnen.
Wird eine Beschwerde wegen Sachzusammenhangs
aullerhalb der in I3 genannten Reihenfolge zugeteilt, so
wird der Ombudsmann/die Ombudsfrau bei der néchsten

Zuteilung einer Beschwerde tUbergangen.

Vertretungsregelung

Ist ein Ombudsmann/eine Ombudsfrau langer als eine
Woche an seiner/ihrer Amtsausiibung gehindert, wird er/
sie in eilbedrftigen Fallen (z. B. Girokonto fiur jedermann)
durch den Ombudsmann/die Ombudsfrau vertreten, der/
die ihm/ihr in der Liste in Nr. | 3 als N&chstes folgt. Das-
selbe gilt bei einem Beschwerdevorgang, an dem er/sie
selbst beteiligt war, oder wenn er/sie sich aus sonstigen
Grinden fir befangen erkléart.

Ist im Ubrigen ein Ombudsmann/eine Ombudsfrau
langer als drei Wochen anders als durch Urlaub an der
Amtsausibung gehindert, wird er/sie durch die anderen
Ombudsleute vertreten. Die Verteilung der &ltesten ent-
scheidungsreifen Beschwerden richtet sich nach der in
Nr. 1 3 vorgegebenen Zuteilung. Dabei sollen auf jeden
Ombudsmann/jede Ombudsfrau bis zu 15 Beschwerden

monatlich entfallen.

Erlauterungen zu |1

Bei der alphabetischen Ordnung der Bezeichnungen der
Beschwerdefihrer bleiben Berufsbezeichnungen, erwor-
bene Titel (Dr., Prof.), Anreden (Herr, Frau, Firma) sowie

Adelsprédikate (von, Freiherr, Graf usw.) aul3er Betracht.
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Beispiele:
Graf Berg = B...
von Dewitz = D.
Auf der Mauer = A .
Lo Bello = L.
McDonald = M .
Wohnungsbaugesellschaft Dr. Egon Schmidt GmbH = W...
Dr. Egon Schmidt Wohnungsbaugesellschaft GmbH =S.
Industriebedarf und Maschinenfabrik = I.
IBM Deutschland AG = I.

Firma Dr. Hans Meier Gartengerdte GmbH = M .

2. Bei Einzelkaufleuten ist der Name des Geschéftsinhabers
mafgeblich.

3. Bei mehreren Beschwerdefiihrern ist der Name desjeni-
gen mafigebend, dessen Anfangsbuchstabe im Alphabet
an erster Stelle steht, und zwar ohne Ruicksicht darauf, ob
er in der Beschwerdeschrift an erster Stelle genannt ist
(Beispiel: Beschwerde von Herrn Schmitz und Frau Meier
= M).

4. Bei einer gesetzlichen Vertretung ist auf den Vertretenen,
bei Insolvenz-, Vergleichs- oder Zwangsverwaltern auf den
Gemeinschuldner bzw. Schuldner, bei Nachlasssachen
stets auf den Erblasser abzustellen.

5. Die Umlaute &, 6, U werden wie die Ursprungslaute a, o,

u behandelt.
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Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum

,Girokonto flr jedermann™

Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum Giro-
konto fiir jedermann

Alle Kreditinstitute, die Girokonten fur alle Bevdlkerungsgrup-
pen fihren, halten fiir jede/n Birgerin/Birger in ihrem jewei-
ligen Geschéftsgebiet auf Wunsch ein Girokonto bereit. Der
Kunde erhdlt dadurch die Mdglichkeit zur Entgegennahme
von Gutschriften, zu Barein- und -auszahlungen und zur Teil-
nahme am Uberweisungsverkehr. Uberziehungen braucht das
Kreditinstitut nicht zuzulassen. Jedem Institut ist es freigestellt,

darlber hinausgehende Bankdienstleistungen anzubieten.

Die Bereitschaft zur Kontofuhrung ist grundsétzlich gegeben,
unabhéngig von Art und Hohe der Einkiinfte, z. B. Arbeits-
losengeld, Sozialhilfe. Eintragungen bei der Schufa, die auf
schlechte wirtschaftliche Verhéltnisse des Kunden hindeuten,
sind allein kein Grund, die Flihrung eines Girokontos zu ver-

weigern.

