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1 Einleitung

Im Juli 2018 hat das Bundesamt flr Justiz seinen ersten Verbraucherschlichtungsbe-
richt vorgestellt und zieht insgesamt ein positives Resumee: Verbraucherinnen und
Verbrauchern steht ein flachendeckendes Angebot an Verbraucherschlichtungsstel-
len und damit ein Instrument zur Verfigung, um Streitigkeiten mit einem Unterneh-
men einfach, schnell und kostengunstig beizulegen.

Der Ombudsmann der privaten Banken wird in dem Bericht als eine von 25 (Anmer-
kung: nunmehr 27, Stand 1/2019) anerkannten Verbraucherschlichtungsstellen vor-
gestellt und schliel3t sich dem positiven Fazit des Bundesamtes auch mit Blick auf
das Jahr 2018 an. Das zweite Jahr im neuen gesetzlichen Rahmen verlief rundum po-
sitiv. Die neuen Verfahrensregeln haben sich bewahrt. Verbraucher, Banken und Om-
budsleute haben das neue Verfahren, in dem die seit Gber 25 Jahren geltenden Ver-
fahrensprinzipien des Ombudsmanns der privaten Banken im Wesentlichen fortge-
schrieben werden, gut angenommen.

Im Berichtsjahr 2018 hat der Ombudsmann der privaten Banken insgesamt 4.992
Schlichtungsverfahren abgeschlossen, dies sind 13 % mehr als im Vorjahr. Die Ein-
gangszahlen waren hingegen ricklaufig. Im Jahre 2018 gingen beim Ombudsmann
der privaten Banken knapp 4.000 gegen Mitgliedsinstitute gerichtete Schlichtungs-
antrage ein, 2017 waren es noch 5.338. Der vom Bundesamt der Justiz aufgezeigte
allgemeine Trend steigender Eingangszahlen kann von der Schlichtungsstelle flr den
Bereich der privaten Banken daher nicht bestatigt werden. Die Eingangszahlen sin-
ken seit dem Jahr 2014 kontinuierlich. Betroffen von dem Beschwerderickgang sind
alle Bereiche des Bankgeschafts.

Inhaltlich dominierten wie bereits im Vorjahr Schlichtungsantrage im Bereich des
Zahlungsverkehrs (40 %), wobei das Sachgebiet der Kontofihrung wieder Spitzenrei-
ter war. Besonders haufig beschwerten sich Verbraucher erneut Uber Entgelte im
Zahlungsverkehr, die von einigen Kreditinstituten infolge der Niedrigzinsphase ein-
gefuhrt wurden. Das Wertpapiergeschaft betrafen 34 % aller Eingaben. Im Vergleich
zum Vorjahr lasst sich hier insbesondere ein Rickgang im Bereich der Anlagebera-
tung verzeichnen. Am starksten haben sich die Eingangszahlen im Kreditgeschaft re-
duziert: Im Jahre 2018 gingen beim Ombudsmann der privaten Banken nur noch 890
Schlichtungsantrage in diesem Geschaftsfeld ein, im Vorjahr waren es noch 1.446.

Einen Erklarungsansatz flr den Rickgang der Eingangszahlen kdnnte die weitere
Verbreitung der auflSergerichtlichen Streitschlichtung in den Banken bilden: Aufgrund
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der Leitlinien zur Beschwerdeabwicklung fir den Wertpapierhandel (ESMA) und das
Bankwesen (EBA) haben die Banken ihre Beschwerdemanagementsysteme weiter-
entwickelt. Durch bankinterne Prozesse kdnnen so mdglicherweise Konflikte mit Ver-
brauchern bereits im Vorfeld gelést werden, die anderenfalls den Weg zur Schlich-
tungsstelle gefunden hatten. Ein weiterer Erklarungsversuch kénnte auch die zuneh-
mende Digitalisierung im Bankensektor sein. Standardisierungsprozesse und die Frei-
heit der Kunden, Bankgeschafte unabhangig von Ort und Zeit zu erledigen, fihren
insgesamt zu einer grolReren Kundenzufriedenheit. Auch der Ombudsmann der priva-
ten Banken wird die Digitalisierung als Herausforderung und Chance annehmen, um
das Verfahren fur alle Beteiligten noch effizienter zu gestalten.

AbschlieBend gilt unser ausdrucklicher Dank den Ombudsleuten. Erneut haben sie
mit Erfahrung, engagiertem Einsatz und einem hohen MaR an Fachkompetenz einen
grofSen Beitrag zu einem praktisch sehr wirksamen Verbraucherschutz geleistet.

Andreas Krautscheid Thorsten Ho6che
Hauptgeschaftsfihrer Mitglied der Geschaftsfuhrung, Chef-
Bundesverband deutscher Banken justiziar

Bundesverband deutscher Banken
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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 Uber 25 Jahren. Nach der erstmaligen Beleihung mit der
offentlich-rechtlichen Streitschlichtungsaufgabe im Jahre 1999 wurde der Ombuds-
mann der privaten Banken vom Bundesamt fur Justiz mit Wirkung zum 1. Februar
2017 als private Verbraucherschlichtungsstelle gemaR § 14 Abs. 3 Satz 1 Unterlas-
sungsklagengesetz (UKlaG) 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 tUber samtliche von der Bank angebotenen Pro-
dukte und Dienstleistungen, insbesondere flr Streitigkeiten gemalk § 14 Abs. 1
UKlaG.

Nach der geltenden Rechtslage ersetzt der Ombudsmann der privaten Banken die im
Unterlassungsklagengesetz und in der Finanzschlichtungsstellenverordnung vorgese-
henen behdrdlichen Schlichtungsstellen bei der Deutschen Bundesbank und der Bun-
desanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht.
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2.1 Die Ombudsleute

Sechs unabhangige Ombudsleute nehmen sich der Schlichtungsantrage an, wenn
sich diese nicht im Laufe des Schlichtungsverfahrens im Vorfeld erledigen. Bei den
Ombudsleuten handelt es sich um pensionierte hohe Richterinnen und Richter. Sie
sind unabhangig und unparteilich und treffen ihre Entscheidungen allein nach Recht
und Gesetz unter BerlUcksichtigung von Billigkeitserwagungen. Die Ombudsleute tra-
gen als ,Gesicht” des Verfahrens aufgrund ihres beruflichen Werdegangs und ihrer
ausgewiesenen fachlichen Kompetenz mafRgeblich zu dem Erfolg des Verfahrens bei.

Neutralitat und Unabhangigkeit der Ombudsleute sind flr das Schlichtungsverfahren
unabdingbar. Vor der Bestellung eines neuen Ombudsmannes werden deshalb der
Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. und das Bundesamt fur Justiz beteiligt.
Diese werden vom Bankenverband Uber die Person, die 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 solchen Fall hat es aber seit der EinfUhrung des Ver-
fahrens nicht gegeben.

Zu den Ombudsleuten selbst:

Im Januar 2006 nahm Ekkehard Bombe, ehemals Prasident des Landgerichts Wiesba-
den sowie richterliches Mitglied am Staatsgerichtshof Hessen, sein Amt als Ombuds-
mann auf.

Als erste Frau im Team der Ombudsleute Ubernahm Dr. Gerda Miller ihr Amt im Au-

gust 2009. Sie war zuvor Vorsitzende Richterin des VI. Zivilsenats und Vizeprasiden-
tin des Bundesgerichtshofes (BGH).

Seit Juni 2010 unterstutzt Dr. Rainer MéBinger, ehemals Prasident des Landgerichts

Hanau sowie stellvertretendes Mitglied des Hessischen Staatsgerichtshofs, den Kreis
der Schlichter.

Angelika Lange, die zuletzt am Oberlandesgericht (OLG) Frankfurt am Main den stell-

vertretenden Vorsitz eines Senats mit dem Schwerpunkt Banksachen innehatte,
schlichtet als zweite Ombudsfrau seit September 2011.
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Seit April 2015 schlichtet Dr. Peter Frellesen. Dr. Frellesen war zuvor stellvertretender
Vorsitzender des VIII. Zivilsenats des BGH.

Im November 2016 nahm Eckhard Bickel, ehemals Vorsitzender des XVI. Zivilsenats
am OLG Frankfurt am Main, sein Amt als Ombudsmann auf.
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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 (ber die gegenseitigen Rechte und Pflichten.
Um diese Konflikte schnell und verbrauchergerecht zu lé6sen, tbe ich mei-
ne Tatigkeit als unabhangiger Ombudsmann sehr gerne unter Abwagung
der jeweiligen Interessen aus. Die rasche Schlichtung von Streitigkeiten
kurz nach ihrem Entstehen ist fur mich eine sehr verantwortungsvolle Auf-
gabe, 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 Lebenszeit am 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 Ministerialrat am 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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Ekkehard Bombe

Ombudsmann seit 1. Januar 2006
Jahrgang 1939

Auch nach langjahriger Tatigkeit als Ombudsmann bin ich noch nicht
,amtsmude’. Die Sachverhalte sind so unterschiedlich und verandern sich
infolge der Gesetzgebung und der Rechtsprechung der Gerichte laufend,
so dass bei der Beurteilung der Vorgange immer wieder neue Aspekte zu
bedenken sind. Da wird es nicht ,langweilig’ und ich widme mich gerne im
Interesse einer Beilegung der Meinungsverschiedenheiten zwischen den
Kunden und der Bank den Schlichtungsantragen mit groSer Sorgfalt und
Aufmerksamkeit und achte bei der Beurteilung auf Neutralitat und Wah-
rung der Unabhangigkeit.

Kurzvita

Jura-Studium
1960 bis 1964 in Frankfurt am Main

Abschluss
1968 Zweite Juristische Staatsprifung in Wiesbaden

Tatigkeiten

1968 bis 1971 Gerichtsassessor im hessischen Justizdienst

1974 Richterlicher Personalreferent beim Landgericht Frankfurt am Main
1979 Abordnung an das OLG in Frankfurt am Main

1980 Vorsitzender Richter am Landgericht Frankfurt am Main

1988 bis 1994 Abordnung an das Hessische Ministerium der Justiz
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1994 bis 2004 Prasident des Landgerichts Wiesbaden
2001 bis 2004 Richterliches Mitglied am Staatsgerichtshof des Landes Hessen
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Dr. Peter Frellesen

Ombudsmann seit 1. April 2015
Jahrgang 1949

Das Schlichtungsverfahren eroffnet 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 sorgfaltig prufen und sei-
nem Anliegen Rechnung tragen, sofern die rechtlichen Voraussetzungen
dafur gegeben sind und der zugrunde liegende Sachverhalt als hinrei-
chend geklart angesehen werden kann.

Kurzvita

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

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

Tatigkeiten

1976 bis 1979 wissenschaftlicher Assistent an der J. 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 Priufer und sodann Vorsitzender von Prifungsausschussen in der ersten ju-
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ristischen Staatsprifung in Hessen

1985 Richter am OLG Frankfurt am Main

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

2002 bis 2009 auch Mitglied des Senats fur Anwaltssachen des BGH

2009 bis 2014 stellvertretender Vorsitzender des VIIl. 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 kénnen, 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 Géttingen

Abschluss
1973 zweite juristische Staatsprifung in Hannover

Tatigkeiten

1974 Richterin auf Probe am Landgericht Goéttingen, Staatsanwaltschaft Hannover
1977 Richterin am Landgericht Bochum

1978 Richterin am Landgericht Gie3en

1994 Richterin am OLG Frankfurt am Main, Verwendung in Zivilsenaten sowie im
Staatsschutzsenat und Senat fur Familiensachen, Wahrnehmung der Aufgaben des
Vorsitzenden von 2002 bis 2005

2005 bis 2010 stellvertretende Vorsitzende eines Senats mit dem Schwerpunkt
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Banksachen unter Wahrnehmung der Aufgaben des Vorsitzenden von 2009 bis 2010
Seit 1989 bis 2012 Mitglied des Justizprifungsamts beim Hessischen Ministerium der
Justiz

1997 bis 2017 Mitglied und 2008 bis 2017 Vorsitzende der Disziplinarkammer der
Evangelischen Kirche in Hessen und Nassau
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Dr. Rainer Moflsinger

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
aufarbeiten und darlegen. Das ist teilweise eine Menge Arbeit, aber mein
Eindruck ist, es lohnt sich. Denn es wird dann auch oft von den Banken ak-
zeptiert.

