mverba nd

Ombudsmann der
privaten Banken
Tatigkeitsbericht 2021




mverba nd

Inhalt

1 Einleitung

2 Der Ombudsmann der privaten Banken

2.1 Die Ombudsleute

2.1.1 Eckhard Bickel

2.1.2 Dr. Peter Frellesen

2.1.3 Angelika Lange

2.1.4 Dr. Rainer MéBinger

2.1.5 Dr. Gerda Muller

2.1.6 Matthias Ruderisch

2.2 Die Geschaftsstelle

3 Verfahrensordnung und -ablauf
4 Statistischer Jahresruckblick

4.1 Anzahl der eingegangenen Antrage

4.2 Anzahl der abschlieBend bearbeiteten Schlichtungsantrage

4.2.1 Andie zustandige Verbraucherschlichtungsstelle abgegebene
Schlichtungsantrage

4.2.2 Im Vorfeld erledigte Schlichtungsantrage

4.2.3 Ablehnungsentscheidungen

4.2.4 Schlichtungsspriche und Vergleichsvorschlage

4.2.5 Verfahrensausgange

4.3 Durchschnittliche Dauer des Verfahrens

4.4 Vollzug des Schlichtungsvorschlags

4.5 Anteil grenziibergreifender Streitigkeiten

4.6 Angaben zu Problemstellungen, die systematisch bedingt sind
oder signifikant haufig auftraten und Anlass fiir Antrage auf
Durchfithrung eines Streitbeilegungsverfahrens waren

Ombudsmann der privaten Banken - Tatigkeitsbericht 2021 https://bankenombudsmann.de



mverba nd

4.7 Empfehlungen (zur Vermeidung oder zur Beilegung von haufig
auftretenden Streitigkeiten)

4.8 Hinweise auf strukturelle Hindernisse (fiir die Beilegung von
Streitigkeiten)

4.9 Zusammenarbeit mit anderen Verbraucherschlichtungsstellen (8
4 Abs. 1 Nr. 5 VSBInfoV)

5 Sachgebiete und Schlichtungsspriche

5.1 Zahlungsverkehr

5.1.1 Schlichtungsspruch 1

5.1.2 Schlichtungsspruch 2

5.1.3 Schlichtungsspruch 3

5.2 Wertpapiergeschaft

5.2.1 Schlichtungsspruch 4

5.2.2 Schlichtungsspruch 5

5.2.3 Schlichtungsspruch 6

5.3 Kreditgeschaft

5.3.1 Schlichtungsspruch 7

5.3.2 Schlichtungsspruch 8

5.4 Spargeschaft

5.4.1 Schlichtungsspruch 9

5.5 Burgschaften/Drittsicherheiten

5.6 Sonstige Gebiete

6 Grenzuberschreitende Zusammenarbeit mit anderen
Verbraucherschlichtungsstellen

7 Anhang

7.1 Verbraucherschutz-Links

Ombudsmann der privaten Banken - Tatigkeitsbericht 2021 https://bankenombudsmann.de



mverba nd

1 Einleitung

Das Jahr 2021 war fur die Schlichtungsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken
aufgrund der Zunahme der Beschwerdeeingange und der pandemiebedingten Ein-
schrankungen von Herausforderungen gepragt.

Mit 6.059 eingegangenen Schlichtungsantragen gegen Mitgliedsbanken verzeichnet
die Schlichtungsstelle einen Anstieg des Beschwerdeaufkommens von 45 %. Spit-
zenreiter war wie bereits in den Vorjahren das Sachgebiet des Zahlungsverkehrs.
Daruber hinaus ging der Anstieg auf Erstattungsverlangen von Bankkunden zurtck,
die vor dem Hintergrund des Urteils des Bundesgerichtshofs vom 27. April 2021 (Az.
XI ZR 26/20) zu Unrecht erhobene Gebuhren zurlckverlangten. Allein hierzu gingen
1.758 Schlichtungsantrage ein. Die Uberwiegende Zahl dieser Beschwerden erledig-
te sich bereits im Vorfeld, da die Banken den berechtigten Ruckforderungsverlangen
nachkamen. Die Eingaben zu den anderen Sachgebieten waren rucklaufig: Das
Wertpapiergeschaft betraf 982 Eingaben (16 %), gefolgt vom Kreditgeschaft mit 789
Eingaben (13 %).

Die Schlichtungsstelle konnte im Berichtsjahr 5.195 Vorgange abschlielSen, obgleich
die pandemiebedingte Sondersituation, in der Gberwiegend auf mobiles Arbeiten
umgestellt wurde, anhielt. Im Jahr 2020 waren es nur 3.884 abgeschlossene Vorgan-
ge.[1] Die Verlangerung von Durchlaufzeiten lief8 sich durch den Spagat zwischen
teilweise noch papierhaftem und halb digitalisiertem Verfahren leider nicht in Ganze
vermeiden.

Vor diesem Hintergrund ist besonders hervorzuheben, dass zu Beginn des Jahres
2022 im Zuge der Digitalisierungsstrategie des Bankenverbands die Beschwerdebe-
arbeitung der Schlichtungsstelle vollstandig digitalisiert wurde. Das neue Verfahren
halt dem Wandel von Gesellschaft und Geschaftsprozessen stand und gibt den ver-
schiedenen Prozessbeteiligten und Stakeholdern moderne Kommunikationsmaoglich-
keiten im Verfahren an die Hand. Durch die fortwahrende Optimierung der Prozesse
soll das Verfahren als Instrument des Verbraucherschutzes fur die Beteiligten zuklnf-
tig noch effizienter ausgestaltet werden.

Unser ausdrucklicher Dank gilt den Ombudsleuten. Mit ihrem Einsatz und dem hohen
Mal an Fachkompetenz leisten sie einen wertvollen Beitrag zur Starkung des Ver-
trauensverhaltnisses zwischen Kunden und ihren Banken im Falle von Meinungsver-
schiedenheiten. Mehr als die Halfte der Antragsteller waren mit dem Ausgang des
Verfahrens im Berichtsjahr zufrieden: In knapp 53 % der Falle nahmen die Beteilig-
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ten den Schlichtungsspruch an, es erging ein bindender Schlichtungsspruch zuguns-
ten des Antragstellers oder die Kunden konnten im Laufe des Verfahrens eine Eini-
gung mitihrer Bank finden.