Das Kreditinstitut ist nicht verpflichtet, ein Girokonto fur den
Antragsteller zu fuhren, wenn dies unzumutbar ist. In diesem
Fall darf die Bank auch ein bestehendes Konto kiindigen. Un-
zumutbar ist die Eroffnung oder Fortfuhrung einer Kontover-

bindung insbesondere, wenn

] der Kunde die Leistungen des Kreditinstitutes miss-
braucht, insbesondere fir gesetzwidrige Transaktionen,
z. B. Betrug, Geldwasche

] der Kunde Falschangaben macht, die fur das Vertragsver-
héltnis wesentlich sind

] der Kunde Mitarbeiter oder Kunden grob beldstigt oder

gefahrdet

die bezweckte Nutzung des Kontos zur Teilnahme am
bargeldlosen Zahlungsverkehr nicht gegeben ist, weil
z. B. das Konto durch Handlungen vollstreckender Glau-
biger blockiert ist oder ein Jahr lang umsatzlos gefiihrt
wird

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

der Kunde auch im Ubrigen die Vereinbarungen nicht

einhalt.
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Absender: Ort, Datum:

Kundenbeschwerdestelle:

Empfehlung der Deutschen Kreditwirtschaft zum "Girokonto fiir jedermann”
Ablehnung einer Kontofiihrung

Sehr geehrte Damen und Herren,
von der

Name und Anschrift der/des Bank/Kreditinstitutes:

Zweigstelle/Filiale:

wurde mir am
die ¢ Einrichtung 0 Fortfilhrung *eines ,Girokontos fiirjedermann“ verwehrt.
(Ggf. Griinde: ).

Kopien aller relevanten Unterlagen habe ich diesem Schreiben - sofern vorhanden - als Anlage
beigefiigt.

Ich bitte um Uberpriifung.

Mit freundlichen GriiRen

*Zutreffendes bitte markieren

Beschwerdeformular der Deutschen Kreditwirtschaft
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Verbraucherschutz-Links

AuBergerichtliche Streitschlichtungssysteme im Bereich der

Finanzwirtschaft in Deutschland:

Ombudsmann der privaten Banken
Bundesverband deutscher Banken
Postfach 04 03 07

10062 Berlin

Internet: www.bankenombudsmann.de

Ombudsmann der Offentlichen Banken
Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands
Postfach 11 02 72

10832 Berlin

Internet: www.voeb.de

Ombudsmann der genossenschaftlichen Bankengruppe
Bundesverband der Deutschen Volksbanken und
Raiffeisenbanken

Postfach 30 92 63

10760 Berlin

Internet: www.bvr.de

Ombudsleute der Privaten Bausparkassen
Verband der Privaten Bausparkassen
Postfach 30 30 79

10730 Berlin

Internet: www.bausparkassen.de

Schlichtungsstelle bei der Deutschen Bundesbank
Deutsche Bundesbank

Postfach 11 12 32

60047 Frankfurt am Main

Internet: www.bundesbank.de

Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht
BaFin-Schlichtungsstelle nach dem Investmentgesetz -
Referat Q 21

Graurheindorfer StraBe 108

53117 Bonn

Internet: www.bafin.de

Versicherungsombudsmann
Versicherungsombudsmann e. V.
Postfach 08 06 32

10006 Berlin

Internet: www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann private Kranken- und Pflegeversicherung
Verband der Privaten Krankenversicherung

Postfach 06 02 22

10052 Berlin

Internet: www.pkv-ombudsmann.de

Ombudsstelle geschlossene Fonds
Postfach 64 02 22
10048 Berlin

Internet: www.ombudsstelle-gfonds.de


http://www.bankenombudsmann.de
http://www.voeb.de
http://www.bvr.de
http://www.bausparkassen.de
http://www.bundesbank.de
http://www.bafin.de
http://www.versicherungsombudsmann.de
http://www.pkv-ombudsmann.de
http://www.ombudsstelle-gfonds.de