Kurzvita

Jura-Studium
1964 bis 1969 in Frankfurt am Main, Minchen 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 Mi-
nisterium der Justiz

Ab 1986 Prlfer im ersten juristischen Staatsexamen
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1990 bis 1996 Vizeprasident des Landgerichts Hanau

1996 bis 2000 Prasident des Landgerichts Fulda

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 auBBergerichtliche Schlichtungsverfahren der Banken leistet seit nun-
mehr 25 Jahren den Bankkunden gute Dienste. Dass unsere Schlichtungs-
sprtiche bis zu einem Beschwerdewert von 10.000 € fur die Banken ver-
bindlich sind, ist fur die Kunden ein groSer Vorteil. Sie kbnnen uns vertrau-
en, weil wir als ehemalige Richter auch bei unserer Schlichtungstatigkeit
in vélliger Unabhangigkeit arbeiten und uns bei unseren Entscheidungen
nur von rechtlichen Prinzipien leiten lassen, wobei in unsere Vergleichs-
vorschlage natdrlich auch Billigkeitsaspekte einflieSen kénnen. Jedenfalls
koénnen die Kunden sicher sein, dass ihre Anliegen von uns mit Sorgfalt
und Sachkunde gepruft 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
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1980 Ernennung zur Richterin am OLG

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

1991 Ernennung zur Richterin am BGH, dort tatig im VI. Zivilsenat (zustandig fur
Schadensersatzansprlche 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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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 Pri-
fung der Schlichtungsantrage liegt bei den Ombudsleuten selbst. Die Geschaftsstelle
wird von einer Volljuristin geleitet und ist mit drei Volljuristinnen und acht Sachbear-
beiterinnen 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.

Kontaktdaten der Geschaftsstelle
Bundesverband deutscher Banken
Ombudsmann der privaten Banken
Geschaftsstelle

Postfach 040307

10062 Berlin

i
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3 Verfahrensordnung und -ablauf

Der Ablauf des Ombudsmannverfahrens ist im Einzelnen in der Verfahrensordnung
des Ombudsmanns der privaten Banken (Verfahrensordnung) geregelt. Diese kann
auf der Internetseite abgerufen werden. Die bereits bei Einfuhrung des Ombuds-
mannverfahrens im Jahre 1992 geschaffenen Verfahrensregeln wurden zuletzt auf-
grund der Umsetzung der Richtlinie Uber alternative Streitbeilegung in Verbraucher-
angelegenheiten und der am 16. September 2016 im Bundesgesetzblatt verkiinde-
ten Finanzschlichtungsstellenverordnung 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 beizufligen. 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 flr 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 Verfahrensordnung erforderliche Versicherung
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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 Durchfihrung eines Schlich-
tungsverfahrens 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 Durchfihrung 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 ¢ BGB) betrifft. Ein Schlichtungsverfahren findet fer-
ner nicht statt, wenn wegen derselben Streitigkeit ein Schlichtungsverfahren bei ei-
ner Verbraucherschlichtungsstelle durchgefuhrt wurde oder die Streitigkeit bereits
bei Gericht anhangig ist oder ein Gericht durch Sachurteil Uber die Streitigkeit ent-
schieden hat. Die praktischen Erfahrungen zeigen, dass sich oft erst nach Anhérung
der Bank herausstellt, dass eine Schlichtung nicht stattfinden kann. Dies ist bei-
spielsweise der Fall, wenn der Anspruch bei Anrufung des Ombudsmannes bereits
verjahrt war und die Bank sich in ihrer Stellungnahme auf die Verjahrung beruft. Dar-
Uber hinaus kénnen die Ombudsleute ein Schlichtungsverfahren ablehnen, wenn
eine grundsatzliche Rechtsfrage, die fur die Schlichtung der Streitigkeit erheblich ist,
nicht geklart ist oder Tatsachen im Schlichtungsverfahren streitig bleiben, da sich
eine Aufklarung durch Urkundenbeweis nicht bewerkstelligen |asst.

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 UKlaG vorliegt. Ferner steht das Ombudsmannverfahren dem An-
tragsteller bei Streitigkeiten Uber den Anspruch auf Abschluss eines Basiskontover-
trags nach dem Zahlungskontengesetz nicht zur Verfligung, sofern er bereits ein Ver-
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waltungsverfahren bei der Bundesanstalt flr Finanzdienstleistungsaufsicht nach den
Vorschriften der §§ 48 bis 50 Zahlungskontengesetz eingeleitet hat.

Stellungnahme der Bank

Bei zulassigen Schlichtungsantragen wird die betroffene Bank zur Stellungnahme
aufgefordert. Die Bank hat sich binnen eines Monats - gegebenenfalls mit einer
Nachfrist von einem weiteren Monat - zu dem Schlichtungsantrag zu auBern. Bei eil-
bedurftigen Fallen, insbesondere bei der Ablehnung eines Basiskontos, wird der
Schlichtungsantrag beschleunigt bearbeitet und die vorgesehene Frist zur Stellung-
nahme von einem Monat von der Bank in der Regel nicht ausgeschopft. Die Stellung-
nahme der Bank wird dem Antragsteller zur Kenntnis Ubersandt. Falls die Bank dem
Schlichtungsbegehren mit ihrer Stellungnahme nicht abhilft, kann sich der Antrag-
steller hierzu binnen eines Monats aulSern. Der Antragsteller hat die Méglichkeit, eine
Fristverlangerung von einem weiteren Monat zu beantragen.

Entscheidung der Ombudsleute

Sofern die Beteiligten kein Einvernehmen erzielen kdnnen, wird der Vorgang der oder
dem nach dem Geschaftsverteilungsplan zustandigen Ombudsfrau oder Ombuds-
mann vorgelegt. Eine Beweisaufnahme (zum Beispiel eine Vernehmung von Zeugen)
fUhren die Ombudsleute nicht durch, es sei denn, der Beweis kann durch Urkunden
angetreten werden. Gelangen die Ombudsleute zu dem Ergebnis, dass dem Schlich-
tungsantrag ein Ablehnungsgrund entgegensteht und zum Beispiel nur nach einer
weitergehenden Beweisaufnahme entschieden werden kann, sehen sie mit einem
entsprechenden Hinweis von einer Schlichtung ab. Andernfalls erlassen sie auf der
Grundlage der gesetzlichen Bestimmungen unter Berlicksichtigung von Billigkeitser-
wagungen einen Schlichtungsspruch. Dieser kann auch in einen Vergleichsvorschlag
muinden, um die Meinungsverschiedenheit zwischen den Beteiligten einvernehmlich
beizulegen. Der Schlichtungsspruch ergeht schriftlich und wird den Beteiligten un-
verzlglich zugeleitet.

Wirkung des Schlichtungsspruchs/Vergleichsvorschlags

Der Schlichtungsspruch ist flr die Bank bindend, wenn der Beschwerdewert des
Schlichtungsantrags 10.000 € nicht Ubersteigt. Die Bindungswirkung gilt jedoch nicht
fur 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 tGber-
lassen, sich dem Spruch durch schriftliche Erklarung innerhalb von sechs Wochen ab
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Zugang durch Mitteilung in Textform gegenuber der Geschaftsstelle anzuschlieRen.
Haben die Ombudsleute einen Vergleichsvorschlag erlassen, steht es den Beteiligten
ebenfalls frei, sich diesem durch schriftliche Erkldrung binnen genannter Frist anzu-
schlieBen.

Nach Ablauf der Erklarungsfrist teilt die Geschaftsstelle den Beteiligten das Ergebnis
des Schlichtungsverfahrens mit. Wurde keine Einigung erzielt, erteilt sie dem Antrag-
steller eine Bescheinigung Uber einen erfolglosen Einigungsversuch nach § 15 a Abs.
1 Satz 2 EGZPO.
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4 Statistischer Jahresruckblick

Als anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle hat der Ombudsmann der privaten
Banken gemal § 4 Abs. 1 Nr. 1 Verordnung uber Informations- und Berichtspflichten
nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBInfoV) bestimmte Pflichtangaben
fur Tatigkeitsberichte zu verodffentlichen. Diese Angaben befinden sich in dem nach-
folgend abgedruckten Erhebungsbogen. Im Anschluss hieran folgen Kommentierun-
gen zu dem abgebildeten Zahlenwerk und dartber 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.

Anzahl
4.1 Anzahl der eingegangenen Antrage (insgesamt) 4.202
Davon
gegen Mitgliedsbanken 3.983
Zahlungsverkehr 1.603
Wertpapiergeschaft 1.338
Kreditgeschaft 890
Spargeschaft 119
Sonstige (,,Diverse”) 29
Blrgschaften/Drittsicherheiten 4
gegen Nichtmitglieder 219
Sonstige Finanzangelegenheiten 191
Unzustandige 28
4.2 Anzahl der abschlieBend bearbeiteten Antrage (insgesamt) 4.992
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4.2.1 Antrage, die nach § 5 Abs. 4 Verfahrensordnung an die zu- 191

standige Verbraucherschlichtungsstelle abgegeben/weiterge-

leitet wurden

4.2.2 Antrage, die sich im Vorverfahren erledigt haben 1.319
Antrage, die der Antragsteller zurickgenommen hat (§ 6 Abs. 7 Ver- 215
fahrensordnung)

Antrage, bei denen der Antragsgegner dem Anliegen des Antragstel- 1.104

lers entsprochen hat oder die sich in sonstiger Weise erledigt haben

4.2.3 Anzahl der nach §§ 3 und 4 Verfahrensordnung abgelehnten 1.773

Antrage
Es wurde kein ausreichender Antrag gestellt 336
Die Verbraucherschlichtungsstelle ist flr die Streitigkeit nicht zu- 35
standig
Wegen derselben Streitigkeit wurde bereits ein Schlichtungsverfah- 12

ren bei einer Verbraucherschlichtungsstelle durchgefuhrt oder ist
bei einer solchen anhangig

Bei Streitigkeiten Uber den Anspruch auf Abschluss eines Basiskon- 1
tovertrages nach dem Zahlungskontengesetz ist bereits ein Verwal-
tungsverfahren nach den §§ 48 bis 50 des Zahlungskontengesetzes

zur Durchsetzung des Anspruches anhangig oder es ist in einem sol-

chen Verfahren unanfechtbar tGber den Anspruch entschieden wor-

den

Wegen der Streitigkeit ist ein Antrag auf Bewilligung von Prozess- 1
kostenhilfe abgelehnt worden, weil die beabsichtigte Rechtsverfol-

gung keine hinreichende Aussicht auf Erfolg bot oder mutwillig er-

schien

Die Streitigkeit ist bereits bei Gericht anhangig oder ein Gericht hat 17
durch Sachurteil Gber die Streitigkeit entschieden

Die Streitigkeit wurde durch Vergleich oder in anderer Weise beige- -
legt

Der Anspruch, der Gegenstand der Streitigkeit ist, ist verjahrt und 91
der Antragsgegner hat die Einrede der Verjahrung erhoben

Eine grundsatzliche Rechtsfrage, die fur die Schlichtung der Streitig- 29
keit erheblich ist, ist nicht geklart
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Tatsachen, die fur den Inhalt eines Schlichtungsvorschlages ent- 1.198
scheidend sind, bleiben im Schlichtungsverfahren streitig, weil der
Sachverhalt von der Schlichtungsstelle nicht geklart werden kann

Kein Verbraucher 25

Kein von der Bank angebotenes Produkt/keine von der Bank angebo- 28
tene Dienstleistung

4.2.4 Anzahl der Verfahren, die durch Schlichtungsvorschlage been- 1.709
det wurden

Anzahl der Verfahren, in denen die Parteien einen Vergleichs- oder 328
Schlichtungsvorschlag angenommen haben

Anzahl der erfolglos gebliebenen Verfahren (die Parteien haben den 1.381
Vergleichs- oder Schlichtungsvorschlag nicht angenommen)

4.3 Durchschnittliche Dauer der Verfahren

Zeitraum zwischen Eingang der vollstandigen Beschwerdeakte und 23
Ubermittlung des Schlichtungsvorschlags (§ 6 Abs. 4 Verfahrensord- Tage
nung)

Zeitraum zwischen Antragseingang und endgultigem Abschluss des 215
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 328

des Verfahrens gehalten haben (sofern bekannt)

4.5 Anzahl der grenzubergreifenden Streitigkeiten (sofern be- 37

kannt)
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4.1 Anzahl der eingegangenen
Antrage

Im Berichtsjahr 2018 gingen bei der Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten
Banken insgesamt 4.202 Schlichtungsantrage ein. Das Beschwerdeaufkommen hat
sich damit im Vergleich zum Vorjahr um ca. 24 % reduziert.