[1]Weitere Informationen zu der Statistik und den einzelnen Sachgebieten sind den
Kapiteln 4 und 5 zu enthehmen.
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2 Der Ombudsmann der privaten
Banken

Der Ombudsmann der privaten Banken nahm im Jahre 1992 seine Tatigkeit auf und
schlichtet somit schon seit 29 Jahren. Nach der erstmaligen Beleihung mit der 6ffent-
lich-rechtlichen Streitschlichtungsaufgabe im Jahre 1999 wurde der Ombudsmann
der privaten Banken vom Bundesamt flr Justiz mit Wirkung zum 1. Februar 2017 als
private Verbraucherschlichtungsstelle gemaR § 14 Abs. 3 Satz 1 Unterlassungskla-
gengesetz (UKIaG) i. V. m. § 11 Abs. 1 Finanzschlichtungsstellenverordnung (FinSV)
anerkannt.

Aufgabe des Ombudsmanns der privaten Banken ist die auRergerichtliche Streitsch-
lichtung von Streitigkeiten zwischen Verbrauchern und den dem Schlichtungsverfah-
ren beigetretenen Mitgliedsinstituten Uber samtliche von der Bank angebotenen Pro-
dukte und Dienstleistungen, insbesondere fur Streitigkeiten gemalk § 14 Abs. 1
UKlaG.

Nach der geltenden Rechtslage ersetzt der Ombudsmann der privaten Banken die
im Unterlassungsklagengesetz und in der Finanzschlichtungsstellenverordnung vor-
gesehenen behdrdlichen Schlichtungsstellen bei der Deutschen Bundesbank und
der Bundesanstalt flr Finanzdienstleistungsaufsicht.
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2.1 Die Ombudsleute

Finf unabhangige Ombudsleute nehmen sich der Schlichtungsantrage an, wenn sich
diese nichtim Laufe des Schlichtungsverfahrens im Vorfeld erledigen. Bei den Om-
budsleuten handelt es sich um pensionierte hohe Richterinnen und Richter. Sie sind
unabhangig und unparteilich und treffen ihre Entscheidungen allein nach Recht und
Gesetz unter Berucksichtigung von Billigkeitserwagungen. Die Ombudsleute tragen
als ,,Gesicht” des Verfahrens aufgrund ihres beruflichen Werdegangs und ihrer aus-
gewiesenen fachlichen Kompetenz mafgeblich zu dem Erfolg des Verfahrens bei.

Neutralitat und Unabhangigkeit der Ombudsleute sind fir das Schlichtungsverfahren
unabdingbar. Vor der Bestellung einer neuen Ombudsfrau / eines neuen Ombuds-
mannes werden deshalb der Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. und das Bun-
desamt fur Justiz beteiligt. Diese werden vom Bankenverband Uber die Person, die
zur Ombudsfrau / zum Ombudsmann bestellt werden soll, deren Qualifikation, deren
beruflichen Werdegang und deren etwaige Vortatigkeiten als Schlichter informiert.
Werden Tatsachen vorgetragen, die gegen die Qualifikation oder Unparteilichkeit
der zu bestellenden Person sprechen, kann die Ernennung nicht erfolgen. Einen sol-
chen Fall hat es aber seit der EinfUhrung des Verfahrens nicht gegeben.

Zu den Ombudsleuten selbst:

Im Juni 2010 nahm Dr. Rainer MéBinger, ehemals Prasident des Landgerichts Hanau
sowie stellvertretendes Mitglied des Hessischen Staatsgerichtshofs, sein Amt als Om-
budsmann auf.

Angelika Lange, die zuletzt am Oberlandesgericht (OLG) Frankfurt am Main den stell-
vertretenden Vorsitz eines Senats mit dem Schwerpunkt Banksachen innehatte,
schlichtet seit September 2011.

Seit April 2015 schlichtet Dr. Peter Frellesen. Dr. Frellesen war zuvor stellvertretender
Vorsitzender des VIII. Zivilsenats des BGH.

Seit November 2016 unterstutzt Eckhard Bickel, ehemals Vorsitzender des XVI. Zivil-
senats am OLG Frankfurt am Main, den Kreis der Schlichter.

Nach nunmehr 12 erfolgreichen Jahren hat die erste Frau im Team der Ombudsleute,
Frau Dr. Gerda Mdller, zuvor Vorsitzende Richterin des VI. Zivilsenats und Vizeprasi-
dentin des Bundesgerichtshofes (BGH), ihr Amt zum 31. Juli 2021 niedergelegt.
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Ihre Nachfolge im Kreis der Schlichter hat Herr Matthias Ruderisch, vormals Vorsit-
zender Richter am Oberlandesgericht MUnchen, angetreten und unterstitzt den
Kreis der Schlichter seit August 2021.
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Eckhard Bickel

Ombudsmann seit 1. November 2016
Jahrgang 1951

.,Aus unterschiedlichen Grinden kommt es manchmal in den Geschaftsbe-
ziehungen von Verbrauchern zu ihrer Bank zu Missverstandnissen und un-
terschiedlichen Ansichten Uber die gegenseitigen Rechte und Pflichten. Um
diese Konflikte schnell und verbrauchergerecht zu I6sen, Ube ich meine Ta-
tigkeit als unabhangiger Ombudsmann sehr gerne unter Abwagung der je-
weiligen Interessen aus. Die rasche Schlichtung von Streitigkeiten kurz
nach ihrem Entstehen ist fur mich eine sehr verantwortungsvolle Aufgabe,
die ich gerne und sorgfaltig wahrnehme.”

