Der Ombudsmann
der Offentlichen Banken

Tatigkeitsbericht der
Kundenbeschwerdestelle 2009

@® Bundesverband

® o ©o 3
‘ ] nB Offentlicher Banken
Deutschlands



www.voeb.de



Vorwort

Vorwort

Beim VOB werden nunmehr seit nahezu zwanzig Jahren Meinungs-
verschiedenheiten zwischen unseren Mitgliedsinsticuten und deren
Kunden geschlichtet. Das Verfahren ist schnell, unbiirokratisch und —
ein nicht zu unterschitzender Vorteil gerade fiir die Kunden — unent-
geldich. Aus der Bankenlandschaft ist die auflergerichtliche Streit-
schlichtung heute nicht mehr wegzudenken. Mehr noch: Gerade im
abgelaufenen Geschiftsjahr 2009 ist sie zunehmend in den verbrau-

cherpolitischen Fokus der Europiischen Kommission geriickt.

Nach deren Auffassung kann die Verbraucherpolitik dazu beitra-
gen, Wachstum und Beschiftigung zu férdern und die Verbindung zu
den Biirgern zu stirken. Zentrales Anliegen der ,,Verbraucherpolitischen Strategie der EU (2007 bis 2013) ist
deshalb eine Stirkung der Verbraucher, die echte Wahlméglichkeiten, genaue Informationen, transparente
Mirkte und Vertrauen benstigen.

Hierzu miissen laut Kommission Beobachtungsinstrumente und Indikatoren entwickelt werden, mit
deren Hilfe das Marktfunktionieren aus Verbrauchersicht beurteilt und das Verbraucherverhalten besser ver-
standen werden kann. Dem an Einzelheiten interessierten Leser mochte ich insoweit das Kapitel iiber das
JFIN-NET” im Titigkeitsbericht nahelegen. Zudem erfordern wichtige Dienstleistungen stirkere Marketrans-
parenz sowie bessere Beschwerde- und Rechtsschutzverfahren. Die Kommission hat es sich daher in ihrer ,,Ver-
braucherpolitischen Strategic” zum Ziel gesetzt, stirker auf die Einhaltung der von ihr empfohlenen Grund-
sdtze fiir alternative Streitbeilegungsverfahren zu achten und auf deren verstirkte Anwendung hinzuwirken.
Gemeint sind Unabhingigkeit, Transparenz, Rechtmifligkeit, Handlungsfreiheit, Effizienz des Verfahrens,
eine kontradiktorische Verfahrensweise sowie die Moglichkeit der Vertretung,

Die Einhaltung dieser Grundsitze ist durch unsere Verfahrensordnung gewihrleitstet und Voraussetzung
fiir unsere Teilnahme am europiischen Netzwerk fiir au8ergerichtliche Streitbeilegung im Bereich Finanz-
dienstleistungen (FIN-NET). Sie tiglich aufs Neue mit Leben zu erfiillen, dafiir steht nicht zuletzt Klaus Wan-
gard, der Ombudsmann der Offentlichen Banken, der mit unbestechlichem Blick und Augenmaf}, Unter-
pfand seiner Unabhingigkeit, auch in schwierigen Konstellationen den Parteien stets einen Weg aus ihrem
Konflikt zu weisen versteht. Ihm méchte ich fiir die im Berichtszeitraum geleistete Arbeit herzlich danken.

Dariiber hinaus gilt mein ganz besonderer Dank in diesem Jahr der Gemeinsamen Schlichtungsstelle der
Osterreichischen Kreditwirtschaft, die so freundlich war, das Schlichtungswesen in unserem Nachbarland fiir
unsere Leser zu beleuchten.
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Karl-Heinz Boos
Haupigeschiifisfiibrer
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Das vergangene Jahr war gekennzeichnet von einer groffen Vertrauenskrise der Banken weltweit und damit
auch der deutschen Institute.

Dies wurde auch erkennbar bei einigen der eingegangenen Beschwerden, in denen Unkorrektheiten
behauptet wurden mit der Begriindung, dass Abrechnungen grundsitzlich nicht zu trauen oder Anlagebera-
tungen ausschlieflich unter dem Gesichtspunkt bankeigener Vorteile erfolgt seien.

Diese Vorwiirfe haben sich in dieser Allgemeinheit nicht bewahrheitet. Es gab, wie in der Vergangenheit
auch, Rechenfehler oder unterschiedliche Berechnungsweisen. In der Regel waren es aber wieder unterschied-
liche Rechtsauffassungen und Auslegungsfragen, die in einer Reihe von
Fillen durchaus zu Gunsten der Beschwerdefiihrer zu entscheiden
waren.

Das Bemiihen der Institute um eine gréflere Kundenfreundlichkeit
hat sich im Jahr 2009 in der deutlich gesunkenen Zahl von Beschwer-
den wegen verweigerter Girokonten fiir jedermann gezeigt. Die der
Empfehlung des Zentralen Kreditausschusses zugrunde liegende
Selbstverpflichtung wird offenbar zunehmend beachtet.