Davon richteten sich 3.983 Schlichtungsantrage gegen Mitgliedsbanken. Wie im Vor-
jahr war der hdchste Anteil von insgesamt 40 % (1.603 Eingaben) dabei dem Sach-
gebiet des Zahlungsverkehrs zuzuordnen, gefolgt vom Wertpapiergeschaft mit
knapp 34 % (1.338 Eingaben) und dem Kreditgeschaft mit 22 % (890 Eingaben). Na-
here Ausfihrungen zu den einzelnen Sachgebieten und eine vergleichende Darstel-
lung mit den Vorjahreszahlen finden sich im nachfolgenden Kapitel.

DarUber hinaus zahlte die Schlichtungsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken
219 Schlichtungsantrage gegen Nichtmitglieder. Davon waren 191 Schlichtungsan-
trage an die jeweils zustandige Verbraucherschlichtungsstelle innerhalb der Kredit-
wirtschaft abzugeben, da es sich um Streitigkeiten nach § 14 Abs. 1 UKlaG handelte
(vgl. § 5 Abs. 4 Satz 1 Verfahrensordnung). Diese Schlichtungsantrage werden vom
Ombudsmann der privaten Banken inhaltlich nicht bearbeitet, weshalb ihnen kein
thematisches Sachgebiet zugewiesen wird. In diesem Bericht werden sie als ,sonsti-
ge Finanzangelegenheiten” bezeichnet. In 28 Fallen wurde die Durchfihrung des
Schlichtungsverfahrens gemal § 4 Abs. 1 b Verfahrensordnung abgelehnt, da der
Ombudsmann der privaten Banken nicht zustandig 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 Schlichtungsan-
tragen wird mangels inhaltlicher Bearbeitung kein thematisches Sachgebiet zuge-
wiesen, sie werden vorliegend unter ,Unzustandige” aufgefihrt.

Neben den unter 4.1 im Erhebungsbogen dargestellten Schlichtungsantragen gingen
bei der Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken weitere 437 sonstige
schriftliche sowie zahlreiche telefonische Anfragen ein.

Ombudsmann der privaten Banken - Tatigkeitsbericht 2018 https://bankenombudsmann.de



mverba nd

4.2 Anzahl der abschlielsend
bearbeiteten Schlichtungsantrage

Im Berichtsjahr 2018 hat die Schlichtungsstelle des Ombudsmanns der privaten Ban-
ken insgesamt 4.992 Schlichtungsantrage abschlieBend bearbeitet gegenlber 4.420
solcher Vorgange im Vorjahr.

Dem nachfolgend abgebildeten Diagramm ist zu entnehmen, welchen Verfahrens-
stand die Schlichtungsvorgange erreichten. 191 Schlichtungsantrage wurden inner-
halb der Kreditwirtschaft an die zustandige Verbraucherschlichtungsstelle weiterge-
leitet (siehe hierzu unter 4.2.1). 1.319 Schlichtungsantrage erledigten sich bereits im
Vorfeld, weil die Bank dem Anliegen des Antragstellers entsprochen hat oder der An-
tragsteller seinen Schlichtungsantrag zurickgenommen hat (siehe hierzu unter
4.2.2). In 1.773 Fallen haben die Ombudsleute die Durchfiihrung des Schlichtungs-
verfahrens abgelehnt, weil ein Ablehnungsgrund nach § 4 der Verfahrensordnung
vorlag (siehe hierzu unter 4.2.3). Die Ombudsleute erlieBen ferner 1.709 Schlich-
tungsvorschlage, hierbei handelte es sich in 1.487 Fallen um Schlichtungssprtche,
222 Mal ergingen Vergleichsvorschlage (siehe hierzu unter 4.2.4). Die im Berichts-
zeitraum abschlieBend bearbeiteten Schlichtungsantrage, die durch einen Schlich-
tungsspruch oder Vergleichsvorschlag beendet wurden, sind im Erhebungsbogen als
~angenommene Verfahren” bzw. , erfolgslos gebliebene Verfahren* aufgefihrt.
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4.2.1 An die zustandige
Verbraucherschlichtungsstelle
abgegebene Schlichtungsantrage

Von den im Berichtszeitraum abschlieBend bearbeiteten Schlichtungsantragen wur-

den 191 Schlichtungsantrage an die zustandige Verbraucherschlichtungsstelle abge-
geben. Die Anzahl der Abgaben liegt knapp unter der Anzahl der im Jahr 2017 abge-
gebenen Schlichtungsantrage (212).
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4.2.2 Im Vorfeld erledigte
Schlichtungsantrage

Im Berichtsjahr 2018 erledigten sich 1.319 Schlichtungsverfahren bereits im Vorfeld.

Oftmals kdnnen Meinungsverschiedenheiten durch eine einfache Information der
Bank Uber bankgeschaftliche Verfahrensablaufe oder Uber den Inhalt der bisweilen
komplexen Transaktionen im Vorfeld ausgeraumt werden. Ferner helfen die Banken
dem Schlichtungsantrag ab, wenn sie diesen nach eigener rechtlicher Prifung fir be-
grindet halten. Nicht selten machen die Banken ihren Kunden Kulanzangebote, um
die Streitigkeit im Vorfeld beizulegen.

In 1.104 Fallen informierten die Beteiligten die Geschaftsstelle darUber, dass die
Streitigkeit zu Gunsten des Antragstellers beigelegt wurde oder sie sich geeinigt hat-
ten. In weiteren 215 Fallen haben die Antragsteller ihre Schlichtungsantrage zurtck-
genommen, oftmals ohne die Geschaftsstelle Uber den Grund flr die Ricknahme zu
informieren. Im Vergleich zum Vorjahr hat sich der Anteil der sich im Vorfeld erledig-
ten Schlichtungsantrage reduziert: Im Jahr 2017 waren es 37 %, wahrend der Anteil
im Berichtszeitraum nur noch 26 % betrug. Eine mogliche Erklarung hierfir sind die
von der BaFin mit Rundschreiben 6/2018 veroéffentlichten Mindestanforderungen an
das Beschwerdemanagement, mit dem die Vorgaben der europaischen Aufsichtsbe-
hoérden in den Leitlinien zur Beschwerdeabwicklung fur den Wertpapierhandel (ESMA)
und das Bankwesen (EBA) in die deutsche Aufsichtspraxis umgesetzt wurden. Die
nunmehr geltenden héheren Anforderungen an das bankinterne Beschwerdemana-
gement kdnnten dazu geflhrt haben, dass zumindest ein Teil der Streitigkeiten, bei
denen grundsatzliche Einigungsbereitschaft der Beteiligten gegeben war, bereits im
bankinternen System beigelegt werden konnten, so dass die Schlichtungsstelle gar
nicht erst bemutht wurde.
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4.2.3 Ablehnungsentscheidungen

Im Berichtszeitraum lehnten die Ombudsleute in 1.773 Fallen die Durchflhrung des
Schlichtungsverfahrens ab. Die Anzahl der Ablehnungsentscheidungen hat sich da-
mit im Vergleich zum Vorjahr erheblich erhéht. In 2017 ergingen 1.132 Ablehnungs-
entscheidungen. Inhaltlich handelte es sich dabei wieder tUberwiegend um Falle, in
denen eine Aufklarung durch Vorlage von Dokumenten nicht erreicht werden konnte,
so dass flr eine Schlichtung eine weitergehende Beweisaufnahme in der Sache not-
wendig gewesen ware. Insgesamt ergingen aus diesem Grund 1.198 Ablehnungsent-
scheidungen. Ferner lehnten die Ombudsleute die DurchfiUhrung des Schlichtungs-
verfahrens wegen unvollstandigen Schlichtungsantrags 336 Mal ab. In 91 Fallen er-
lieBen die Ombudsleute Ablehnungsentscheidungen, da der Anspruch, der Gegen-
stand der Streitigkeit war, verjahrt war und die Bank die Einrede der Verjahrung er-
hoben hatte. Die weiteren Ablehnungsentscheidungen, untergliedert nach dem je-
weiligen Ablehnungsgrund, sind dem oben abgedruckten Erhebungsbogen zu ent-
nehmen.
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4.2.4 Schlichtungsspruche und
Vergleichsvorschlage

Im Berichtszeitraum erlieBen die Ombudsleute 1.709 Schlichtungsvorschlage im Sin-
ne des § 6 Abs. 4 Verfahrensordnung. Davon handelte es sich in 1.487 Fallen um
Schlichtungsspriiche, 222 Schlichtungsverfahren wurden mit einem Vergleichsvor-
schlag beendet. Im Vorjahr erlieBen die Ombudsleute insgesamt 1.443 Schlichtungs-
vorschlage.

Der Erhebungsbogen weist an dieser Stelle nur aus, wie hoch die Anzahl der Verfah-
ren ist, in denen die Parteien einen Schlichtungsspruch oder Vergleichsvorschlag an-
genommen haben, bzw. wie hoch die Anzahl der erfolglos gebliebenen Verfahren ist.
Dies ist dem Umstand geschuldet, dass nach der gesetzlichen Regelung in § 9 Abs. 3
FinSV, die in § 6 Abs. 5 Verfahrensordnung ihre Entsprechung gefunden hat, die An-
nahme des Schlichtungsvorschlags durch beide Beteiligte zwingend vorgesehen ist.
Anderenfalls ist das Verfahren nach dem Erhebungsbogen des Bundesamts fur Justiz
als ein ,erfolglos gebliebenes Verfahren” zu bezeichnen.

Dieses Regelungssystem erfasst zweifellos den Fall eines klassischen Vergleichsvor-
schlags, dessen Inhalt nicht selten eine Kompromisslésung vorsieht, die von beiden
Beteiligten angenommen werden muss. In der Spruchpraxis des Ombudsmanns der
privaten Banken wird jedoch zwischen Vergleichsvorschlagen und Schlichtungsspru-
chen unterschieden (vgl. § 6 Abs. 4 Verfahrensordnung). Schlichtungsspriche enthal-
ten Ausfihrungen zur Sach- und Rechtslage und basieren wie ein Urteil auf dem Ge-
setz und aktueller Rechtsprechung. Aufgrund der Bindungswirkung erlangt der An-
tragsteller bei zusprechenden Schlichtungsspruchen bis zu einem Beschwerdewert
von 10.000 € einen direkten Anspruch gegen die Bank.

Nach Auffassung der Schlichtungsstelle geht es fehl, ein mit einem Schlichtungs-
spruch abgeschlossenes Verfahren als ein ,erfolglos gebliebenes Verfahren zu be-
zeichnen. Selbst bei einem Obsiegen der Bank erhalten die Beteiligten mit dem
Schlichtungsspruch eine rechtliche Bewertung der Sachlage, die sie in ihre weiteren
Uberlegungen bei der Verfolgung bzw. Abwehr des Anspruchs einbeziehen kénnen.
DarUber hinaus ist es auch nicht immer sachgerecht, einen nicht angenommenen
Schlichtungsspruch als ,erfolgloses Verfahren” zu bezeichnen. Wird ein Schlichtungs-
vorschlag nicht angenommen, muss dies nicht heiRen, dass die Streitigkeit zwischen
den Beteiligten fortbesteht. Unter den sogenannten ,,ergebnislos gebliebenen Ver-
fahren” befinden sich beispielsweise auch bindende Schlichtungsspriiche zu Gunsten
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des Antragstellers, die von diesem nicht angenommen wurden, weil sich sein Begeh-
ren inzwischen erledigt und er dies nicht mitgeteilt hat.