Kurzvita

Richter auf Probe bei dem Landgericht Frankfurt am Main vom 01. April 1980 bis 31.
Marz 1981

Richter auf Probe bei dem Landgericht Wiesbaden vom 01. April 1981 bis 31. Marz
1983

Ernennung zum Richter am Landgericht Wiesbaden auf Lebenszeitam 01. April
1983

Abordnung an das Hessische Ministerium der Justiz - Justizprifungsamt - seit Dezem-
ber 1990

Ernennung zum Richter am Oberlandesgericht am 16. Juni 1992

Ernennung zum Ministerialrat am 30. September 2002

Ernennung zum Leitenden Ministerialratam 19. April 2004

Ernennung zum Vorsitzenden Richter am Oberlandesgericht am 14. Dezember 2005
Seit Februar 2006 Tatigkeit als Vorsitzender beim Oberlandesgericht, zunachst in
einem Zivilsenat mit Schwerpunkt ,,Mietsachen" und einem Staatsschutzsenat
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Seit Mai 2013 Vorsitzender des 16. Zivilsenats mit Tatigkeitsschwerpunkten in
Pressesachen, Reisesachen und Derivatgeschaften sowie in allgemeinen Zivilsachen
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Dr. Peter Frellesen

Ombudsmann seit 1. April 2015
Jahrgang 1949

»~Das Schlichtungsverfahren eréffnet einen erfolgversprechenden Weg zur
aullergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten zwischen Verbrauchern
und ihrer Bank. Die Unabhangigkeit der Ombudsleute bietet Gewahr flr
eine unparteiische Beurteilung der Sach- und Rechtslage. Der Kunde kann
daher sicher sein, dass wir seine Beschwerde sorgféltig prifen und seinem
Anliegen Rechnung tragen, sofern die rechtlichen Voraussetzungen dafur
gegeben sind und der zugrunde liegende Sachverhalt als hinreichend ge-
klart angesehen werden kann.”

Kurzvita

Jura-Studium
1968 bis 1972 in Hamburg, Minchen und Frankfurt am Main

Abschluss
1975 zweite juristische Staatsprifung in Wiesbaden
1979 Promotion an der J. W. Goethe-Universitat Frankfurt am Main

Tatigkeiten

1976 bis 1979 wissenschaftlicher Assistent an der ). W. Goethe-Universitat Frankfurt
am Main

1979 Richter am Landgericht Frankfurt am Main

1980 Abordnung an das Hessische Ministerium der Justiz in Wiesbaden (Justizpru-
fungsamt)

Ab 1984 Prifer und sodann Vorsitzender von Prufungsausschissen in der ersten ju-
ristischen Staatsprifung in Hessen
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1985 Richter am OLG Frankfurt am Main

2001 Ernennung zum Richter am BGH; Mitglied des VIII. Zivilsenats

2002 bis 2009 auch Mitglied des Senats fir Anwaltssachen des BGH

2009 bis 2014 stellvertretender Vorsitzender des VIII. Zivilsenats des BGH

Seit 2012 bis 2016 Dozent an der Frankfurt School of Finance and Management
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Angelika Lange

Ombudsfrau seit 1. September 2011
Jahrgang 1945

.Die Méglichkeit eines Bankkunden, bei einem unstreitigen Sachverhalt in
relativ kurzer Zeit ohne Kostenrisiko eine qualifizierte rechtliche Entschei-
dung zu bekommen und diese bis zu einem Streitwert von 10.000 € durch-
setzen zu koénnen, ist eine wichtige Form des Verbraucherschutzes, fur die
ich mich sehr gerne engagiere. Sie wird auch von den Banken geschatzt,
die ihre Kunden zunehmend neben der allgemein zuganglichen Informati-
on individuell auf die Méglichkeit einer unkomplizierten Streitbeilegung im
Rahmen des Schlichtungsverfahrens hinweisen.”

Kurzvita

Jura-Studium
1964 bis 1970 in Marburg und Gottingen

Abschluss
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 OLG Frankfurt am Main, Verwendung in Zivilsenaten sowie im
Staatsschutzsenat und Senat fir Familiensachen, 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
1989 bis 2012 Mitglied des Justizprifungsamts beim Hessischen Ministerium der Jus-
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tiz
1997 bis 2017 Mitglied und 2008 bis 2017 Vorsitzende der Disziplinarkammer der
Evangelischen Kirche in Hessen und Nassau
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Dr. Rainer MolSinger

Ombudsmann seit 1. Juni 2010
Jahrgang 1945

.ES gibt wirklich viele Situationen, da bietet sich ein schneller Vergleich an,
anstatt noch ewig weiterzuprozessieren. Das macht mir Freude. Man ta-
riert das aus, rechnet das genau aus, man fugt die Prozesschancen hinzu.
Und das ist dann oft fur die Parteien, ich merke das jedenfalls, auch fur die
Banken, so nachvollziehbar, dass sie auch mitmachen. Man muss es aufar-
beiten und darlegen. Das ist teilweise eine Menge Arbeit, aber mein Ein-
druck ist, es lohnt sich. Denn es wird dann auch oft von den Banken akzep-
tiert.”

Kurzvita

Jura-Studium
1964 bis 1969 in Frankfurt am Main, MUnchen und Washington, D. C.

Abschluss
1973 Promotion
1974 zweite juristische Staatsprifung

Tatigkeiten

1974 bis 1979 Richter am Landgericht Frankfurt am Main

1979 bis 1989 Referent im Hessischen Ministerium der Justiz in unterschiedlichen
Fachabteilungen

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

Ab 1986 Priifer im ersten juristischen Staatsexamen

1990 bis 1996 Vizeprasident des Landgerichts Hanau

1996 bis 2000 Prasident des Landgerichts Fulda
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Von 2000 bis 31. Mai 2010 Prasident des Landgerichts Hanau
Seit 2003 auch stellvertretendes Mitglied des Hessischen Staatsgerichtshofs
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Dr. Gerda Muller

Ombudsfrau seit 1. August 2009
Jahrgang 1944

.Das aulBergerichtliche Schlichtungsverfahren der Banken leistet seit nun-
mehr 25 Jahren den Bankkunden gute Dienste. Dass unsere Schlichtungs-
spruche bis zu einem Beschwerdewert von 10.000 € fur die Banken ver-
bindlich sind, ist far die Kunden ein groSer Vorteil. Sie kbnnen uns vertrau-
en, weil wir als ehemalige Richter auch bei unserer Schlichtungstatigkeit in
volliger Unabhangigkeit arbeiten und uns bei unseren Entscheidungen nur
von rechtlichen Prinzipien leiten lassen, wobei in unsere Vergleichsvor-
schlage naturlich auch Billigkeitsaspekte einfliesen konnen. Jedenfalls kén-
nen die Kunden sicher sein, dass ihre Anliegen von uns mit Sorgfalt und
Sachkunde geprft werden.”