Das Schwergewicht der Schlichtungstitigkeit lag auch im vergan-
genen Jahr wieder in dem Bemiihen, cinen Interessenausgleich unter
dem Gesichtspunkt von Treu und Glauben vorzunchmen. Dies galt
insbesondere in den Fillen, in denen beide Parteien erkennbar an einer
harmonischen Fortsetzung der Geschiftsbezichung interessiert waren.

Eine wesentliche Erkenntnis auch des vergangenen Jahres war, dass

viele Missverstindnisse zwischen Kunden und den Instituten die Folge

eines fehlenden Ansprechpartners oder eines Wechsels in der Person
des Sachbearbeiters waren. Die Ausgewogenheit zwischen notwendiger Rationalisierung und individueller
Betreuung des Kunden ist nicht immer gelungen. Andererseits muss jedem Kunden klar sein, dass beispiels-
weise das Online-Banking mit einem weitgehenden Verzicht auf persdnliche Beratung einhergeht. An diesem
Verstindnis mangelt es noch vielen Kunden.

Insgesamt konnte auch im Jahr 2009 eine grofle Akzeptanz des Schlichtungsverfahrens und eine hohe
Zufriedenheit der Beschwerdefiihrer mit der Behandlung ihrer Beschwerden festgestellt werden, auch wenn

die Ergebnisse nicht immer zu ihren Gunsten ausgefallen waren.

% / ///?/

Klaus Wangard
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Gastbeitrag

Gastbeitrag , Gemeinsame Schlichtungsstelle
der Osterreichischen Kreditwirtschaft”

Unter Beriicksichtigung der europiischen Rechts-
entwicklung im Finanzdienstleistungsbereich haben
die 6sterreichischen Banken im Jahr 2002 fiir
Beschwerden von Bankkunden die ,Gemeinsame
Schlichtungsstelle der Osterreichischen Kreditwirt-
schaft“ eingerichtet.

Die Teilnahme an der Schlichtungsstelle ist fiir
Banken freiwillig. Ebenso sind Bankkunden nicht
verpflichtet, sich bei Problemen an die Schlich-
tungsstelle zu wenden. Die Schlichtungsstelle ent-
spricht den EU-Grundsitzen fiir eine Schlichtungs-
und Beschwerdeeinrichtung im Bereich der Finanz-
dienstleistungen. Sie ist seit 2003 titig und seitdem
auch das 6sterreichische Mitglied im FIN-NET-
Netzwerk der Schlichtungsstellen fiir Finanzdienst-
leistungen im Europiischen Wirtschaftsraum.

Seit 2002 ist Mag. Herbert Beisteiner Ombuds-
mann der Schlichtungsstelle. Mag. Beisteiner war
zuletzt als Leiter der ,,Bankenabteilung® im Oster-
reichischen Rechnungshof fiir die Kontrolle der
osterreichischen Kreditinstitute verantwortlich.

Grundlage der Schlichtungsstelle und des
Schlichtungsverfahrens ist die Verfahrensordnung,
der sich alle Kreditinstitute, die an der Gemein-
samen Schlichtungsstelle der Osterreichischen Kre-
ditwirtschaft teilnehmen wollen, unterwerfen miis-
sen.

Die Kosten fiir die Tétigkeit der Schlichtungs-
stelle sowie des jeweiligen Verfahrens werden von
den teilnehmenden Kreditinstituten getragen.

Die Schlichtungsstelle dient nicht nur als Ein-
richtung zur Entscheidung von Streitigkeiten zwi-
schen Bank und Bankkunde, sondern auch als
Ansprechpartner von Bankkunden fiir eine Vielzahl
verschiedenster Fragen aus dem Bankenbereich. Im
Gesprich oder durch Vermittlung der Schlichtungs-
stelle kann oftmals erreicht werden, dass Probleme
oder auch nur Verstindnisschwierigkeiten zwischen
Kunde und Bank im direkten Kontakt mit diesen
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schnell und zufriedenstellend beigelegt werden kon-
nen, ohne dass ein Schlichtungsverfahren gefiihre
werden muss. Oft geniigt es schon, telefonisch oder
schriftlich die richtige Ansprechstelle in der Bank
fiir den Beschwerdefiihrer zu finden.

Dieser vorherige Versuch des Bankkunden, mit

seinem Kreditinstitut eine Losung zu finden, bevor

Ombudsmann

MR iR Mag. Herbert Beisteiner

wir in einem Verfahren schlichtend titig werden, ist
in der Schlichtungsordnung vorgeschrieben und
wird von uns auch aktiv geférdert. Kann das Pro-
blem nicht auf diese Weise gelost werden, wird,
soweit die Schlichtungszustindigkeit gegeben ist, im
Rahmen eines Schlichtungsverfahrens die Streitig-
keit zwischen Bank und Bankkunde entschieden.

Der Schlichtungsspruch des Ombudsmannes ist
fiir die Bank bis EUR 4.000 bindend. Akzeptiert
jedoch der Beschwerdefithrer den Schlichtungs-
spruch nicht, so steht ihm weiterhin der Weg zum
Gericht offen.