Angenommene Schlichtungsspruche und
Vergleichsvorschlage/ergebnislos gebliebene
Verfahren i. S. d. Erhebungsbogens

Insgesamt wurden von den Beteiligten 328 Schlichtungsvorschlage angenommen.
1.381 Schlichtungsverfahren blieben im Sinne der vorstehend erlauterten gesetzli-
chen Bestimmungen hingegen erfolgslos.
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4.2.5 Verfahrensausgange

Von besonderem Interesse sind auch die Verfahrensausgange in der Gesamtbetrach-
tung. Wie die nachfolgend abgebildete Grafik zeigt, erreichten im Berichtszeitraum
rund 47 % der Antragsteller ihr mit dem Schlichtungsverfahren angestrebtes Ziel.
Dies, weil sie im Vorfeld eine Einigung mit der Bank erreichen konnten oder sie mit
dem Ergebnis des Schlichtungsverfahrens einverstanden waren und den Schlich-
tungsvorschlag annahmen. Damit lag die Zahl der ,,obsiegenden” Antragsteller
knapp unter der des Vorjahres: Im Jahr 2017 konnten 51 % der Antragsteller das Er-
gebnis des Schlichtungsverfahrens flr sich als erfolgreich verbuchen. In 215 Fallen
blieb unklar, ob die Antragsteller ihr Beschwerdeziel erreichten, da sie fur die Ruck-
nahme des Schlichtungsantrags keinen Grund angaben. BezugsgroRe waren dabei
alle ,,zulassigen” Schlichtungsverfahren, also Schlichtungsverfahren, die mit einem
Schlichtungsvorschlag beendet wurden oder die sich im Vorfeld erledigten. Unbe-
racksichtigt blieben daher Ablehnungsentscheidungen und Abgaben an andere Ver-
braucherschlichtungsstellen.
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4.3 Durchschnittliche Dauer des
Verfahrens

Im Jahre 2018 lag der Zeitraum zwischen Eingang des vollstandigen Schlichtungsan-
trags und der Ubermittlung des Schlichtungsvorschlags an den Antragsteller im
Durchschnitt bei 23 Tagen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer lag im Berichtszeitraum bei 215 Tagen, wobei
Bezugswert alle Schlichtungsverfahren sind, bei denen eine Mitteilung nach § 6 Abs.
5 ¢ Verfahrensordnung erfolgt ist. Nicht berlcksichtigt wurden daher abgegebene
Schlichtungsantrage, Schlichtungsantrage, die sich im Vorfeld erledigt haben, und
Ablehnungsentscheidungen.
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4.4 Vollzug des
Schlichtungsvorschlags

Mangels anderslautender Erkenntnisse ist davon auszugehen, dass sich die Beteilig-
ten in allen Fallen an das Ergebnis des Schlichtungsverfahrens gehalten haben.
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4.5 Anteil grenzubergreifender
Streitigkeiten

37 der im Berichtszeitraum eingegangenen Schlichtungsantrage wiesen einen grenz-
Ubergreifenden Bezug auf. Ihr Anteil belduft sich damit auf 0,9 % aller im Berichts-
zeitraum eingegangenen Schlichtungsantrage (siehe hierzu auch Kapitel 6).
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4.6 Angaben zu
Problemstellungen, die
systematisch bedingt sind oder
signifikant haufig auftraten und
Anlass fur Antrage auf
Durchfuhrung eines
Streitbeilegungsverfahrens waren

Der Ombudsmann der privaten Banken hat aufgrund seiner Schlichtungstatigkeit kei-
ne Erkenntnisse Uber Problemstellungen gewonnen, die systematisch bedingt sind
oder signifikant haufig auftraten und Anlass fur Antrage auf Durchfihrung eines
Streitbeilegungsverfahrens waren. Die Schlichtungsantrage betrafen alle Facetten
des Bankgeschafts, was der Darstellung der Sachgebiete und insbesondere dem
nachfolgenden Kapitel zu enthehmen ist.
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4.7 Empfehlungen (zur
Vermeidung oder zur Beilegung
von haufig auftretenden
Streitigkeiten)

Mangels diesbezlglicher Erkenntnisse kann der Ombudsmann der privaten Banken
keine Empfehlungen zur Vermeidung oder Beilegung von haufig auftretenden Strei-
tigkeiten geben.

Generell ist anzumerken, dass Streitigkeiten gegebenenfalls vermieden werden kon-
nen, wenn der Antragsteller seinen Anspruch vor Einleitung eines Schlichtungsver-
fahrens gegenuber der Bank geltend macht, da so unter Umstanden bereits eine ein-
vernehmliche Regelung erzielt werden kann. Dies gilt insbesondere nach der Anpas-
sung der bankinternen Beschwerdeprozesse aufgrund der Leitlinien zur Beschwerde-
abwicklung flir den Wertpapierhandel (ESMA) und das Bankwesen (EBA).
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4.8 Hinweise auf strukturelle
Hindernisse (fur die Beilegung von
Streitigkeiten)

Dem Ombudsmann der privaten Banken liegen keine Hinweise auf strukturelle Hin-
dernisse fur die Beilegung von Streitigkeiten vor.
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4.9 Zusammenarbeit mit anderen
Verbraucherschlichtungsstellen (§
4 Abs. 1 Nr. 5 VSBInfoV)

. Zusammenarbeit mit nationalen
Verbraucherschlichtungsstellen

Die Schlichtungsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken steht in regelmafi-
gem Austausch mit den anderen Schlichtungsstellen innerhalb der Finanzwirtschaft.
Ferner nahm sie an dem jahrlichen Schlichtertreffen bei der Bundesanstalt fur Fi-
nanzdienstleistungsaufsicht und an dem Erfahrungsaustausch zum Verbraucher-
schlichtungsbericht im Bundesministerium der Justiz und flr Verbraucherschutz teil.

. Zusammenarbeit mit europaischen
Verbraucherschlichtungsstellen

Der Ombudsmann der privaten Banken ist Mitglied im Netzwerk der Schlichtungs-
stellen fUr Finanzdienstleistungen (FIN-NET) bei der Europaischen Kommission (siehe
hierzu auch Kapitel 6) und nahm im Juni 2018 an einem Treffen des Netzwerks in

Brissel teil. Ferner folgte die Schlichtungsstelle im Juni 2018 der Einladung der Euro-
paischen Kommission zur Teilnahme an der ersten ADR-Konferenz in Brissel.
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5 Sachgebiete und
Schlichtungsspruche

Die bei der Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken im Jahre 2018
eingegangenen Schlichtungsantrage gegen Mitgliedsbanken werden zu statistischen
Zwecken ihrem thematischen Schwerpunkt entsprechend den folgenden Sachgebie-
ten zugeordnet:

Zahlungsverkehr

Wertpapiergeschaft

Kreditgeschaft

Spargeschaft

Blrgschaften/Drittsicherheiten

Sonstige Gebiete

Auch im vergangenen Jahr betrafen die Eingaben wieder alle Bereiche des Bankge-
schafts. Im Berichtsjahr 2018 stand das Sachgebiet Zahlungsverkehr mit 40 % an
der Spitze, gefolgt vom Wertpapiergeschaft mit 34 %. Das Kreditgeschaft nahm
einen Anteil von 22 % ein. Von den Schwerpunktthemen abgesehen verzeichneten
die Ubrigen Sachgebiete weitgehend konstante Zahlen.

Weitere Erlduterungen zu den einzelnen Sachgebieten schlieRen sich unter 5.1 bis
5.6 an. Zusatzlich sollen reprasentative und anonymisierte Schlichtungsspriche
einen praxisnahen Eindruck von der Schlichtungstatigkeit der Ombudsleute vermit-
teln. Zur besseren Ubersichtlichkeit sind die Schlichtungsspriiche aufsteigend num-
meriert.
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5.1 Zahlungsverkehr
Schlichtungsantrage 2018

1.603 Schlichtungsantrage entfielen 2018 auf das Sachgebiet des Zahlungsverkehrs.
Das sind 40 % aller Eingaben insgesamt. Innerhalb dieses Gebietes dominierten da-
bei Schlichtungsantrage im Bereich der Kontofihrung mit 61 %, 23 % betrafen das
Kartengeschaft sowie 12 % den nicht kartengebundenen Zahlungsverkehr. Die
Schlichtungsantrage zum Basiskonto bzw. zum ,,Girokonto fur jedermann“ nahmen
einen kleinen Anteil innerhalb des Gebietes ein. Hiervon waren 50 Eingaben (3 %)
dem Basiskonto und 11 Eingaben (0,6 %) dem ,Girokonto flr jedermann” zuzurech-
nen.

Kontofuhrung

Bei der KontofUihrung betrafen die Kundeneingaben alle Probleme, die sich bei der
Abwicklung der taglichen Bankgeschafte Uber das laufende Konto ergeben kénnen.
Das Spektrum der Schlichtungsantrage in diesem Unterbereich reicht von Weigerung
der Bank, einen Dispositionskredit einzuraumen, Gber Kontosperrung nach einer
Pfandung bis hin zu unberechtigten Forderungen der Bank im Zusammenhang mit
dem Fuhren eines Girokontos. Ferner ging es in einigen Fallen um die Frage der An-
sparmoglichkeiten im Rahmen der monatlichen Pfandungsfreibetrage. Wie auch
schon im Vorjahr monierten die Antragsteller auch die Einfihrung, Erhdhung oder
Geltendmachung von Kontofihrungsgebihren sowie Kontoklindigungen und/oder da-
mit einhergehende Meldungen an die SCHUFA Holding AG. Daneben betrafen die
Schlichtungsantrage die Problematik des Zugangs des Betreuers zum Online-Banking
des Betreuten oder die EinfUhrung von Entgelten aufgrund der Niedrigzinsphase.

Ein Beispiel aus diesem Sachgebietsunterpunkt enthalt Schlichtungsspruch 1. In
dem Fall wandte sich die Antragstellerin an die Ombudsleute, da sie die von der

Bank erhobenen Forderungen fir nichtig hielt.

Kartengebundener Zahlungsverkehr

Eine wichtige Streitfrage dieses Geschaftsfelds betraf die Haftung fir Schaden auf-
grund missbrauchlicher Verwendung abhandengekommener Zahlungskarten. Meist
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konnte der Antragsteller den sogenannten Beweis des ersten Anscheins nicht er-
schittern, so dass keine Schadensersatzpflicht der Bank bestand. Diese Problematik
wird in Schlichtungsspruch 2 thematisiert.

Andere Schlichtungsantrage bezogen sich auf Entgelterhebungen rund um den Ein-
satz von Zahlungskarten, seien es Jahresentgelte fur Kreditkarten, Preise fur die
Ausstellung von Zweitkarten oder Entgelte fir den Einsatz der Karte im Ausland.

Auch Verfigungen am Geldautomaten mittels Kredit- oder Girokarte boten immer
wieder Anlass zur Einreichung eines Schlichtungsantrags. So gab es Falle, in denen
Antragsteller behaupteten, dass sie das bei der Bargeldabhebung am Geldautoma-
ten angeforderte Geld nicht entnommen hatten, der entsprechende Betrag jedoch
von ihrem Konto abgebucht worden sei.