Kurzvita

Jura-Studium
1963 bis 1967 in Wlrzburg und Heidelberg

Abschluss
1970 zweite juristische Staatsprifung in Dusseldorf
1972 Promotion

Tatigkeiten

1971 bis 1977 Richterin am Amts- und Landgericht Mannheim

1977 bis 1979 wissenschaftliche Mitarbeiterin am BGH, V. Zivilsenat

1979 Abordnung als Richterin zum OLG Hamm

1980 Ernennung zur Richterin am OLG

Bis 1991 Tatigkeit in verschiedenen Senaten des OLG Hamm (FGG-Senat, Bausenat,
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ab 1988 stellvertretende Vorsitzende im Senat fir Anwalts- und Notarhaftung), dane-
ben Mitglied des Justizprifungsamts fur die zweite juristische Staatsprifung

1991 Ernennung zur Richterin am BGH, dort tatig im VI. Zivilsenat (zustandig far
Schadensersatzanspruche aus unerlaubter Handlung, Arzthaftung, Personlichkeits-
recht)

2000 Ernennung zur Vorsitzenden Richterin (weiterhin VI. Zivilsenat)

2005 Ernennung zur Vizeprasidentin des BGH (weiterhin Vorsitzende des VI. Zivilse-
nats)
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Matthias Ruderisch

Ombudsmann seit 2021
Jahrgang 1953

»Als Richter in Banksachen habe ich die Auseinandersetzung zwischen un-
zufriedenen Bankkunden und ihrer Bank in zahllosen Rechtsstreitigkeiten
erlebt und entscheiden mussen. Vor diesem Hintergrund begrulse und un-
terstutze ich die schnelle und unkomplizierte Konfliktlosung in dem hier an-
gebotenen Schlichtungsverfahren. Meine langjahrige berufliche Erfahrung
hilft mir den Parteien konstruktive Losungsmoglichkeiten unter Aufzeigen
der jeweiligen Chancen und Risiken vorzuschlagen.”

Kurzvita

Abschluss
1978 1. Juristisches Staatsexamen (Wirzburg)
1981 2. Juristisches Staatsexamen (MUnchen)

Tatigkeiten

1981 bis 1986 Staatsanwalt, Staatsanwaltschaft MUnchen |

1986 bis 1990 Richter am Amtsgericht Minchen

1990 bis 1992 Staatsanwalt als Gruppenleiter, Staatsanwaltschaft Minchen |

1992 bis 1996 Regierungsdirektor an der Bayerischen Beamtenfachhochschule in
Starnberg (Dozententatigkeit)

1996 bis 1999 Richter am Oberlandesgericht Minchen

1999 bis 2002 Vorsitzender Richter am Landgericht Minchen | (Strafkammervorsitz)
2002 bis 2011 Vorsitzender Richter einer Bankenkammer am Landgericht Minchen |
2011 bis 2019 Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht MiUnchen und Vorsitzen-
der des Bayerischen Dienstgerichtshof
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Gegenwartige Tatigkeiten:
Ombudsmann, Vorsitzender in Schiedsverfahren; Vorsitzender des standigen
Schiedsgerichts des deutschen Eishockey Bundes (seit 1997)
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2.2 Die Geschaftsstelle

Beim Bankenverband in Berlin ist eine Geschaftsstelle eingerichtet worden, die mit
der Koordinierung und Organisation des Verfahrens betraut ist. Die juristische Pra-
fung der Schlichtungsantrage liegt bei den Ombudsleuten selbst. Die Geschaftsstelle
wird von einer Volljuristin geleitet und war im Berichtsjahr mit zwei Volljuristinnen
und sechs Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeitern besetzt.

Die Geschaftsstelle nimmt zu den laufenden Schlichtungsverfahren auch zahlreiche
telefonische Anfragen entgegen. Mitunter erwarten die Anrufer eine telefonische
Rechtsberatung. Dies ist mit Blick auf das Rechtsdienstleistungsgesetz allerdings
nicht maoglich.

Anschrift der Geschaftsstelle
Bundesverband deutscher Banken e.V.
Ombudsmann der privaten Banken
Geschaftsstelle

Postfach 040307

10062 Berlin
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3 Verfahrensordnung und -ablauf

Der Ablauf des Ombudsmannverfahrens istim Einzelnen in der ,Verfahrensordnung
des Ombudsmanns der privaten Banken” geregelt. Diese kann auf der Internetseite
abgerufen werden. Die bereits bei EinfUhrung des Ombudsmannverfahrens im Jahre
1992 geschaffenen Verfahrensregeln wurden im Jahr 2017 aufgrund der Umsetzung
der Richtlinie Uber alternative Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten und
der am 16. September 2016 im Bundesgesetzblatt verkiindeten Finanzschlichtungs-
stellenverordnung angepasst.

Die Verfahrensordnung legt folgenden Ablauf fest:
Einreichung des Schlichtungsantrags

Ist ein Antragsteller der Ansicht, durch das Verhalten einer Bank einen Nachteil erlit-
ten zu haben, kann er hierzu den Ombudsmann der privaten Banken anrufen. Der
Antragsteller muss seinen Schlichtungsantrag in Textform (zum Beispiel per Brief,
Fax, E-Mail) der Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken zuleiten. In
dem Antrag ist die Streitigkeit, die geschlichtet werden soll, zu schildern und ein kon-
kretes Begehren darzulegen. Dem Antrag sind die zum Verstandnis der Streitigkeit
erforderlichen Unterlagen in Kopie beizufigen. Der Antragsteller kann hierflr das
auf der Internetseite eingestellte Formular verwenden. Der Schlichtungsantrag soll
in deutscher Sprache abgefasst sein.