Fundamente der Schlichtungsstelle
* Unabhingigkeit

* Weisungsfreiheit

¢ Vertraulichkeit

* Kompetenz

e Neutraler Vermittler

* Bindender Schlichtungsspruch

Die Schlichtungsstelle ist zustindig fiir Beschwer-

den im Zusammenhang mit

* Bareinzahlungen auf ein Konto (Girokonto,
Sparbuch) sowie allen mit der Fiihrung des Kon-
tos erforderlichen Vorgingen

* inlindischen und grenziiberschreitenden Uber-
weisungen (im EU-Raum)

* Internetbanking, electronic banking; Abschluss
von Bankgeschiften per Telefon, E-Mail, Fax,
Internet, etc.

* der Verlegung des Girokontos zu einer anderen
Bank

* Konsumentenkreditvertrigen

* Informationen bei der Vergabe von Krediten zur
Errichtung, zum Ankauf und zur Sanierung von
Eigentumswohnungen und Hiusern im Eigen-
tum

* Bankgeschiften unter Verwendung von Zah-
lungskarten (Bankomatkarten, Kreditkarten, Pre-
paid-cards, etc.)

Der unabhingige, weisungsfreie Ombudsmann
sorgt fiir eine rasche Behandlung der Beschwerden
und fiir eine objektive Entscheidung.

Im Jahr 2009 gab es insgesamt 102 schriftliche
Beschwerden und Anfragen. Davon wurden 25 als
Schlichtungsverfahren gefiihrt.

Die Schlichtungsstelle hilft auch bei allgemei-
nen Anfragen weiter. Beispielsweise versucht sie, fiir
ratsuchende Bankkunden im Rahmen des FIN-
NET auch Informationen und Kontakte zu
Ombuds- und Schlichtungsstellen in anderen EU-
bzw. EWR-Lindern bereitzustellen.

Allgemeine Rechtsauskiinfte oder eine Rechts-

beratung kénnen allerdings nicht gegeben werden.

Gastbeitrag

Nicht tatig wird die Schlichtungsstelle,

wenn...

e der Beschwerdegegenstand bereits von einem
Gericht oder einer anderen notifizierten Schlich-
tungsstelle anhingig ist oder war,

* cine Strafanzeige vorliegt,

* der Anspruch bereits verjihrt ist, oder

e das Verfahren eine Entscheidung erfordert, die
ohne Klirung einer Rechtsfrage von grundsitzli-
cher oder allgemeiner Bedeutung nicht moglich
ist.

Die Homepage bietet fiir Interessierte neben umfas-
senden Informationen iiber die Schlichtungsstelle
auch Wissenswertes

e zur Sicherheit beim E-Banking

* dem neuen SEPA-Zahlungsverkehr

e zum ,Phishing”

Die wichtigsten Informationen werden auch in

einer englischen Version angeboten.

Auslandische Kreditinstitute in der
Schlichtungsstelle

Es ist erfreulich, dass immer mehr Kreditinsti-
tute aus dem EWR, die im Rahmen der Niederlas-
sungsfreiheit in Osterreich titig werden, sich der
Schlichtungsstelle anschlieflen.

Kontaktdaten:

Gemeinsame Schlichtungsstelle

der Osterreichischen Kreditwirtschaft
A-1045 Wien, Wiedner Hauptstrafle 63
Telefon +43 (1) 505 42 98

Fax +43 (1) 505 44 74

E-Mail: office@bankenschlichtung.at

Internet: www.bankenschlichtung.at
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Tatigkeitsbericht der Kundenbeschwerdestelle
des Bundesverbandes Offentlicher Banken
Deutschlands, VOB

Seit 1992 werden beim VOB Meinungsverschiedenheiten zwischen den Mitgliedsinstituten des
Verbandes und deren Kunden geschlichtet. Die Schlichtung bewegt sich dabei — je nachdem
welches Sachgebiet betroffen ist — entweder im gesetzlichen oder im freiwilligen Raum. Auf
gesetzlicher Grundlage, die ihre Wurzeln im europaischen Recht hat, findet die Schlichtung
statt in den Bereichen Zahlungsdienste und Fernabsatz von Finanzdienstleistungen. Dasselbe
gilt ab 11. Juni 2010 fir die Schlichtung von Meinungsverschiedenheiten, die das Verbraucher-
kreditrecht betreffen. Freiwillig werden beim VOB alle Gibrigen bankspezifischen Streitigkeiten
geschlichtet. Sofern eine Schlichtung gesetzlich vorgesehen ist, kdnnen grundsatzlich auch Mei-
nungsverschiedenheiten von Geschaftskunden geschlichtet werden. Eine Schlichtung der Mei-
nungsverschiedenheiten von Existenzgrindern mit deren Instituten ist nicht moglich.