Nicht kartengebundener Zahlungsverkehr

Schlichtungsantrége dieses Bereiches betrafen hauptséachlich den Uberweisungsver-
kehr. Moniert wurden zum Beispiel Uberweisungen, die nicht den gewiinschten Emp-
fanger erreichten, sowie Umrechnungsentgelte bei Uberweisungen ins Ausland (sie-
he hierzu Schlichtungsspruch 3). Vereinzelt wurden Anspruche wegen nicht oder

nicht termingerecht ausgefihrter Uberweisungsauftrage geltend gemacht. Auch
Schlichtungsantrage zum Lastschriftverfahren fielen in diese Kategorie. Beispielswei-
se wurden Entgelte fur Benachrichtigungen Uber die Nichtausflhrung von Lastschrif-
ten zurickverlangt.

Basiskonto/,,Girokonto fur jedermann®

Seit dem im Juni 2016 in Kraft getretenen Zahlungskontengesetz (ZKG) hat jeder
Verbraucher ein Recht auf Zugang zu einem Zahlungskonto mit grundlegenden Funk-
tionen (Basiskonto). Ein Kreditinstitut kann die Basiskontoer6ffnung nur aus den im
ZKG vorgesehenen Grinden ablehnen. Ebenso ist die Basiskontokiindigung nur unter
den Voraussetzungen des ZKG zulassig. Hingegen bezogen sich vor Einflhrung des
Basiskontos eingereichte Schlichtungsantrage mit dem Gegenstand des ,,Girokontos
flr jedermann” nur auf die Einhaltung der Empfehlung der Spitzenverbande der
Deutschen Kreditwirtschaft zum ,,Girokonto fur jedermann”, die keinen Rechtsan-
spruch auf ein solches Konto einraumte. Das ,Girokonto fir jedermann” wurde vom
Basiskonto faktisch abgel6st. Unabhangig von diesen Unterschieden in der rechtli-
chen Charakterisierung dieser Konten wurden Schlichtungsantrage sowohl zum Ba-
siskonto als auch zum ,,Girokonto flr jedermann“ mit héchster Prioritat behandelt
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und waren in der Regel nach ein bis drei Monaten abgeschlossen. Hier zeigt sich der
Vorteil eines schnellen und unblrokratischen Ombudsmannverfahrens.

Nicht verschwiegen werden soll, dass die Antragsteller in Bezug auf die Er6ffnung
bzw. Aufrechterhaltung eines Basiskontos alternativ zum hiesigen Schlichtungsver-
fahren die Mdglichkeit haben, bei der Bundesanstalt flur Finanzdienstleistungsauf-
sicht ein Verwaltungsverfahren einzuleiten, das im Falle eines positiven Ausgangs di-
rekt zu einer Anordnung der Kontoeréffnung gegenuber dem Kreditinstitut flhren
kann.
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5.1.1 Schlichtungsspruch 1

Zahlungsverkehr/Kontofuhrung

Kontoausgleich

Die Bank hat keine Anspriche mehr gegen die Antragstellerin aufgrund der im April
2002 eingegangenen Geschaftsverbindung fur ein Basiskonto.

Grunde:

Die Antragstellerin hatte aufgrund einer Werbeaktion der Antragsgegnerin (nachfol-
gend ,Bank”) als Studentin bei der Bank ein Girokonto mit Kreditkarte eroffnet.
Grundlage fur die Geschaftsbeziehungen der Beteiligten waren die Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen (AGB) der Bank. Ab dem 1.3.2003 betrug der monatliche Grund-
preis fur das Basiskonto 3 €. Seit der Kontoerdffnung nutzte die Antragstellerin das
Konto bis zum Jahre 2004. Ursprunglich bestand bis Oktober 2004 ein Negativsaldo
zu Lasten der Antragstellerin, der aber durch eine Uberweisung der Antragstellerin in
Hoéhe von 1.800,00 € ausgeglichen wurde, wodurch sich danach ein Guthaben zu
Gunsten der Antragstellerin in Hohe von 103,58 € ergab. Fortan wurde die Kontover-
bindung von der Antragstellerin nicht mehr genutzt, vielmehr will diese die Verbin-
dung zwischen den Beteiligten im Oktober 2004 gekindigt haben, wobei die Bank
den Erhalt eines Kindigungsschreibens bestreitet.

Die Bank erstellte nach ihrer Behauptung in der Folgezeit gemaR § 7 Abs. 1 der AGB
quartalsweise Rechnungsabschlisse, die an die im Er6ffnungsantrag genannte
Adresse der Antragstellerin versandt worden sein sollen. Aufgrund dieser Rech-
nungsabschllisse ergab sich nach der Berechnung der Bank zum 24.4.2018 ein Soll-
saldo in Hohe von 777,21 € und die Bank kindigte die Kontoverbindung ihrerseits
mit Schreiben vom 24.4.2018. Die Bank verlangt nunmehr von der Antragstellerin
den Ausgleich der von ihr berechneten Forderung in Héhe von 777,21 €.

Die Antragstellerin tragt vor, nach der von ihr ausgesprochenen Kindigung aufgrund
ihrer im Laufe der Zeit wechselnden Anschriften nie Post von der Antragsgegnerin
erhalten zu haben, so dass die Geschaftsverbindung in Vergessenheit geraten sei
und sie die Unterlagen im Jahre 2014 vernichtet habe. Sie erhebt zudem die Einrede
der Verjahrung.
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Die Forderung der Bank gegen die Antragstellerin halte ich flr nicht begrindet und
nicht mehr durchsetzbar. Wie fur die Bank ersichtlich, ist das Konto von der als Stu-
dentin geworbenen Antragstellerin seit dem Jahre 2004 einschlielich der ihr Gber-
lassenen Kreditkarte nicht mehr genutzt worden. Die seitdem aufgrund von Rech-
nungsabschlissen moglicherweise entstandenen Anspriche, die aber zudem aufkla-
rungsbedurftig waren, weil eine Kindigung ausgesprochen worden sein soll, waren
aber zwischenzeitlich lange verjahrt (§§ 195, 199 Abs. 1 BGB). Zudem konnte die
Bank auch nicht davon ausgehen, dass Adressen, die wahrend der Studienzeit ange-
geben wurden, weiterhin aktuell waren. Uberdies entbehren die nach dem Jahre
2007 berechneten Forderungen jeder Grundlage. Es bestand namlich offensichtlich
keine aktive Bankbeziehung mehr zwischen den Parteien, da keinerlei Zahlungsver-
kehr mehr getatigt wurde.

Die einfache Fortschreibung der nach den Geschaftsbedingungen der Bank anfallen-
den monatlichen Kontogeblhren verstiels unter diesen Umstanden eindeutig gegen
das Billig- und Gerechtigkeitsgeflhl, so dass der Geltendmachung der Forderung der
Einwand des § 242 BGB entgegensteht, weil nach Treu und Glauben mit der Geltend-
machung einer solchen Forderung nicht mehr zu rechnen war. Mit ihrer sehr spaten
Kindigung eines Uber ein Jahrzehnt nicht mehr aktiven Kontos hat die Bank nur die
logische Konsequenz gezogen, was aber nicht mehr zu durchsetzbaren Ansprichen
fihren konnte.
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5.1.2 Schlichtungsspruch 2

Zahlungsverkehr - Kartengebunden

Kartenmissbrauch
Der Schlichtungsantrag hat keinen Erfolg.
Grinde:

Die Antragstellerin unterhalt bei der Antragsgegnerin (nachfolgend ,Bank”) ein Kon-
to, fur das ihr auch eine Visacard mit entsprechender PIN-Nummer zur Verfligung ge-
stellt wurde. Am 14.6.2018 um 15.20 Uhr wurde der Antragstellerin ihr Portemonnaie
aus der Handtasche gestohlen. Nachdem sie den Diebstahl bemerkt hatte, wurde die
Karte bereits um ca. 16.00 Uhr gesperrt. Allerdings war schon um 15.35 Uhr unter
Einsatz der PIN-Nummer mit der Visacard von dem Konto der Antragstellerin ein Be-
trag in Hohe von 1.000,00 € abgehoben worden, der ihrem Konto von der Bank be-
lastet wurde.

Mit ihrem Antrag begehrt die Antragstellerin die Erstattung des abgehobenen Betra-
ges.

Ich kann der Antragstellerin nicht helfen, weil kein Ersatzanspruch gegen die Bank
besteht, da diese die Abhebung nicht verschuldet hatte und nach den Geschaftsbe-
ziehungen die Verfligung auch garantiebedingt einldsen musste.

Zwar ist es bedauerlich, dass die Antragstellerin Opfer eines Diebstahls wurde, je-
doch muss sie wegen ihrer Eigenverantwortlichkeit flr die Abhebung den entstande-
nen Schaden selbst tragen. Die nicht von der Antragstellerin selbst autorisierte Ab-
hebung fallt namlich nach der standigen und aktuellen Rechtsprechung des Bundes-
gerichtshofs in den Risikobereich der Antragstellerin. Der Bundesgerichtshof hat in-
soweit, weil es sich um ein haufig vorkommendes Massenproblem handelt, feste Kri-
terien herausgearbeitet, nach denen die Risikoverteilung zwischen der zur Einlésung
verpflichteten Bank und ihrer geschadigten Kundin vorzunehmen ist. Danach spricht
der sogenannte Anscheinsbeweis flr eine grobe Fahrlassigkeit des Kunden im Um-
gang mit der PIN-Nummer und der Karte, wenn Abhebungen ohne eine gréBere An-
zahl von Fehlversuchen unter Einsatz der PIN-Nummer - wie hier - vorgenommen
werden. Insoweit wird die Rechtslage von der Bank voéllig zutreffend wiedergegeben.
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Da ich und die anderen Ombudsleute in unserer Spruchpraxis der Rechtsprechung
des Bundesgerichtshofs folgen, kann ich der Antragstellerin nicht helfen, weil Stan-
dardprobleme nur einheitlich nach festen Kriterien gelést werden kénnen.

Dass hier Besonderheiten vorliegen, die von dem Ublichen Geschehensablauf abwei-
chen, ist auch nicht ersichtlich, da bei realistischer Betrachtung ein Ausspahen der
PIN-Nummer bei vorherigen Abhebungen nicht mdglich erscheint, weil die letzte Ab-
hebung funf Tage vor der hier streitgegenstandlichen vorgenommen wurde.

Soweit die Antragstellerin eine eidesstattliche Versicherung abgeben will, nach der
sie die PIN-Nummer nicht aufgeschrieben habe, ist diese Beweisfuhrung im Schlich-
tungsverfahren nicht vorgesehen und auch nicht gangbar, da diese Entgegnung im-
mer typischerweise erhoben wird und der Annahme des Anscheinsbeweises nicht
entgegensteht.
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5.1.3 Schlichtungsspruch 3

Zahlungsverkehr - Nicht kartengebunden

Umrechnungsentgelt flr eine Auslandsuberweisung
Der Schlichtungsantrag hat keinen Erfolg.

Der Antragsteller hat von seinem Konto in Ungarn eine Uberweisung in ungarischen
Forint (HUF) auf sein Konto bei der Antragsgegnerin (nachfolgend ,Bank") vorgenom-
men. Die Bank hat ein Umrechnungsentgelt berechnet, das der Antragsteller mit ca.
770 € angibt. Dagegen wendet er sich.

Der Antrag ist unbegriindet. Die Bank hat zu Recht den Betrag vereinnahmt, so dass
ihm ein Anspruch auf Erstattung nicht zusteht. Nach dem Preis- und Leistungsver-
zeichnis der Bank (PLV) durfte sie bei einer eingehenden Uberweisung in einer aus-
landischen Wahrung ein ,,Umrechnungsentgelt” verlangen. Fur den mit dem ,Um-
tausch” der HUF in Euro verbundenen Aufwand - dazu gehdrt auch das Beschaffen
und/oder Vorhalten der Fremdwahrung - kann sie eine Vergutung verlangen. Dies ist
in dem PLV so vorgesehen und mit 1,5 % vom Uberweisungsbetrag vereinbart. Dabei
handelt es sich um eine bei allen Banken Ubliche Verfahrensweise. Der Umrech-
nungskurs wird anhand der aktuellen Marktkurse festgestellt, ein Abschlag in der ge-
nannten Héhe vorgenommen und der gutzuschreibende Betrag ermittelt. Fir den
Uberweisungseingang selbst fallt kein Entgelt an. Die vom Antragsteller vorgetrage-
ne, von der Bank bestrittene Auskunft eines Mitarbeiters ist deshalb irrelevant, weil
sie letztlich zutreffend ist.