Zustandigkeit des Ombudsmanns der privaten Banken

Die Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken prift, ob die vom An-
tragsteller genannte Bank am Ombudsmannverfahren teilnimmt. Wird eine Schlich-
tung wegen einer Streitigkeit nach § 14 UKlaG beim Ombudsmann der privaten Ban-
ken beantragt und ist dieser nicht zustandig, gibt die Geschaftsstelle den Schlich-
tungsantrag unter Benachrichtigung des Antragstellers an die zustandige Verbrau-
cherschlichtungsstelle ab. In allen anderen Fallen der Unzustandigkeit wird die
Durchfihrung eines Schlichtungsverfahrens abgelehnt.

Ist der Ombudsmann der privaten Banken zustandig, Uberprift die Geschaftsstelle,
ob die vom Antragsteller eingereichten Unterlagen fur die Entscheidungsfindung
durch die Ombudsleute vollstandig sind, und bittet ihn - soweit erforderlich - um er-
ganzende Informationen. Wenn der Antragsteller mit seinem Schlichtungsantrag
noch nicht die nach § 5 Abs. 1 a bis e der Verfahrensordnung erforderliche Versiche-
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rung abgegeben hat, wird er aufgefordert, eine solche Erklarung nachzureichen.
Diese Versicherung enthalt zum Beispiel die Erklarung, dass wegen der Streitigkeit
noch keine andere Verbraucherschlichtungsstelle und/oder kein Gericht angerufen
und die Streitigkeit weder durch Vergleich noch in anderer Weise beigelegt wurde.
Ferner wird der Antragsteller darauf hingewiesen, dass die DurchflUhrung eines
Schlichtungsverfahrens abgelehnt wird, wenn kein ausreichender Antrag gestellt
wurde.

Ablehnungsgrunde

Sofern nach der Verfahrensordnung ein Ablehnungsgrund vorliegt, lehnt die Om-
budsfrau oder der Ombudsmann in der Regel bereits vor Zuleitung des Schlichtungs-
antrags an die Bank die Durchflihrung des Schlichtungsverfahrens ab. Ein Ableh-
nungsgrund liegt beispielsweise vor, wenn der streitige Geschaftsvorfall der gewerb-
lichen oder selbststandigen beruflichen Tatigkeit des Antragstellers zuzurechnen ist
und der Streitgegenstand nicht den Anwendungsbereich der Vorschriften Gber Zah-
lungsdienste (§§ 675 ¢ bis 676 c BGB) betrifft. Ein Schlichtungsverfahren findet ferner
nicht statt, wenn wegen derselben Streitigkeit ein Schlichtungsverfahren bei einer
Verbraucherschlichtungsstelle durchgefihrt wurde oder anhangig ist, oder die Strei-
tigkeit bereits vor einem Gericht anhangig ist oder ein Gericht durch Sachurteil tGber
die Streitigkeit entschieden hat. Die praktischen Erfahrungen zeigen, dass sich oft
erst nach Anhdrung der Bank herausstellt, dass eine Schlichtung nicht stattfinden
kann. Dies ist beispielsweise der Fall, wenn der Anspruch bei Anrufung des Ombuds-
mannes bereits verjahrt war und die Bank sich in ihrer Stellungnahme auf die Ver-
jahrung beruft. Dartber hinaus kdnnen die Ombudsleute ein Schlichtungsverfahren
ablehnen, wenn eine grundsatzliche Rechtsfrage, die flr die Bewertung der Streitig-
keit erheblich ist, nicht geklart ist oder Tatsachen im Schlichtungsverfahren streitig
bleiben, da sich eine Aufklarung durch Urkundenbeweis nicht bewerkstelligen lasst.

Mit der ab 1. Februar 2017 geltenden Verfahrensordnung wurden auch drei neue Ab-
lehnungsgrinde eingeflhrt: Die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens wird ab-
gelehnt, wenn der Antragsteller keinen ausreichenden Antrag gestellt hat. Gleiches
gilt, wenn der Ombudsmann der privaten Banken nicht zustandig ist und keine Strei-
tigkeit nach § 14 Unterlassungsklagengesetz vorliegt. Ferner steht das Ombuds-
mannverfahren dem Antragsteller bei Streitigkeiten GUber den Anspruch auf Ab-
schluss eines Basiskontovertrags nach dem Zahlungskontengesetz nicht zur Verfu-
gung, sofern er bereits ein Verwaltungsverfahren bei der Bundesanstalt fur Finanz-
dienstleistungsaufsicht nach den Vorschriften der §§ 48 bis 50 Zahlungskontengesetz
eingeleitet hat.
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Stellungnahme der Bank

Entspricht der Schlichtungsantrag den formalen Anforderungen, wird die betroffene
Bank zur Stellungnahme aufgefordert. Die Bank hat sich binnen eines Monats - ge-
gebenenfalls mit einer Nachfrist von einem weiteren Monat - zu dem Schlichtungs-
antrag zu auBBern. Bei eilbedirftigen Fallen, insbesondere bei der Ablehnung eines
Basiskontos, wird der Schlichtungsantrag beschleunigt bearbeitet und die vorgese-
hene Frist zur Stellungnahme von einem Monat von der Bank in der Regel nicht aus-
geschdpft. Die Stellungnahme der Bank wird dem Antragsteller zur Kenntnis Uber-
sandt. Falls die Bank dem Schlichtungsbegehren mit ihrer Stellungnahme nicht ab-
hilft, kann sich der Antragsteller hierzu binnen eines Monats aulern. Der Antragstel-
ler hat die Méglichkeit, eine Fristverlangerung von einem weiteren Monat zu bean-
tragen.