Mit der gesetzlichen Schlichtung ist der VOB auf Grundlage der Schlichtungsstellenverfahrens-
verordnung aus dem Jahr 2000 als erster kreditwirtschaftlicher Spitzenverband 6ffentlich-recht-
lich beliehen worden. Wirksam wurde die Beleihung mit Veroffentlichung des entsprechenden
Genehmigungsbescheids des Bundesministeriums der Justiz und der Verfahrensordnung des
VOB im Bundesanzeiger am 4. Mai 2001. Die Schlichtungsaufgabe ging damit von der Schlich-
tungsstelle bei der Deutschen Bundesbank auf den VOB (iber. Weiterhin zustandig blieb die
Schlichtungsstelle bei der Deutschen Bundesbank hingegen flr die Schlichtung solcher Mei-
nungsverschiedenheiten, die Mitgliedsinstitute betreffen, die nicht gleichzeitig auch am
Schlichtungsverfahren des VOB teilnehmen.

Eingerichtet wurde die Schlichtungsstelle bei der Deutschen Bundesbank urspringlich im Zuge
des Uberweisungsgesetzes, das am 14. August 1999 in Kraft trat und der Umsetzung der Richt-
linie des Europaischen Parlaments und des Rates vom 27. Januar 1997 Uber grenziberschrei-
tende Uberweisungen (sog. Uberweisungsrichtlinie) diente. Nach Art. 10 der Richtlinie tragen
die Mitgliedstaaten daflir Sorge, dass angemessene und wirksame Beschwerde- und Abhilfe-
verfahren zur Beilegung etwaiger Streitigkeiten zwischen einem Auftraggeber und seinem
Institut bzw. zwischen einem BegUnstigten und seinem Institut vorhanden sind, gegebenenfalls
unter Benutzung bestehender Verfahren. Erstmals fir den Finanzdienstleistungsbereich kam
damit die bereits seit Anfang der 90-er Jahre erkennbare Tendenz des europaischen Gesetzge-
bers zu einem umfassenden Verbraucherschutz zum Ausdruck. Ein Kernstlick bildet die Moég-
lichkeit einer auBergerichtlichen oder alternativen Streitbeilegung (alternative dispute resolu-
tion oder ADR). ADR ist die Sammelbezeichnung fur verschiedene auBergerichtliche Verfahren
wie z. B. die Schlichtung, die als gemeinsames Merkmal auf einen autoritativen Streitentscheid
durch einen Richter verzichten und eine selbstverantwortete Konsenslésung anstreben. Der
ADR-Gedanke sollte sich in den folgenden Jahren wie ein roter Faden durch alle weiteren
Regelwerke aus Brussel mit finanzwirtschaftlichem Hintergrund ziehen. Zu nennen wéren etwa
die Richtlinie Uber den elektronischen Geschaftsverkehr (2000), die Richtlinie Gber den Fernab-
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satz von Finanzdienstleistungen (2002), die Richtlinie Gber Zahlungsdienste im Binnenmarkt
(2007) sowie die Verbraucherkreditrichtlinie (2008). Durch die Zahlungsdiensterichtlinie aus
2007 sind sowohl die Uberweisungsrichtlinie als auch Teile der Fernabsatzrichtlinie aufgehoben
worden. In deutsches Recht umgesetzt wurde die Zahlungsdiensterichtlinie — unter Aufhebung
des Uberweisungsgesetzes — zum 31. Oktober 2009. Zu den Zahlungsdiensten zéhlen u. a. das
Ein- und/oder Auszahlungs-, das Lastschrift-, Uberweisungs-, Zahlungskarten- sowie das Finanz-
transfergeschaft.

Inzwischen kann die Idee der auBergerichtlichen Streitbeilegung als etabliert und der VOB-
Ombudsmann bereits als Institution bezeichnet werden, die von den Verbrauchern gern und
haufig in Anspruch genommen wird. Dies hat zwei Grinde: die breite Kommunikation Uber
dieses Thema in der Offentlichkeit einerseits sowie die relativ hohen Erfolgsaussichten bei feh-
lendem Kostenrisiko andererseits, die ein Schlichtungsverfahren beim VOB bietet. Gerade in
Fernsehen, Presse und Rundfunk erscheinen regelmaBig verbraucherorientierte Beitrage, die
sich unter Nennung auch der Kundenbeschwerdestelle des VOB mit der Schlichtung im Bereich
der deutschen Kreditwirtschaft befassen. Die Streitschlichtung beim VOB ist damit zu einem

integralen Bestandteil einer neuen Streitkultur in Deutschland geworden.

Der Ombudsmann der
Offentlichen Banken

Seit 1. September 2003 ist Klaus Wangard
Ombudsmann der Offentlichen Banken. Er iiber-
nahm das Amt von Prof. (em.) Dr. Walther Had-
ding. Bis Ende Oktober 2002 war Klaus Wangard
Vorsitzender Richter am Oberlandesgericht Hamm
und dort seit September 1987 bis zu seiner Pensio-
nierung Vorsitzender des neu gegriindeten Fachse-
nates fiir bankrechtliche Streitigkeiten. Sein Stellver-
treter ist Prof. Dr. Reinhard Welter, Universitit
Leipzig, Juristenfakultit, und Leiter des Instituts fiir
Deutsches und Internationales Bank- und Kapital-
marketrecht an der Universitit Leipzig.