Ombudsmann der privaten Banken - Tatigkeitsbericht 2018 https://bankenombudsmann.de



mverba nd

5.2 Wertpapiergeschaft
Schlichtungsantrage 2018

Die Geschaftsstelle des Ombudsmanns der privaten Banken verzeichnete insgesamt
1.338 Schlichtungsantrage im Bereich des Wertpapiergeschafts, das entspricht
knapp 34 % aller Eingaben.

Anlageberatung/Vermogensverwaltung

Der Hauptanteil der Schlichtungsantrage im Wertpapiergeschaft entfiel mit 71 % auf
die Anlageberatung und die Vermdgensverwaltung. Insgesamt gingen zu diesem
Sachgebietsunterpunkt 951 Schlichtungsantrage ein. Dies waren 451 Eingaben weni-
ger als noch im Vorjahr. In diesem Bereich zeichnet sich - mit Blick auf die letzten
Jahre - ein kontinuierlicher Beschwerderlickgang ab. Dieser Beschwerderliickgang
kénnte auf eine Risikoaversion der Privatanleger, verstarkten Konsum infolge der
Niedrigzinsphase sowie ein geringeres Geschaftsaufkommen im Allgemeinen zurick-
zufihren sein, so dass es im Ergebnis weniger Anlass flir Beschwerden in diesem Be-
reich gab.

Die eingereichten Schlichtungsantrage betrafen wie bereits auch im Jahr zuvor Uber-
wiegend Investitionen in offene und geschlossene Fonds; wiederum dominierten In-
vestitionen in Immobilien- und Schiffsfonds. Fir diese Anspriche gilt die regelmaBige
Verjahrung nach §§ 195, 199 BGB, das bedeutet, dass die Anspriiche mithin ohne
Ricksicht auf die Kenntnis oder grob fahrlassige Unkenntnis in zehn Jahren von ihrer
Entstehung an verjahren.

Der Vorwurf der in diesem Bereich oftmals anwaltlich vertretenen Antragsteller zielte
auf eine fehlerhafte Beratung bzw. mangelnde Aufklarung Uber die spezifischen Risi-
ken der Beteiligung oder/und die Prospekthaftung. Siehe dazu Schlichtungsspruch 4.
FUr die Entscheidung der Ombudsleute in diesen Fallen ist der konkrete Inhalt der
seinerzeitigen Beratung mafigeblich. Da die Beratungssituation aber zumeist unter-

schiedlich geschildert wird, ware zu einer Aufklarung die Vernehmung von Zeugen,
mithin eine Beweisaufnahme, erforderlich. Dies soll nach Sinn und Zweck des Om-
budsmannverfahrens jedoch den staatlichen Gerichten vorbehalten bleiben. Eine Be-
weisaufnahme fihren die Ombudsleute nur durch, wenn der Beweis durch die Vorla-
ge von Urkunden angetreten werden kann (vgl. § 6 Abs. 3 Satz 2 Verfahrensord-
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nung). Deshalb lehnen die Ombudsleute die Durchfihrung des Schlichtungsverfah-
rens in diesen Fallen haufig ab.

Das Schadensersatzbegehren der Antragsteller scheiterte in manchen Fallen an der
Durchsetzbarkeit ihres Anspruchs. Ist dieser etwa bereits verjahrt und beruft sich die
Bank auf die Verjahrung, ist die DurchfUhrung gemaR § 4 Abs. 1 h Verfahrensordnung
abzulehnen.

Depotfihrung

Von der Gesamtzahl der eingereichten Schlichtungsantrage im Wertpapiergeschaft
waren 300 Eingaben dem Sachgebietsunterpunkt Depotfihrung zuzuordnen. Diese
Falle betrafen zum Beispiel die Erhebung von DepotfiUhrungsentgelten oder Provisio-
nen, die Kindigung von Wertpapierdepots, die verspatete Zusendung der jahrlichen
Steuerbescheinigung, die fehlerhafte Depotlbertragung, Fragen im Zusammenhang
mit einem Depotwechsel sowie eine grundsatzliche Ablehnung der Er6ffnung eines
Depotkontos. Im Schlichtungsspruch 5 moniert der Antragsteller erfolglos die Ableh-
nung der Einrichtung eines solchen Kontos.

Abwicklung

87 der Eingaben bezogen sich auf Fragen zu diesem Themenbereich. Diese Falle be-
trafen zum Beispiel die verspatete Ausfihrung einer Wertpapierorder, Probleme bei
dem Kauf oder der VeraulBerung von Wertpapieren, zum Beispiel durch technische
Schwierigkeiten sowie im Zuge der Ubermittlung von Anschaffungsdaten bei Depot-
Ubertragung zwischen zwei Instituten.
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5.2.1 Schlichtungsspruch 4
Wertpapiergeschaft

Anlageberatung/Vermdgensverwaltung
Fehlberatung
Der Schlichtungsantrag hat keinen Erfolg.

Der Antragsteller fordert mit seinem am 28.3.2018 gestellten Schlichtungsantrag
von der Antragsgegnerin (nachfolgend ,Bank”) Schadensersatz hinsichtlich der von
ihm am 3.6.2006 gezeichneten Beteiligung in Hohe von 40.000 € nebst 5 % Agio an
dem geschlossenen Fonds ,,Z“. Er tragt vor, von der Bank nicht anleger- und anlage-
gerecht beraten worden zu sein; eine Aufklarung Uber die Rickvergitungen habe er
nicht erhalten. Auch sei ihm der Prospekt weder vor der Zeichnung noch danach zu-
ganglich gemacht worden. Die Bank wendet sich gegen dieses Begehren unter Hin-
weis darauf, dass der Antragsteller im Zeichnungsschein Uber die Vertriebsvergu-
tung der Bank unterrichtet worden sei. Er habe im Zeichnungsschein auch den Erhalt
des Verkaufsprospekts bestatigt. Wegen der weiteren Einzelheiten wird auf die von
den Parteien gewechselten Schriftsatze Bezug genommen.

Ich vermag dem Antragsteller nicht zu helfen.

Uber die Vertriebsvergitung fir die Bank ist der Antragsteller im Zeichnungsschein
unterrichtet worden, so dass eine Einstandspflicht der Bank unter dem Blickwinkel
einer verschwiegenen Ruckvergutung nicht zu bejahen ist. Dies gilt auch flr den Ver-
kaufsprospekt, dessen Erhalt der Antragsteller im Zeichnungsschein explizit besta-
tigt hat; von einer blofBen ,Kurzinformation” ist im Zeichnungsschein nicht die Rede.
Der Antragsteller bestatigt in seinem Schreiben vom 22.6.2018 auch selbst, dass er
den Verkaufsprospekt erhalten habe. Seinem Schlichtungsantrag konnte deshalb
nicht entsprochen werden.
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5.2.2 Schlichtungsspruch 5
Wertpapiergeschaft

Depotfuhrung/Depoterdffnung
Der Schlichtungsantrag ist unbegrindet.

Der Antragsteller hat nach einer Werbeaktion im Internet bei der Antragsgegnerin
(nachfolgend ,,Bank”) am 11.3.2018 online die Eré6ffnung eines Depots mit Verrech-
nungskonto beantragt. Den Erhalt des Antrags hat die Bank gleichtagig bestatigt und
die Durchfihrung des Postident-Verfahrens veranlasst, das der Antragsteller am
13.3.2018 durchgefuhrt hat. Mit einem - nicht unterzeichneten - Schreiben vom
14.3.2018 hat die Bank eine Depoter6ffnung abgelehnt.

Der Antragsteller wendet sich gegen die Ablehnung. Damit hat er keinen Erfolg. Die
Bank war nicht verpflichtet, dem Eréffnungsantrag zu entsprechen. Mit ihrer Wer-
bung hat sie Interessenten dazu bewegen wollen, ihrerseits der Bank ein Angebot
auf Abschluss eines Depot-/Kontovertrages zu machen (sog. ,invitatio ad offeren-
dum*). Der Er6ffnungsantrag des Antragstellers ist sein Angebot an die Bank, eine
Geschaftsbeziehung zu begrinden. Zur Annahme und damit zum Abschluss eines
Vertrages war die Bank nicht verpflichtet. Es besteht kein Kontrahierungszwang, son-
dern Vertragsfreiheit. Aus der DurchfiUhrung der WerbemafRnahme ergibt sich nichts
anderes. Eine Begrindung fur die Ablehnung musste die Bank nicht geben. Die feh-
lende Unterzeichnung des Ablehnungsschreibens hat rechtlich keine Bedeutung.
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5.3 Kreditgeschaft
Schlichtungsantrage 2018

Im Jahre 2018 gingen beim Ombudsmann der privaten Banken 890 Schlichtungsan-
trage in diesem Geschaftsfeld ein und damit 40 % weniger als im Vorjahr.

Damit sind die Meinungsverschiedenheiten zwischen privaten Banken und den Bank-
kunden im Kreditgeschaft - wie auch im Jahr zuvor - weiterhin ricklaufig. Eine mogli-
che Ursache fur den Ruckgang der Eingaben in diesem Bereich konnte der Rickgang
der Beschwerden betreffend fehlerhaften Widerrufsbelehrungen bei Immobilienfinan-
zierung sein. Nur 131 der Eingaben hatten die Geltendmachung dieser Anspriche
zum Gegenstand. Das sind noch einmal 279 Eingange weniger als im Jahr zuvor. Ein
weiterer Erklarungsansatz kdnnte zudem die Manifestierung der Kultur der aulSerge-
richtlichen Streitschlichtung auch in den bankeigenen Prozessen sein.

Hypothekarkredite

Bei Hypothekarkrediten wurde in zahlreichen Fallen Uber die Vorfalligkeitsentschadi-
gung und deren Berechnungsmethoden gestritten. Zu dieser Problematik siehe Ver-
gleichsvorschlag 6. Im vorliegenden Fall konnte der Streit durch einen Vergleichsvor-

schlag beigelegt werden, der von beiden Parteien angenommen wurde. Ferner wurde
um die Modalitaten einer vorzeitigen Ablésung von Darlehen oder die Nichtabnah-
meentschadigungen gestritten. Andere Antragsteller monierten, dass die Banken die
von ihnen geleistete Sonderzahlung nicht bertcksichtigt hatten. In einzelnen Fallen
wurden auch noch die mit dem Darlehensvertrag erteilten Widerrufsbelehrungen ge-
rigt. Hiervon ausgehend begehrten die Antragsteller die Ruckabwicklung der Darle-
hensvertrage ohne Zahlung einer Vorfalligkeitsentschadigung. Weitere Schlichtungs-
antrage innerhalb dieses Sachgebiets betrafen den Vorwurf einer Fehlberatung bei
Auftreten einer Finanzierungsliucke oder Fragen rund um Vertragsmodalitaten.

Konsumentenkredite

Im Bereich der Konsumentenkredite wandten sich die Kunden unter anderem an die
Ombudsleute, weil sie vertraglich vereinbarte Kreditraten nicht zurtckfihren konn-
ten. Grundsatzlich ist den Antragstellern in solchen Fallen zu raten, die Hilfe einer
Schuldnerberatungsstelle in Anspruch zu nehmen, da das Ombudsmannverfahren
auf eine Streitentscheidung und nicht auf Einzelfallberatung ausgerichtet ist. Auf rein
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geschaftspolitische Entscheidungen - um solche handelt es sich bei der Frage, ob die
Bank ihrem Kunden Ratenstundungen oder -minderungen anbieten méchte - koén-
nen die Ombudsleute keinen Einfluss nehmen. In diesen Fallen kénnen die Ombuds-
leute den Beteiligten allenfalls einen Vergleichsvorschlag unterbreiten. Um eine ge-
schaftspolitische Entscheidung handelt es sich auch bei der Frage, ob die Bank dem
Antragsteller Uberhaupt Kredite gewahrt. Dieses Thema gab ebenfalls Anlass zur Be-
schwerde.