Schlichtungsstelle der Landesbausparkassen
Postfach 74 48
48040 Minster

Internet: www.lbs.de

Deutscher Sparkassen- und Giroverband
CharlottenstraBe 47
10117 Berlin

Internet: www.dsgv.de

Ombudsmann Kreditankauf und Servicing
Bundesvereinigung Kreditankauf und Servicing e. V.
Leipziger Platz 15

10117 Berlin

Internet: www.bks-ev.de

SCHUFA-Ombudsmann
Postfach 52 80
65042 Wiesbaden

Internet: www.schufa-ombudsmann.de

bankenverband

Bei Meinungsverschiedenheiten mit einem Unternehmen

aus einem anderen EU-Mitgliedstaat helfen:

FN-NET
(Netzwerk fir auRergerichtliche Beschwerden im Finanz-
dienstleistungssektor)

Internet: www.fin-net.eu

Ansprechpartner in Deutschland

Europdisches Verbraucherzentrum Deutschland

c/o Zentrum fir Europdéischen Verbraucherschutz e. V.
Bahnhofsplatz 3

77694 Kehl

Internet: www.eu-verbraucher.de
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Literaturhinweise

Weiterfihrende Literatur zum Ombudsmann der privaten

Banken (Auswahl)

Bundschuh
Erfahrungen mit dem Ombudsmann der privaten Banken,

ZBB 1998, 2 ff.

Daubler-Gmelin

Eine Erfolgsgeschichte von Anfang an: 10 Jahre Ombuds-
mannverfahren des Bundesverbands deutscher Banken,
WM 2002, 342 f.

Heinsius
Verbraucher und Ombudsmann, WM 1992, 478

Hellner
Bankenverband beschlieRt Ombudsmannsystem, die bank

12/1991, 666 ff.

Hellner/Steuer
Banken und Verbraucher, WM-Festgabe fiir Theodor
Heinsius, 1991, 11 ff.

Hensen
Sieben Jahre Ombudsmann, Erfahrungsbericht, die bank

712007, 40 ff.

Hoche
Schlichtungsverfahren: Ombudsmann, Bankrechts-Hand-

buch, 4. Aufl. (2011), § 3

Hoeren
Das neue Verfahren fur die Schlichtung von Kundenbe-

schwerden im deutschen Bankgewerbe, NJW 1992, 2727 ff.

Der Bankenombudsmann in der Praxis, NJW 1994, 362 ff.

Kornert/Wolf

Der BdB-Ombudsmann: ein kostengunstiges Beschwerde-

management, bank und markt, Heft 6 (Juni 2002), 19 ff.

Kreft
Paralipomena zum Ombudsmann der privaten Banken,

Festschrift fir Achim Kramer, 2009, 289 ff.

Gedanken zum Girokonto fur jedermann,

Festschrift fir Friedrich Graf von Westphalen, 2010, 415 ff.

Aus der Werkstatt eines Ombudsmanns der privaten Banken,

Festschrift fir Michael Loschelder, 2010, 161 ff.

Maller
Streit vermeiden - Das Schlichtungsverfahren der privaten

Banken, Deutscher AnwaltSpiegel, Nr. 15, 2009.



Parsch
5 Jahre Schlichtungsverfahren der privaten Banken,

WM 1997, 1228 ff.

Scherpe
Der Bankenombudsmann - Zu den Anderungen der Verfah-

rensordnung seit 1992, WM 2001, 2321 ff.

Ombudsmannverfahren, in: Handbuch zum deutschen und

europdéischen Bankrecht, 2003, § 57

Stegmann
AuRergerichtliche Streitbeilegungsverfahren, die bank

9/2008, 61 ff.

Steuer
Aktive Verbraucherpolitik der privaten Banken: Zehn Jahre

Ombudsmannverfahren, die bank 7/2002, 460 ff.

Upmeier
15 Jahre Ombudsmannverfahren, Streitkultur im Bankge-

schéaft, die bank 7/2007, 38 ff.