Verfahrensablauf

Das Vorverfahren

Das Verfahren ist in der vom Bundesministerium
der Justiz genehmigten ,, Verfahrensordnung fiir die
Schlichtung im Bereich des Bundesverbandes
Offentlicher Banken Deutschlands (VOB)“ geregelt
und zweigeteilt: in ein Vorverfahren bei der Kun-

denbeschwerdestelle und das Verfahren beim
Ombudsmann. Im Rahmen des Vorverfahrens priift
die Kundenbeschwerdestelle neben der Zustindig-
keit des VOB auch die Zulissigkeit des Schlich-
tungsverfahrens. Ziel des Vorverfahrens ist, durch
die Einholung von — auch erginzenden — Stellung-
nahmen bereits im Vorfeld eine Einigung in der
Sache zwischen dem Beschwerdefithrer und dem
betroffenen Kreditinstitut herbeizufiihren.

Das Schlichtungsverfahren ist als schriftliches
Verfahren ausgestaltet. Die Beschwerden sind daher
schriftlich unter kurzer Schilderung des Sachver-
halts und unter Beiftigung der zum Verstindnis und
zur Priifung erforderlichen Unterlagen bei der Kun-
denbeschwerdestelle einzureichen.

Die  Kundenbeschwerdestelle  teilt  dem
Beschwerdefiihrer sodann zusammen mit einer Ein-
gangsbestitigung mit, ob sich die betroffene Bank
dem Schlichtungsverfahren des VOB angeschlossen
hat. Eine Ubersicht der am Verfahren teilnehmen-
den Institute findet sich auf Seite 35. Gleichzeitig
wird der Beschwerdefiihrer durch Zusendung der
Verfahrensordnung iiber den weiteren Gang des
Verfahrens informiert und gebeten, auf einer vorbe-

reiteten Erklirung u.a. zu bestitigen, dass der
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VOB-Kundenbeschwerdestelle: Frank Liicke und

Petra Ferrazzoli

Beschwerdegegenstand nicht bereits bei einem
Gericht anhingig ist. Sofern erforderlich, bittet die
Kundenbeschwerdestelle den  Beschwerdefiihrer
auflerdem um Erginzung seines Vortrags bzw. um

Vervollstindigung der Unterlagen.

Die Kundenbeschwerdestelle
Die Kundenbeschwerdestelle besteht aus einem
Volljuristen und einer Sekretirin.

Die Arbeit der Stelle wird dv-technisch unter-
stiitzt, um die einzelnen Verfahrensschritte schnell
und effektiv abarbeiten, jederzeit und sofort tiber
den aktuellen Verfahrensstand Auskunft geben
sowie das Datenmaterial statistisch auswerten zu
kénnen.

Zur Durchfithrung des Vorverfahrens gehért
auch die Beantwortung der zahlreichen telefoni-
schen Anfragen, von denen viele die Kundenbe-
schwerdestelle auch noch nach Unterbreitung des
Schlichtungsvorschlags durch den Ombudsmann
erreichen. Rechtsberatung oder Stellungnahmen zu
den geschilderten Problemen sind der Kundenbe-
schwerdestelle im Hinblick auf das Rechtsdienstleis-
tungsgesetz allerdings nicht gestattet.

Die Anschrift der Kundenbeschwerdestelle ist
im Abschnitt Kontakidaten abgedrucke.
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Der Ombudsmann (schwedisch
ombudsman: Vermittler) erfiillt die
Aufgabe

Schiedsmannes. In Schweden gibt es

eines unparteiischen
die Institution bereits seit 200 Jahren.
Dort ist ein Ombudsmann eine vom
Parlament ernannte, unabhingige
Vertrauensperson, die Beschwerden
der Biirger uber die Verwaltung nach-
geht. Teilweise hat der Ombudsmann
in den politischen Systemen Skandi-
naviens sogar Verfassungsrang,
besitzt ein Fragerecht im Parlament
und darf parlamentarische Unter-
suchungen einleiten sowie Gesetzes-
initiativen einbringen. Die Einrich-
tung des Ombudsmanns dient dort
mithin der Starkung des Vertrauens
der Biirger in Politik und Verwaltung
und beruht auf dem Wunsch, bei
allen Entscheidungen einen mog-
lichst breiten Konsens in der Bevolke-

rung zu erzielen.

In den 1970-er Jahren verbreitete sich
die Institution des Ombudsmanns
mit dem aufkommenden Verbrau-
cherschutzgedanken weltweit. Ins-
besondere in Deutschland fungiert
der Ombudsmann ausschlieBlich als
obligatorische und/oder nichtobliga-
Streit-
schlichtungsstelle in privatrechtlicher

torische auBergerichtliche

Form.