Entscheidung der Ombudsleute

Sofern die Beteiligten kein Einvernehmen erzielen kdnnen, wird der Vorgang der
oder dem nach dem Geschaftsverteilungsplan zustdndigen Ombudsfrau oder Om-
budsmann vorgelegt. Eine Beweisaufnahme (zum Beispiel eine Vernehmung von
Zeugen) fuhren die Ombudsleute nicht durch, es sei denn, der Beweis kann durch Ur-
kunden angetreten werden. Gelangen die Ombudsleute zu dem Ergebnis, dass dem
Schlichtungsantrag ein Ablehnungsgrund entgegensteht und zum Beispiel nur nach
einer weitergehenden Beweisaufnahme entschieden werden kann, lehnen sie die
Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens mit einem entsprechenden Hinweis ab.
Andernfalls erlassen sie auf der Grundlage der gesetzlichen Bestimmungen unter
Berucksichtigung von Billigkeitserwagungen einen Schlichtungsspruch. Dieser kann
auch in einen Vergleichsvorschlag minden, um die Meinungsverschiedenheit zwi-
schen den Beteiligten einvernehmlich beizulegen. Der Schlichtungsspruch ergeht
schriftlich und wird den Beteiligten unverziglich zugeleitet.

Wirkung des Schlichtungsspruchs/Vergleichsvorschlags

Der Schlichtungsspruch ist flr die Bank bindend, wenn der Beschwerdewert des
Schlichtungsantrags 10.000 € nicht Gbersteigt. Die Bindungswirkung gilt jedoch nicht
fir den Antragsteller. Ist er mit der Entscheidung nicht einverstanden und nimmt den
Schlichtungsspruch nicht an, kann er sein Anliegen vor Gericht weiterverfolgen.
Ubersteigt der Beschwerdegegenstand den Betrag von 10.000 €, entfaltet der
Schlichtungsspruch keine Bindungswirkung. Vielmehr bleibt es den Beteiligten Uber-
lassen, sich dem Spruch durch schriftliche Erkldrung innerhalb von sechs Wochen ab
Zugang durch Mitteilung in Textform gegenlUber der Geschaftsstelle anzuschlielen.
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Haben die Ombudsleute einen Vergleichsvorschlag erlassen, steht es den Beteilig-
ten ebenfalls frei, sich diesem durch schriftliche Erkldrung binnen genannter Frist
anzuschlielBen.

Nach Ablauf der Erklarungsfrist teilt die Geschaftsstelle den Beteiligten das Ergebnis
des Schlichtungsverfahrens mit. Wurde keine Einigung erzielt, wird die Mitteilung als

Bescheinigung Uber einen erfolglosen Einigungsversuch nach § 15 a Abs. 1 Satz 2
EGZPO bezeichnet.
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4 Statistischer Jahresruckblick

Als anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle hat der Ombudsmann der privaten
Banken gemaB § 4 Abs. 1 Nr. 1 Verordnung Uber Informations- und Berichtspflichten
nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBInfoV) bestimmte Pflichtangaben
flr Tatigkeitsberichte zu veréffentlichen. Diese Angaben befinden sich in dem nach-
folgend abgedruckten Erhebungsbogen. Im Anschluss hieran folgen Kommentierun-
gen zu dem abgebildeten Zahlenwerk und darUber hinaus weitere statistische Anga-
ben sowie Erlauterungen, die nach Auffassung der Schlichtungsstelle erforderlich
sind, um ein vollstandiges Bild von der Tatigkeit des Ombudsmanns der privaten
Banken im Berichtszeitraum vermitteln zu kénnen.

Zur besseren Ubersichtlichkeit wurden die Ziffern, unter denen die Darlegungen er-
folgen, auch an der entsprechenden Stelle im Erhebungsbogen kenntlich gemacht.

An-
zahl
4.1 Anzahl der eingegangenen Antrage (insgesamt) 6.476
Davon
Gegen Mitgliedsbanken 6.059
Zahlungsverkehr 4.061
Wertpapiergeschaft 982
Kreditgeschaft 789
Spargeschaft 146
Sonstige Gebiete 79
Burgschaften/Drittsicherheiten 2
Gegen Nichtmitglieder 417
Sonstige Finanzangelegenheiten 406
Unzustandige 11
4.2 Anzahl der abschlieBend bearbeiteten Antrage (insgesamt) 5.300
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4.2.1 Antrage, die nach § 5 Abs. 4 Verfahrensordnung an die zustan- 404
dige Verbraucherschlichtungsstelle abgegeben/weitergeleitet
wurden

4.2.2 Antrage, die sich im Vorverfahren erledigt haben 2.468
Antrage, die der Antragsteller zurickgenommen hat (§ 6 Abs. 7 Verfah- 792
rensordnung)
Antrage, bei denen der Antragsgegner dem Anliegen des Antragstel- 1.676
lers entsprochen hat oder die sich in sonstiger Weise erledigt haben

4.2.3 Anzahl der nach §§ 3 und 4 Verfahrensordnung abgelehnten An-1.105

trage

Es wurde kein ausreichender Antrag gestellt 233
Die Verbraucherschlichtungsstelle ist fir die Streitigkeit nicht zustan- 9
dig

Wegen derselben Streitigkeit wurde bereits ein Schlichtungsverfahren 9

bei einer Verbraucherschlichtungsstelle durchgefuhrt oder ist bei einer
solchen anhangig

Bei Streitigkeiten Uber den Anspruch auf Abschluss eines Basiskonto- 0
vertrages nach dem Zahlungskontengesetz ist bereits ein Verwaltungs-
verfahren nach den §§ 48 bis 50 des Zahlungskontengesetzes zur
Durchsetzung des Anspruches anhangig oder es ist in einem solchen
Verfahren unanfechtbar Gber den Anspruch entschieden worden

Wegen der Streitigkeit ist ein Antrag auf Bewilligung von Prozesskos- 0
tenhilfe abgelehnt worden, weil die beabsichtigte Rechtsverfolgung
keine hinreichende Aussicht auf Erfolg bot oder mutwillig erschien

Die Streitigkeit ist bereits bei Gericht anhangig oder ein Gericht hat 9
durch Sachurteil Gber die Streitigkeit entschieden

Die Streitigkeit wurde durch Vergleich oder in anderer Weise beigelegt 1
Der Anspruch, der Gegenstand der Streitigkeit ist, ist verjahrt und der 16

Antragsgegner hat die Einrede der Verjdhrung erhoben

Eine grundsatzliche Rechtsfrage, die fur die Schlichtung der Streitig- 36
keit erheblich ist, ist nicht geklart