Zawal-Pfeil
Ombudsmannverfahren, Bankrecht und Bankpraxis, Band |,

Teil 2 M
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Die Reihe ,fokus:verbraucher*

Informationen, die sich gezielt an Verbraucher rich-

ten, fasst der Bankenverband in einer eigenen Reihe
,fokus:verbraucher - eine Information der privaten Banken“
zusammen. Alle Publikationen, die sich an diese Zielgruppe
wenden, sind speziell auf die Bedurfnisse der Verbraucher
zugeschnitten. Sie erhalten diese kostenfreien fundierten

Informationen in leicht verstandlicher Form.
Folgende Publikationen sind in der Reihe zuletzt erschienen:

Bargeldlos bezahlen
Informationen fiir Privatkunden

Berlin, Juli 2012

Einfacher Ubergang zu SEPA
Fragen und Antworten zu den neuen Geschéftsbedingungen
fur Lastschriften im einheitlichen Euro-Zahlungsverkehrsraum

Berlin, Juni 2012

Einlagensicherung der privaten Banken
Informationen fiir Privatkunden

Berlin, Juni 2012

Sicher zahlen mit der Kreditkarte im Internet
Shopping per Mausklick - Sicherheitsregeln beachten!
Berlin, November 2011

Infos zum ,,P-Konto™
Pfandungsschutz ab 1. Januar 2012 nur noch Gber das ,,P-Konto*

Berlin, August 2011

Banken und Verbraucher
Das verbraucherpolitische Gesamtkonzept der privaten Banken

Berlin, Juni 2011

Tatigkeit als Finanzagent?
Informationen fiur Privatkunden

Berlin, Mai 2011

Online Banking - bequem und sicher
Informationen fur Online-Banking-Nutzer

Berlin, Februar 2011

Geldanlage in Wertpapieren
Informationen fiur Privatkunden

Berlin, Dezember 2010

Einfach bezahlen mit IBAN und BIC
Informationen fiur Privatkunden

Berlin, November 2010

Was Banken leisten
Informationen fur Privatkunden

Berlin, Oktober 2010

Private Immobilienfinanzierung
Informationen fur Privatkunden

Berlin, Oktober 2010



Neue Regeln fiir Verbraucherkredite
Was &ndert sich fir Bankkunden?

Berlin, Juni 2010

Der Ombudsmann der privaten Banken
Fragen und Antworten

Berlin, April 2010

Einfach bezahlen in Europa (SEPA)
Fragen und Antworten

Berlin, April 2010

Vorsorgevollmacht - frilhzeitig fur Notfalle Bankangele-
genheiten regeln
Fragen und Antworten

Berlin, Februar 2010

Das Girokonto fir Privatkunden
Informationen fiir Privatkunden

Berlin, Dezember 2009

Sicher mit Karte
Informationen fiir Privatkunden

Berlin, Juli 2009

Elektronische Kontoausziige
Informationen fiir Privatkunden

Berlin, Juli 2009
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Alle Publikationen kénnen unter www.bankenverband.de

kostenfrei bestellt oder als PDF-Datei heruntergeladen werden.

139


http://www.bankenverband.de

ombudsmann der privaten banken
Tatigkeitsbericht 2011

Berlin, August 2012

HERAUSGEBER Bundesverband deutscher Banken e. V.
Postfach 040307, 10062 Berlin
Telefon +49 30 1663-0
Telefax +49 30 1663-1399

GESTALTUNG doppel:punkt redaktionsbiro janet eicher,
Andreas Recek

FOTOS Andreas Kihlken

© Bundesverband deutscher Banken

Wir danken fir die freundliche Unterstiitzung bei den Fotoaufnahmen:

Restaurierungsatelier Wojdan, Agnieszka Wojdan, Lars Zimmermann, Kdin
Werkstatt fr Buch- und Graphikrestaurierung, Anja Koschel, Bensberg
Werkstatt wild&wilhelmstroop, Udo Wilhelmstroop, Bielefeld



www.bankenverband.de

Wie erreiche ich den Ombudsmann
der privaten Banken?

Per Post:

Bundesverband deutscher Banken e. V.
Kundenbeschwerdestelle

Postfach 040307

10062 Berlin

Per Telefon:

(3) +49 30 1663-3166

Per Fax:
+49 30 1663-3169

Per E-Mail:
ombudsmann@bdb.de

V/O Im Internet:

www.bankenombudsmann.de
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