Zustandigkeit

Ergibt sich im Rahmen der formalen Priifung, dass
sich die Beschwerde gegen ein Kreditinstitut richtet,
das sich freiwillig einem anderen Schlichtungsver-
fahren angeschlossen hat, wird die Beschwerde bei
gleichzeitiger Benachrichtigung des Beschwerdefiih-
rers an die zustindige Schlichtungsstelle abgegeben.
Der Abschnitt Kontaktdaten enthilt eine Ubersicht
iber die fiir diese Kreditinstitute bestehenden
Schlichtungsstellen. Bei Fehlen einer solchen erhilc
der Beschwerdefiihrer sein Schreiben bzw. seine
Unterlagen wieder zuriick, es sei denn, es handelt
sich um eine Beschwerde aus dem Bereich der
gesetzlichen Schlichtung. In diesem Fall erfolgt eine
Abgabe an die Schlichtungsstelle bei der Deutschen
Bundesbank.

Wendet sich der Beschwerdefiihrer als Kunde
einer Bank in einem europiischen Mitgliedstaat an
die Kundenbeschwerdestelle, so informiert ihn diese
als ,nichstgelegenes System® im Rahmen des grenz-
iiberschreitenden europiischen Netzwerkes fiir
auflergerichdliche  Streitbeilegung  im  Bereich
Finanzdienstleistungen (FIN-NET) iiber das fiir ihn
»zustindige System® im Ausland und wie er sich an
dieses wenden kann. Eine Weitetleitung der
Beschwerde dorthin erfolgt nicht. Die Fille grenz-
iiberschreitender ~ Transaktionen/Uberweisungen
von Deutschland in das europiische Ausland fallen
nicht hierunter, wenn sich der Beschwerdefiihrer
mit Wohnsitz in Deutschland und als Kunde des
mit der Transaktion beauftragten deutschen Insti-

tuts iiber dieses beschwert.

Zulassigkeit

Das Schlichtungsverfahren dient vorrangig der Bei-
legung von Meinungsverschiedenheiten zwischen
den Mitgliedsinstituten des VOB, die sich dem Ver-
fahren angeschlossen haben, und deren privaten
Kunden (Verbrauchern). Es ist daher nur bei ver-
brauchertypischen Beschwerden zuldssig, d. h. der
streitige Geschiftsvorfall darf nicht im Zusammen-
hang mic der gewerblichen oder selbstindigen
beruflichen Titigkeit des Kunden stehen. Diese Ein-
schrinkung gilt nicht, wenn es sich um eine Angele-
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genheit handelt, die den Bereich der gesetzlichen
Schlichtung betrifft. In diesem Fall kénnen auch
Selbstindige oder Firmen bzw. Existenzgriinder eine
Beschwerde einreichen.

Keine verbrauchertypische Streitigkeit liegt
dann vor, wenn es sich um eine Beschwerde aus dem
Bereich des offentlichen Rechts handelt. Dies ist
dann der Fall, wenn Gegenstand der Beschwerde
kein zu privaten Zwecken vorgenommenes Rechts-
geschift ist, sondern ein Verwaltungsake, z. B. der
Bewilligungsbescheid einer Forderbank.

Dariiber hinaus verlangt das Vorliegen einer
Meinungsverschiedenheit, dass sich der Kunde
zuvor bereits beschwerdefithrend an sein Institut
gewandt hat, um diesem die Moglichkeit zur Abhil-
fe zu geben, dabei aber erfolglos geblieben ist.
Auflerdem konnen sich nur die Kunden der Mit-
gliedsinstitute des Verbandes in eben dieser Eigen-
schaft mit einer Beschwerde an den VOB wenden.
Voraussetzung ist also eine vertragliche Bezichung
zwischen dem Beschwerdefiihrer und der Bank.
Diese fehlt beispielsweise im Falle des als Beschwer-
defithrer auftretenden Insolvenzverwalters eines
Bankkunden.

Nach der Verfahrensordnung explizit ausge-
nommen ist eine Schlichtung insbesondere dann,
wenn der Beschwerdegegenstand bereits bei einem
Gericht anhingig ist oder war bzw. vom Kunden
wihrend des Schlichtungsverfahrens anhingig
gemacht wird, z. B. im Rahmen einer Vollstre-
ckungsgegenklage. Dariiber hinaus ist das Verfahren
unzulissig, wenn ein Antrag auf Prozesskostenhilfe
— mangels Aussicht auf Erfolg — abgewiesen oder die
Streitigkeit bereits durch aufergerichtlichen Ver-
gleich beigelegt worden ist, wobei es auf die Wirk-
samkeit des Vergleichs grundsitzlich  nicht
ankommt. Unzulissig ist eine Beschwerde des Wei-
teren, wenn die Angelegenheit schon Gegenstand in
einem anderen Schlichtungs- bzw. Giiteverfahren
war oder der streitgegenstindliche Anspruch ver-
jahre ist und die Bank sich ausdriicklich auf die Ver-
jahrung beruft. Auch scheidet eine Schlichtung aus,
wenn sie die Klirung einer grundsitzlichen Rechts-