Vereinzelt beschwerten sich Antragsteller, dass sie bei Kreditvergabe falsch beraten
wurden. Auch Kindigungen oder Geltendmachung von Restschuldversicherungen,
die im Zusammenhang mit dem Abschluss eines Darlehensvertrages abgeschlossen
wurden, gaben Anlass zu Beschwerden. Dies thematisiert Schlichtungsspruch 7. Wei-
tere Beschwerdepunkte bei Konsumentenkrediten betrafen die Erhebung von Entgel-

ten, die im Zusammenhang mit den Kreditgeschaften erhoben wurden.
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5.3.1 Vergleichsvorschlag 6
Kreditgeschaft

Hypothekarkredit
Vorfalligkeitsentschadigung

Die Bank gestattet der Antragstellerin die jederzeitige Rlickzahlung der Restvaluta
aus dem Darlehen Nr. 000000 ohne eine Vorfalligkeitsentschadigung und ohne eine
Bearbeitungsgebuhr. Sie verzichtet in diesem Falle auch auf eine Rlickzahlung der
Restvaluta in Hohe von 3.000 €.

Die Antragstellerin erhielt im Jahre 2008 einen Immobiliarkredit von einer Rechtsvor-
gangerin der Antragsgegnerin (nachfolgend ,Bank”) in H6he von 70.000 €, weiterhin
ein KfW-Darlehen in Héhe von 50.000 €. Im Jahre 2012 wollte sie auf den KfW-Kredit
eine Sondertilgung leisten, wie sie dies auf den Kredit Uber 70.000 € jahrlich getan
hatte. Sie bekam im Jahre 2012 auf ihre Anfrage die Information, dass eine Vorfallig-
keitsentschadigung von ca. 20 % zu leisten ware, weshalb sie von der Sondertilgung
fur das KfW-Darlehen Abstand nahm. Es stellte sich im Jahre 2017 heraus, dass die
damalige Auskunft nicht zutraf und die Antragstellerin die Sondertilgung - wie beim
anderen Kredit - hatte kostenfrei vornehmen konnen. Sie errechnet sich aus diesem
Fehler einen Schadensersatzanspruch in Héhe von 10.206 €, den sie mit ihrem
Schlichtungsantrag geltend macht. Dabei geht sie von einer Sondertilgung am
30.9.2012 in H6he von 10.000 € und einer Sondertilgung der Restsumme des Darle-
hens zum 31.12.2013 in H6he von 35.580,65 € aus. Die Bank hat sich auf die Einre-
de der Verjahrung berufen, in der Sache aber angeboten, sich zu einigen. Dabei bie-
tet sie an, dass die Antragstellerin das Privatdarlehen ohne Vorfalligkeitsentschadi-
gung und Bearbeitungsgeblhr und unter Verzicht der Bank auf die Rickzahlung in
Hohe von 1.000 € wahrend der laufenden Festzinsperiode abldsen konne. Die Bank
bestreitet, dass die Antragstellerin zum 31.12.2013 eine Volltilgung vorgenommen
hatte. DarUber hinaus steht sie auf dem Standpunkt, dass sich die damalige Aus-
kunft auf die Sondertilgung in Hohe von 10.000 € bezogen hatte, nicht aber auf eine
Volltilgung im darauffolgenden Jahr.

Aus meiner Sicht erscheint es vernunftig, sich in der Weise vergleichsweise zu eini-
gen, wie ich es im Eingang dieses Schlichtungsspruchs vorschlage. Allerdings ist die
von der Bank erhobene Einrede der Verjahrung nicht begrindet, weil die Antragstel-
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lerin erst im Jahre 2017 von der Unrichtigkeit der Auskunft Kenntnis erlangt hatte.
Angesichts der - wenn auch nur telefonischen - Auskunft der Bank war es nicht grob
fahrlassig, dass sie seinerzeit nicht selbst in den Vertrag geschaut hatte. Ob die An-
tragstellerin aber tatsachlich bereits im Jahre 2013 das gesamte KfW-Darlehen zu-
rickgezahlt hatte, mag indes zweifelhaft erscheinen. Es misste zu diesem Punkt
eine Parteivernehmung stattfinden, die aber im Schlichtungsverfahren nicht moéglich
ist. Dass die Antragstellerin im Jahre 2013 ein Guthaben in H6he von ca. 40.000 €
hatte, belegt fur sich gesehen nicht, dass sie dieses Sparguthaben auch im Wesentli-
chen aufgeldst hatte. Sie muss sich bei der Schadensberechnung im Ubrigen - wie
die Bank dies ausflhrt - auf ihren Anspruch ohnehin anrechnen lassen, dass sie
durch die verbleibende Verfugungsmoglichkeit tGber insgesamt etwa 45.000 € auch
Vorteile hatte.
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5.3.2 Schlichtungsspruch 7
Kreditgeschaft

Konsumentengeschaft
Versaumte Meldung der Bank an die Rechtsschutzversicherung

Die Bank hat der Antragstellerin die von ihr von Mai 2016 bis einschlieBlich Septem-
ber 2016 geschuldeten funf Darlehensraten in H6he von monatlich 224,85 € nebst
den der Antragstellerin insoweit berechneten Verzugszinsen zu erstatten.

Die Parteien hatten im Marz 2016 einen Darlehensvertrag geschlossen. Eingeschlos-
sen war eine Restschuldversicherung. Die Antragstellerin war ab Mai 2016, ab dem
Zeitpunkt, zu dem monatlichen Darlehensraten zu erbringen waren, finf Monate ar-
beitsunfahig erkrankt. Erst im August 2017 wandte sie sich an die Bank mit dem An-
trag, die vertraglich vereinbarten Versicherungsleistungen zu erbringen. Die Versi-
cherungsgesellschaft verweigerte die beantragte Versicherungsleistung, weil die
Meldung der Arbeitsunfahigkeit verspatet erfolgt war. Die Antragstellerin verfolgt
den Ersatz der von ihr gezahlten funf Darlehensraten entsprechend der vereinbarten
Versicherung.

Der Schlichtungsantrag ist begrindet.

Die mit dem Darlehensvertrag abgeschlossene Ratenversicherung, die als Gruppen-
versicherung der Bank ausgestaltet ist, hat die von der Antragstellerin fUr die Zeit ih-
rer krankheitsbedingten Arbeitsunfahigkeit erbrachten funf Darlehensraten in Hohe
von insgesamt 1.028,85 € nebst den der Antragstellerin insoweit berechneten Ver-
zugszinsen zu erstatten. Die Bank kann sich nicht darauf berufen, dass die Antrag-
stellerin ihre Arbeitsunfahigkeit nicht entsprechend den Versicherungsbedingungen
unverzuglich im Jahre 2016 schriftlich angezeigt hatte. Denn die Bank hatte die An-
tragstellerin monatlich nicht nur schriftlich, sondern auch telefonisch kontaktiert, um
die falligen Darlehensraten anzumahnen. Bei dieser Gelegenheit hatte die Bank die
ihr selbstverstandlich obliegende vertragliche Nebenpflicht erfillen missen, die An-
tragstellerin auf die Mdglichkeit der Inanspruchnahme der von ihr mit erheblichen
Kosten verbundenen abgeschlossenen Ratenschutzversicherung aufmerksam zu ma-
chen. Denn die Antragstellerin hatte bei den Telefongesprachen sehr wohl mitgeteilt,
dass sie wegen ihrer Erkrankung Einnahmeausfalle hatte, die die Bedienung der Dar-
lehensraten unmaoglich machten. Die der Antragstellerin durch die Verletzung der der
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Bank obliegenden Nebenpflicht entstandenen finanziellen Nachteile hat die Bank
vollstandig auszugleichen.
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5.4 Spargeschaft

Den Sparverkehr betrafen 119 Schlichtungsantrage, das entspricht einem Volumen
von knapp 3 % des Gesamtaufkommens. Das sind 20 Falle weniger gegentber dem

Vorjahr.

Oftmals monierten die Antragsteller die Auszahlung des Sparguthabens. Schlich-
tungsspruch 8 schildert diese Problematik. Vereinzelt wurden auch Kindigungen
oder Auflésungen von Sparblchern und Sparkonten beanstandet.
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5.4.1 Schlichtungsspruch 8

Sparverkehr

Auszahlung Sparguthaben
Der Schlichtungsantrag hat keinen Erfolg.

Der Antragsteller ist Erbe des im Juni 2017 verstorbenen Herrn XY, der seinerseits im
Juli 2004 seine Ehefrau ZY beerbt hatte. Er mdchte von der Bank die Auszahlung des
Guthabens, das sich auf einem Sparbuch von Frau ZY befindet, erreichen und halt
die von der Bank vorgelegten Unterlagen, namlich den Antrag zur Sparkontoauflo-
sung ohne Buchvorlage vom 18.10.2004 und den Vermerk Uber die Léschung des
Sparbuchs vom gleichen Tag, fur unzureichend. Die Bank macht geltend, dass aus-
weislich des Antrags vom 18.10.2004 die Barauszahlung an den Ehemann erfolgt sei
und sie wegen Ablauf der Aufbewahrungsfristen keine weiteren Unterlagen habe.

Das Sparbuch ist bisher vom Antragsteller nicht vorgelegt worden. Soweit er im
Schlichtungsantrag vorbringt, die Bank habe ihm gegentber erklart, das Geld sei
von Frau ZY selbst abgehoben worden, was im Hinblick auf ihren zuvor erfolgten Tod
nicht zutreffen kdnne, finde ich hierflur keinen Beleg, weil die Bank vielmehr die Aus-
zahlung an den Ehemann geltend macht. Nach der allgemeinen zivilprozessualen
Verteilung der Beweislast hat der Sparer die Hohe des Guthabens, das Kreditinstitut
hingegen die Auszahlung zu beweisen (BGH NJW 2002, 2707). Nach meiner Uberzeu-
gung hat die Bank durch Vorlage des Antrags zur Sparkontoaufldsung mit Barauszah-
lung vom 16.10.2004 diesen Nachweis ausreichend geflhrt. Unter den gegebenen
Umstanden liegt es auf der Hand, dass dieser Antrag vom Ehemann unterzeichnet
worden war und die Bank sich von dessen Legitimation Uberzeugt hatte, wie sie in
ihrer Stellungnahme geltend macht. Soweit der Antragsteller weitere Unterlagen flr
erforderlich halt, muss ich ihn darauf hinweisen, dass die Aufbewahrungsfrist von
zehn Jahren abgelaufen ist und ich deshalb keine weiteren Unterlagen von der Bank
verlangen kann. Bei dieser Sachlage kann ich dem Schlichtungsantrag nicht stattge-
ben.
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5.5 Burgschaften/Drittsicherheiten

Mit nur vier Schlichtungsantragen (0,1 %) nahmen Meinungsverschiedenheiten zu
Blrgschaften/Drittsicherheiten auch im Jahre 2018 nur einen marginalen Anteil der
Gesamteingaben ein. Fast immer wehrten sich Kunden hierbei gegen die Inanspruch-
nahme aus einem Burgschaftsvertrag bzw. einer Sicherungsvereinbarung. Oftmals
sind diese Falle jedoch unzulassig, weil der Blrge die Blurgschaftsverpflichtung nicht
als Verbraucher eingegangen ist. Siehe hierzu Entscheidung 9.
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5.5.1 Entscheidung 9

Von einer Schlichtung wird abgesehen.

Der Antragsteller erstrebt eine Rickzahlungsvereinbarung mit der Bank hinsichtlich
einer Forderung der Bank gegen ihn aus dem Urteil des Landgerichts X vom
30.8.2017.