Tatsachen, die fur den Inhalt eines Schlichtungsvorschlages entschei- 400
dend sind, bleiben im Schlichtungsverfahren streitig, weil der Sachver-
halt von der Schlichtungsstelle nicht geklart werden kann
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Kein Verbraucher 351

Kein von der Bank angebotenes Produkt/keine von der Bank angebote- 41
ne Dienstleistung

4.2.4

Anzahl der Verfahren, die durch Schlichtungsvorschlage been- 1.323
det wurden

Anzahl der Verfahren, in denen die Parteien einen Vergleichs- oder 321
Schlichtungsvorschlag angenommen haben

Anzahl der ,erfolglos gebliebenen Verfahren” (die Parteien haben den 1.002
Vergleichs- oder Schlichtungsvorschlag nicht angenommen)

4.3

Durchschnittliche Dauer der Verfahren

Zeitraum zwischen Eingang der vollstdndigen Beschwerdeakte und 30,7
Ubermittlung des Schlichtungsvorschlags (§ 6 Abs. 4 Verfahrensord- Tage
nung)

Zeitraum zwischen Antragseingang und endgultigem Abschluss des 222,6
Verfahrens (Mitteilung nach § 6 Abs. 5 ¢ Verfahrensordnung) Tage

Bei der Berechnung wurden folgende Konstellationen nicht bertck-
sichtigt:

* Abgegebene Schlichtungsantrage
* Schlichtungsantrage, die sich im Vorfeld erledigt haben
* Ablehnungsentscheidungen

4.4

Anzahl der Falle, in denen sich die Parteien an das Ergebnis des 321
Verfahrens gehalten haben (sofern bekannt)

4.5

Anzahl der grenziibergreifenden Streitigkeiten (sofern be- 46
kannt)
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4.1 Anzahl der eingegangenen
Antrage

Im Berichtsjahr 2021 gingen bei der Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten
Banken insgesamt 6.476 Schlichtungsantrage ein. Das Beschwerdeaufkommen hat
sich damitim Vergleich zum Vorjahr um knapp 45 % erhoht: 2020 betrug die Anzahl
der eingegangenen Antrage 4.512, im Jahr 2019 gingen 3.757 Schlichtungsantrage
ein. DarUber hinaus erreichten die Schlichtungsstelle 1.022 sonstige schriftliche An-
fragen. Es handelt sich dabei in der Regel um allgemeine Auskunftsersuchen, die
von der Geschaftsstelle schriftlich beantwortet werden. Die Eingangszahlen betref-
fend sonstige schriftliche Anfragen haben in den letzten Jahren stark zugenommen
und sich innerhalb von vier Jahren mehr als verdoppelt. Die sonstigen schriftlichen
Anfragen werden unter 4.1 im Erhebungsbogen statistisch nicht erfasst, da die An-
fragenden keine konkreten Anspriche gegen die Banken verfolgen. Daneben wur-
den wieder zahlreiche telefonische Ausktlnfte erteilt.

Insgesamt richteten sich 6.059 Schlichtungsantrage gegen Mitgliedsbanken. Wie be-
reits in den Vorjahren war der hdchste Anteil mit diesmal 67 % (4.016 Eingaben) dem
Sachgebiet des Zahlungsverkehrs zuzuordnen, gefolgt vom Wertpapiergeschaft mit
16 % (982 Eingaben) und dem Kreditgeschaft mit 13 % (789 Eingaben). Nahere Aus-
fUhrungen zu den einzelnen Sachgebieten und eine vergleichende Darstellung mit
den Vorjahreszahlen finden sich in Kapitel 5.

Daruber hinaus zahlte die Schlichtungsstelle des Ombudsmanns der privaten Ban-
ken 417 Schlichtungsantrage gegen Nichtmitglieder. Das waren 24 % mehr als noch
im Vorjahr. Davon waren 406 Schlichtungsantrage an die jeweils zustandige Verbrau-
cherschlichtungsstelle innerhalb der Kreditwirtschaft abzugeben, da es sich um
Streitigkeiten nach § 14 Abs. 1 UKlaG handelte (vgl. § 5 Abs. 4 Satz 1 Verfahrensord-
nung). Diese Schlichtungsantrage werden vom Ombudsmann der privaten Banken
inhaltlich nicht bearbeitet, weshalb ihnen kein thematisches Sachgebiet zugewiesen
wird. In diesem Bericht werden sie als ,,sonstige Finanzangelegenheiten” bezeichnet.
In 11 Fallen wurde die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens gemaB § 4 Abs. 1 b
Verfahrensordnung abgelehnt, da der Ombudsmann der privaten Banken nicht zu-
standig war und keine Streitigkeit nach § 14 Abs. 1 UKlaG vorlag. Hierbei handelt es
sich in der Regel um Schlichtungsantrage, die an den Versicherungsombudsmann
gerichtet sind. Auch diesen Schlichtungsantragen wird mangels inhaltlicher Bearbei-
tung kein thematisches Sachgebiet zugewiesen, sie werden vorliegend unter ,,Unzu-
standige” aufgefihrt.
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4.2 Anzahl der abschlielsend
bearbeiteten Schlichtungsantrage

Im Berichtsjahr 2021 wurden insgesamt 5.300 Schlichtungsantrage abschlieend
bearbeitet gegenlber 3.884 solcher Vorgange im Jahr 2020. Die Schlichtungsstelle
des Ombudsmanns der privaten Banken konnte somit 36 % mehr Vorgange ab-
schlieBen als noch im Vorjahr. Dem nachfolgend abgebildeten Diagramm ist zu ent-
nehmen, welchen Verfahrensstand die Schlichtungsvorgange erreichten.

404 Schlichtungsantrage wurden innerhalb der Kreditwirtschaft an die zustandige
Verbraucherschlichtungsstelle weitergeleitet (siehe hierzu unter 4.2.1).

2.468 Schlichtungsantrage erledigten sich bereits im Vorfeld, weil die Bank dem An-
liegen des Antragstellers entsprochen hat oder der Antragsteller seinen Schlich-
tungsantrag zurickgenommen hat (siehe hierzu unter 4.2.2). In 1.105 Fallen haben
die Ombudsleute die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens abgelehnt, weil ein
Ablehnungsgrund nach § 4 Verfahrensordnung vorlag (siehe hierzu unter 4.2.3). Die
Ombudsleute erlieBen ferner 1.323 Schlichtungsvorschlage, hierbei handelte es sich
in 1.088 Fallen um Schlichtungsspriche, 235-mal ergingen Vergleichsvorschlage
(siehe hierzu unter 4.2.4).