frage betreffen oder die Sachverhaltsaufklirung cine
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Beweisaufnahme erforderlich machen  wiirde.
SchlieBllich steht der Zulissigkeit die Erstattung
einer Strafanzeige durch den Kunden entgegen, es sei
denn, der Beschwerdegegenstand, auf den sich die
Anzeige bezieht, betrifft eine Streitigkeit nach § 14
Abs. 1 des Unterlassungsklagengesetzes. Die Vor-
schrift regelt die Bereiche gesetzlicher Schlichtung.
Hiilt die Kundenbeschwerdestelle die Beschwer-
de fiir unzulissig, legt sie sie dem Ombudsmann zur
Priifung der Zulissigkeit vor. Verneint dieser die
Zulissigkeit, erhilt der Kunde vom Ombudsmann
einen entsprechenden schriftlichen Bescheid. Das

Verfahren ist damit beendet.

Stellungnahme des Kreditinstituts

Zulissige Beschwerden werden von der Kundenbe-
schwerdestelle dem betroffenen Kreditinstitut mit
der Bitte um Stellungnahme zugeleitet. Die Bank

muss innerhalb eines

Monats  bzw.  einer
Nachfrist von einem
weiteren Monat zu der

schriftlich

Stellung nehmen. Die

Beschwerde

< e all
Stellungnahme wird i A0 Eg T
dann dem Kunden
zugeleitet, der seinerseits

die Moglichkeit erhilt,
sich innerhalb eines

Verfahrensordnu

fiir die Schlichtung von Kundenbeschw
im Bereich des Bundesverbandes Offentlict
Deutschlands (VOB)

Monats zu der Stellung-
nahme des Kreditinsti-
tuts zu duflern. Auflert

er sich innerhalb dieser

Frist nicht, wird die

Angelegenheit als erle-

digt betrachtet und das
Verfahren
sofern das Institut der Beschwerde abgeholfen

eingestellt,

hat. Anderenfalls wird die Angelegenheit grund-
sitzlich dem Ombudsmann vorgelegt. Aufert
sich der Beschwerdefiihrer hingegen und ent-
hilt seine Auflerung neue Aspekte, wird das Kredit-
institut um eine erginzende Stellungnahme gebeten

und das beschriebene Procedere beginnt von vorn.
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Vorlage an den Ombudsmann

Sofern sich die Beschwerde nicht durch Abhilfe der
betroffenen Bank oder in sonstiger Weise erledigt,
wird sie dem Ombudsmann vorgelegt. Hieriiber
informiert die Kundenbeschwerdestelle sowohl den
Beschwerdefiihrer als auch das betroffene Institut.
Das Vorverfahren ist damit beendet.

Soweit er dies fiir erforderlich hilt, kann der
Ombudsmann eine erginzende Stellungnahme oder
Auskunft der Beteiligten einholen. Gemif$ den oben
genannten Zulissigkeitsvoraussetzungen fiithrt er
jedoch keine Beweisaufnahme durch, es sei denn,
der Beweis kann durch Vorlage von Urkunden ange-
treten werden. Eine Vernehmung von Zeugen ist
also nicht méglich.

Nach Priifung der Rechtslage unterbreitet der
Ombudsmann den Parteien unter Beriicksichtigung
von Treu und Glauben schriftlich und mit kurzer
verstindlicher Begriindung einen Vorschlag,
wie die Beschwerde beigelegt werden kann
(Schlichtungsvorschlag). Als Vorschlag zur
Schlichtung im Sinne
einer Wiederherstel-
lung des Rechtsfrie-
dens gilc dabei auch
der  Versuch  des
Ombudsmanns, bei
dem Beschwerdefiih-
rer ein Verstindnis
dafiir zu wecken, dass

in seinem konkreten

Der Ombudsmann
der offentlichen Banken

Einzelfall weder in
Anschung der Rechts-
lage  noch  unter
Kulanzgesichtspunk-
ten ein fiir ihn giinsti-
ger Vorschlag in der

Sache in Betracht

kommt. Gleichzeitig

werden die Parteien
gebeten, sich iiber die
Annahme zu erkliren. Erklirt sich eine der Parteien
innerhalb der vorgegebenen Frist von sechs Wochen

nicht zu dem Vorschlag, wird davon ausgegangen,



dass sie diesen ablehnt. Nach Ablauf der Frist teilt
die Kundenbeschwerdestelle den Beteiligten das
Ergebnis mit. Kommt es nicht zu einer Einigung
der Beteiligten iiber den Schlichtungsvorschlag,
stellt die Kundenbeschwerdestelle auf Wunsch eine
»Bescheinigung iiber einen erfolglosen Einigungs-
versuch nach § 15 a Abs. 3 Satz 3 EG-ZPO“. In
zurzeit noch einem Bundesland (Baden-Wiirttem-
berg) ist die Zulissigkeit einer zivilrechdichen
Klage u. a. bei vermdgensrechtlichen Streitigkeiten
bis 750 € von der vorherigen erfolglosen Durch-
fiihrung eines auflergerichtlichen = Streitschlich-
tungsverfahrens vor einer Giitestelle abhingig. Die
belichenen Schlichtungsstellen sind als solche aner-
kannt.