Ich kann fUr den Antragsteller leider nichts ausrichten, weil der Ombudsmann der
privaten Banken fUr die vorliegende Streitigkeit nicht zustandig ist. Die Bank nimmt
den Antragsteller aus einer Burgschaft in Anspruch, die dieser der Bank als alleiniger
Gesellschafter und Geschaftsfihrer der XY GmbH gegeben hat, um einen (weiteren)
Betriebsmittelkredit fUr die Gesellschaft zu bekommen. Damit ist die Burgschaft der
unternehmerischen, das heil3t selbstandigen beruflichen Tatigkeit des Antragstellers
zuzuordnen. Es handelt sich bei der Blrgschaft nicht - wie in § 3 der Verfahrensord-
nung verlangt wird - um einen Verbrauchervertrag zwischen dem Antragsteller und
der Bank. Eine Schlichtung in der vorliegenden Angelegenheit ist mir daher nicht
maoglich.
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5.6 Sonstige Gebiete

29 Schlichtungsantrage konnten keinem der zuvor genannten Sachgebiete zugeord-
net werden und wurden in die Kategorie ,,Sonstige Gebiete” eingruppiert. Vereinzelt
wurde das Serviceverhalten einzelner Bankmitarbeiter kritisiert und fur den erlitte-
nen Arger Schadensersatz verlangt. Gelegentlich wandten sich die Antragsteller
auch gegen die Art der WerbemalRnahmen einer Bank, indem sie sich Werbeanrufe
oder Kundenwerbesendungen verbaten. Auch wurde die SchlieBung einer Bankfiliale
oder Ablehnung der Eréffnung eines SchlieRfaches moniert. Der GroRteil dieser An-
trage erledigte sich bereits im Vorfeld, so dass eine Prifung durch die Ombudsleu-
te lediglich in einigen wenigen Fallen erfolgen musste.
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6 Grenzuberschreitende
Zusammenarbeit mit anderen
Verbraucherschlichtungsstellen

Jenseits der rechtlichen Rahmenbedingungen unterstitzen auch organisatorische
Strukturen auf EU-Ebene die Schaffung eines ,Level Playing Fields” bei der aulSerge-
richtlichen Streitschlichtung in der Europaischen Union. So nimmt die Schlichtungs-
stelle des Ombudsmanns der privaten Banken an dem FIN-NET (Financial Dispute Re-
solution Network) teil. Dabei handelt es sich um ein grenzuberschreitendes europai-
sches Netzwerk flr auBergerichtliche Streitbeilegung im Bereich Finanzdienstleistun-
gen, dem mittlerweile 60 nationale Schlichtungsstellen aus 27 Landern angehdéren.
Die Europaische Kommission initiierte dieses Netzwerk zur Behandlung von grenz-
Uberschreitenden Beschwerden fir Finanzdienstleistungen im Europaischen Wirt-
schaftsraum (Mitgliedstaaten der Europaischen Union sowie Island, Liechtenstein
und Norwegen) am 1. Februar 2001. Anlass hierfur war, dass aus Sicht der Europai-
schen Kommission bei Rechtsstreitigkeiten zwischen Finanzdienstleistern und Ver-
brauchern schnelle, effektive und kostenguinstige auRergerichtliche Streitschlich-
tungssysteme bestehen sollen. Des Weiteren soll das FIN-NET die auBergerichtliche
Beilegung grenziberschreitender Streitigkeiten zwischen Finanzdienstleistern und
Verbrauchern im Europaischen Wirtschaftsraum erleichtern. Im Mittelpunkt steht die
Losung von Fallen, bei denen der Dienstbietende in einem anderen Mitgliedstaat als
dem Wohnsitz des Verbrauchers niedergelassen ist. Auf diese Weise sollen langwieri-
ge und kostenintensive Gerichtsverfahren vermieden werden.

FIN-NET

Ferner ist der Ombudsmann der privaten Banken auf der Plattform flr Streitschlich-

tung der Europadischen Kommission registriert. Bei Beschwerden Uber Waren oder

Dienstleistungen, die Uber das Internet gekauft wurden, kbnnen Kunden hier eine
neutrale Streitbeilegungsstelle finden, um zu einer auBergerichtlichen Losung zu ge-
langen. Alle auf dem Portal aufgeflhrten Streitbeilegungsstellen wurden Uberpruift,
um sicherzustellen, dass sie den Anforderungen gentgen und bei den nationalen Be-
horden registriert sind.

Zu grenzuberschreitenden Sachverhalten sind im Jahre 2018 bei der Geschaftsstelle
Ombudsmann der privaten Banken 37 Schlichtungsantrage eingegangen. Dabei han-
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delte es sich insbesondere um Falle, in denen deutsche Staatsburger ihren Wohnsitz
(voribergehend) im Ausland haben, jedoch weiterhin in einer Geschaftsbeziehung zu
einer deutschen privaten Bank stehen. Schlichtungsantrage anderer EU-BUrger, die
Anspriche aus einer Streitigkeit mit einer deutschen Bank geltend machen, sind in
der Minderzahl. Dies ist hauptsachlich darauf zurlickzufihren, dass grenziberschrei-
tende Bankgeschafte - mutmaRlich nicht nur wegen der sprachlichen Barrieren - bis-
lang nur in geringem Umfang getatigt werden.

Uber die Plattform fur Streitschlichtung der Europaischen Kommission ist im Berichts-
jahr beim Ombudsmann der privaten Banken ein Schlichtungsantrag eingegangen.
Die Durchfihrung des Schlichtungsverfahrens musste jedoch mangels Zustandigkeit
der Verbraucherschlichtungsstelle abgelehnt werden.
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7 Anhang

Hier finden Sie erganzende Informationen zum Tatigkeitsbericht 2018:

¢ Verbraucherschutz-Links

e Literaturhinweise
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7.1 Verbraucherschutz-Links

Aulergerichtliche Streitschlichtungssysteme im
Bereich der Finanzwirtschaft in Deutschland

Ombudsmann der privaten Banken
Geschaftsstelle

Bundesverband deutscher Banken
Postfach 04 03 07

10062 Berlin

Internet: bankenombudsmann.de

Verbraucherschlichtungsstelle beim

Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands (VOB)
Postfach 11 02 72

10832 Berlin

Internet: www.voeb.de

Kundenbeschwerdestelle beim

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken e.V.
SchellingstraRe 4

10785 Berlin

Internet: www.bvr.de

Deutscher Sparkassen- und Giroverband e.V.
Schlichtungsstelle

Charlottenstralie 47

10117 Berlin

Internet: www.dsgv.de/schlichtungsstelle

Sparkassen-Schlichtungsstelle Baden-Wirttemberg
Am Hauptbahnhof 2

70173 Stuttgart

Internet: www.sv-bw.de/schlichtung

Verband der Privaten Bausparkassen
Schlichtungsstelle Bausparen
Postfach 30 30 79
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10730 Berlin
Internet: www.schlichtungsstelle-bausparen.de

Ombudsstelle fiir Investmentfonds

Unter den Linden 42

10117 Berlin

Internet: www.ombudsstelle-investmentfonds.de

Ombudsstelle fiir Sachwerte und Investmentvermdégen e.V.
Postfach 64 02 22

10048 Berlin

Internet: www.ombudsstelle.com

Deutsche Bundesbank

Schlichtungsstelle

Postfach 100602

60006 Frankfurt am Main

Internet: www.bundesbank.de/schlichtungsstelle

Schlichtungsstelle bei der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht
- Referat ZR 3 -

Graurheindorfer Stralle 108

53117 Bonn

Internet: www.bafin.de

Versicherungsombudsmann e.V.

Postfach 08 06 32

10006 Berlin

Internet: www.versicherungsombudsmann.de

Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle des Zentrums fir Schlichtung
e.V.

StraBburger Stralie 8

77694 Kehl am Rhein

Internet: www.verbraucher-schlichter.de

SCHUFA Ombudsmann
Postfach 5280
65042 Wiesbaden
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Internet: www.schufa-ombudsmann.de

Liste der Verbraucherschlichtungsstellen in Deutschland, Bundesamt der
Justiz, Stand 2. Januar 2019

Bei Meinungsverschiedenheiten mit einem
Unternehmen aus einem anderen EU-Mitgliedstaat
helfen

FIN-NET
(Netzwerk fur auRergerichtliche Beschwerden im Finanzdienstleistungssektor)
Internet: https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/con-

sumer-finance-and-payments/consumer-financial-services/financial-dispute-resolutio-
n-network-fin-net_de

ODR-Plattform
(Plattform fUr Online-Streitbeilegung der Europaischen Kommission)
Internet: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.s-

how&Ing=DE

ECC-NET
(Netzwerk der europaischen Verbraucherzentren)
Internet: https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/resolve-your-consu-

mer-complaint/european-consumer-centres-network_en

Europaisches Verbraucherzentrum Deutschland
c/o Zentrum flr Europaischen Verbraucherschutz e. V.
Bahnhofsplatz 3

77694 Kehl

Internet: www.eu-verbraucher.de und www.evz.de
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7.2 Literaturhinweise

Weiterfuhrende Literatur zum
Ombudsmann der privaten Banken
(Auswahl)

Bewarder

20 Jahre Ombudsmannverfahren der privaten Banken, die bank, 7/2012
Bundschuh

Erfahrungen mit dem Ombudsmann der privaten Banken, ZBB 1998, 2 ff.
Daubler-Gmelin

Eine Erfolgsgeschichte von Anfang an: 10 Jahre Ombudsmannverfahren des Bundes-
verbands deutscher Banken, WM 2002, 342 f.

Heinsius

Verbraucher und Ombudsmann, WM 1992, 478

Hellner

Bankenverband beschlieft Ombudsmannsystem, die bank, 12/1991, 666 ff.
Hellner/Steuer

Banken und Verbraucher, WM-Festgabe flr Theodor Heinsius, 1991, 11 ff.
Hensen

Sieben Jahre Ombudsmann, Erfahrungsbericht, die bank, 7/2007, 40 ff.
Hoche

Schlichtungsverfahren: Ombudsmann, Bankrechtshandbuch, 5. Aufl. (2016), § 3
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Hoeren

Das neue Verfahren fur die Schlichtung von Kundenbeschwerden im deutschen Bank-
gewerbe, NJW 1992, 2727 ff.

Der Bankenombudsmann in der Praxis, NJW 1994, 362 ff.
Kornert/Wolf

Der BdB-Ombudsmann: ein kostengunstiges Beschwerdemanagement, bank und
markt, Heft 6 (Juni 2002), 19 ff.

Kreft

Paralipomena zum Ombudsmann der privaten Banken, Festschrift fir Achim Kramer,
2009, S. 289 ff.

Gedanken zum Girokonto fur jedermann, Festschrift fur Friedrich Graf von Westpha-
len, 2010, S. 415 ff.

Aus der Werkstatt eines Ombudsmanns der privaten Banken, Festschrift flir Michael
Loschelder, 2010, S. 161 ff.

Miiller

Streit vermeiden - Das Schlichtungsverfahren der privaten Banken, Deutscher An-
waltSpiegel, Nr. 15, 20009.

Parsch
5 Jahre Schlichtungsverfahren der privaten Banken, WM 1997, 1228 ff.
Scherpe

Der Bankenombudsmann - Zu den Anderungen der Verfahrensordnung seit 1992,
WM 2001, 2321 ff.

Ombudsmannverfahren, in: Handbuch zum deutschen und europaischen Bankrecht,
2003,§ 57

Stegmann
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AuBergerichtliche Streitbeilegungsverfahren, die bank, 9/2008, 61 ff.
China und das deutsche Ombudsmannverfahren, die bank, 6/2011, S.44ff.
Steuer

Aktive Verbraucherpolitik der privaten Banken: zehn Jahre Ombudsmannverfahren,
die bank, 7/2002, 460 ff.

Upmeier

15 Jahre Ombudsmannverfahren, Streitkultur im Bankgeschaft, die bank, 7/2007, 38
ff.

Zawal-Pfeil

Ombudsmannverfahren, Bankrecht und Bankpraxis, Band I, Teil 2.
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