2021 abschlieBend bearbeitete
Schlichtungsantrage

Il 'm Vorfeld erledigt:
hat Anliegen entsprochen

B Im Vorfeld erledigt:
Riicknahmen

Ablehnungsentscheidungen

Schlichtungsvorschlage
(Vergleich + Schlichtungsspruch)

B Abgaben

Gesamt: 5.300

Quelle: Bankenverband, Stand 25. Januar 2022
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4.2.1 An die zustandige
Verbraucherschlichtungsstelle
abgegebene Schlichtungsantrage

Von den im Berichtszeitraum abschlieBend bearbeiteten Schlichtungsantragen wur-
den 404 Schlichtungsantrage an die zustandige Verbraucherschlichtungsstelle abge-
geben. Die Abgaben an Schlichtungsstellen innerhalb der Finanzwirtschaft haben
sich damit erhdht, im Vorjahr waren es 325. Offensichtlich besteht nach wie vor bei
einigen Verbrauchern Unsicherheit Uber die fur ihr Institut zustandige Schlichtungs-
stelle.
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4.2.2 Im Vorfeld erledigte
Schlichtungsantrage

Im Berichtsjahr 2021 erledigten sich 2.468 Schlichtungsverfahren bereits im Vorfeld
gegenUber 1.391 Erledigungen im Jahr 2020. Im Berichtsjahr hat die Schlichtungs-
stelle des Ombudsmanns der privaten Banken damit rund 77 % mehr Erledigungen
zu verzeichnen als noch im Vorjahr. Oftmals kénnen Meinungsverschiedenheiten
durch eine einfache Information der Bank Gber bankgeschaftliche Verfahrensablau-
fe oder Uber den Inhalt der bisweilen komplexen Transaktionen im Vorfeld ausge-
raumt werden. Ferner helfen die Banken dem Schlichtungsantrag ab, wenn sie die-
sen nach eigener rechtlicher Prifung fur begrindet halten. In diesem Zusammen-
hang sind v. a. die Schlichtungsantrage zu erwahnen, mit denen die Antragsteller zu
Unrecht erhobene Kontoentgelte aufgrund des Urteils des Bundesgerichtshofs vom
27. April 2021 (Az. X1 ZR 26/20) zurUckforderten (vgl. hierzu Kapitel 5.1). In zahlrei-
chen Fallen sind die Banken berechtigten Rickerstattungsverlangen bereits nachge-
kommen, so dass diese Schlichtungsverfahren im Vorfeld erledigt werden konnten.

Nicht selten machen Banken ihren Kunden auch Kulanzangebote, um die Streitigkeit
im Vorfeld beizulegen. In 1.676 Fallen informierten die Beteiligten die Geschaftsstel-
le dartber, dass die Streitigkeit zu Gunsten des Antragstellers beigelegt wurde oder
sie sich geeinigt hatten. In weiteren 792 Fallen haben die Antragsteller ihre Schlich-
tungsantrage zurtickgenommen, oftmals ohne die Geschaftsstelle Uber den Grund
fir die Ricknahme zu informieren.
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4.2.3 Ablehnungsentscheidungen

Im Berichtszeitraum lehnten die Ombudsleute in 1.105 Fallen die Durchfihrung des
Schlichtungsverfahrens ab. Im Vergleich zum Vorjahr lag die Anzahl der Ablehnungs-
entscheidungen damitum 43 % hdher als in 2020 (771 Ablehnungsentscheidungen).
Im Wesentlichen ist der Anstieg auf die Falle zurtckzufihren, in denen die Durchfuh-
rung des Schlichtungsverfahrens mangels Verbraucherstellung der Antragstellerin/
des Antragstellers abgelehnt wurde. Hierbei handelte es sich Uberwiegend um
Schlichtungsantrage aus dem Sachgebiet Zahlungsverkehr - Kontofuhrung -, mit de-
nen gewerbsmafig u. a. durch sogenannte ,Legal Techs” die Erstattung der zu Un-
recht berechneten Entgelte flr die Kontofihrung aufgrund des Urteils des BGH vom
27. April 2021 verlangt wurde (vgl. hierzu Kapitel 5.1). Wahrend die Ombudsleute im
Jahr 2020 die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens mangels Verbrauchereigen-
schaftin 2020 nur 23-mal und in 2019 nur 17-mal ablehnten, ergingen zu diesem
Ablehnungsgrund im Berichtsjahr 351 Ablehnungsentscheidungen.

Wie auch schon in den Vorjahren ergingen die meisten Ablehnungsentscheidungen
(400) zu Vorgangen, in denen eine Aufklarung durch Vorlage von Dokumenten nicht
erreicht werden konnte, so dass fur eine Schlichtung eine weiter gehende Beweis-
aufnahme in der Sache notwendig gewesen ware. 2020 betrug die Anzahl der Ent-
scheidungen zu diesem Ablehnungsgrund 348, 2019 ergingen 717 Ablehnungsent-
scheidungen hierzu. Es handelt sich in der Regel hierbei um Schlichtungsantrage
aus dem Bereich Wertpapiergeschaft - Anlageberatung/Vermdgensverwaltung -, bei
denen die Ombudsleute oftmals den flr eine Entscheidung mafligeblichen Inhalt der
Beratungssituation ohne weitere Beweisaufnahme nicht ermitteln kdnnen (vgl. hier-
zu unter 5.3).

Ferner lehnten die Ombudsleute die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens we-
gen unvollstandigen Schlichtungsantrags 233-mal ab. In 16 Fallen erlieRen die Om-
budsleute Ablehnungsentscheidungen, da der Anspruch, der Gegenstand der Strei-
tigkeit war, verjahrt war und die Bank die Einrede der Verjahrung erhoben hatte. Die
weiteren Ablehnungsentscheidungen, untergliedert nac