Bei Nichtannahme hat der Schlichtungsvor-
schlag weder fiir den Kunden noch fiir das betroffe-
ne Kreditinstitut bindende Wirkung. Beiden Betei-
ligten steht in diesem Fall der Weg zu den ordentli-
chen Gerichten offen. Die Méglichkeit einer nach-
triglichen Anderung des Schlichtungsvorschlags ist
aus diesem Grund in der Verfahrensordnung nicht
vorgesehen.

Verfahrensgrundsatze

Vertraulichkeit

Die Mitarbeiter der Kundenbeschwerdestelle und
der Ombudsmann sind iiber alle ihnen im Rahmen
des Schlichtungsverfahrens iiber die Beteiligten
bekannt gewordenen Tatsachen zur Verschwiegen-

heit verpflichtet.

Aufwendungen

Das Schlichtungsverfahren ist fiir den Kunden kos-
tenlos. Eigene Auslagen und Aufwendungen fiir
eine etwaige sachkundige Vertretung im Verfahren
hat der Kunde selbst zu tragen.

Qualifikation des Ombudsmanns

Der Ombudsmann muss die Qualifikation zum
Richteramt besitzen. Er ist unabhingig und an Wei-
sungen nicht gebunden.

Tatigkeitsbericht

Verjahrungshemmung

Fiir die Dauer des Schlichtungsverfahrens (Vorver-
fahren, Schlichtungsverfahren) gile die Verjihrung
fiir die Anspriiche des Kunden als gechemmt.

Inanspruchnahme der
Kundenbeschwerdestelle

Im Jahr 2009 erreichten die Kundenbeschwerdestel-
le des VOB insgesamt 631 Eingaben. Damit ist im
Vergleich zum Vorjahr wiederum ein leichter
Zuwachs zu verzeichnen. 285 Beschwerden richte-
ten sich dabei gegen inlindische Institute, die nicht
am Schlichtungsverfahren des VOB teilnehmen und
daher an die zustindigen Schlichtungsstellen abge-
geben wurden. Eine weitere Beschwerde betraf eine
Bank mit Sitz in einem anderen EU-Mitgliedstaat.
Hier erhielt der Beschwerdefiihrer Informationen zu
der Schlichtungsstelle im betreffenden Mitglied-
staat, um sich direkt dorthin wenden zu kénnen. 62
Beschwerden haben die Beschwerdefiihrer wieder
zuriickgezogen, und 27 mal wurde die Kundenbe-
schwerdestelle um die Erteilung allgemeiner Aus-
kiinfte gebeten. Die zahlreichen telefonischen
Anfragen sind darin nicht enthalten.

Schlichtungsvorschlage

Von den 318 Beschwerden, die in das Schlichtungs-
verfahren des VOB fielen, wurden dem Ombuds-
mann bislang 142 Fille vorgelegt. Sein Vorschlag
fiel in 28 % der Fille zu Gunsten der Beschwerde-
fithrer aus. Hierzu zihlen auch die angeregten Ver-
gleiche. Der Anteil der Entscheidungen des
Ombudsmannes iiber die Unzulissigkeit der
Beschwerde an der Zahl der Schlichtungsvorschlige
zu Lasten der Beschwerdefiihrer betrug 46 %. Lisst
man die unzulissigen Beschwerden aufler Betracht,
steigt der Anteil der Vorschlige des Ombudsmannes
zu Gunsten der Beschwerdefiihrer auf 41 %. Inte-
ressant dabei ist, dass die Vorschlige zu Gunsten der
Beschwerdefiihrer seitens der Kreditinstitute in
51 % der Fille akzeptiert, die Vorschlige zu Guns-

ten der Kreditinstitute hingegen von den Beschwer-
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defithrern mit einer Quote von 82 % abgelehnt
wurden.

Hauptgriinde fiir eine Abweisung wegen Unzu-
lassigkeit waren die Notwendigkeit einer Verneh-
mung von Zeugen sowie die Verjahrung der geltend

gemachten Anspriiche.

Erledigung im Vorverfahren
Weitere 105 Vorginge und damit 34 bzw. 43 % aller
in das Schlichtungsverfahren gefallenen Fille ein-
schliefSlich bzw. ausschliefSlich der wieder zuriickge-
zogenen Beschwerden haben sich bereits im Vorver-
fahren erledigt. In 63 % dieser Fille konnte noch
vor Einschaltung des Ombudsmannes eine fiir die
Beschwerdefiihrer giinstige Losung erzielt werden.
In den ibrigen Fillen lief§ sich der Streit dadurch
beilegen, dass der Vorgang nachvollziehbar erldutert
bzw. ein Missverstindnis aufgeklirt wurde. Die
Zahlen sprechen damit fiir die hohe Akzeptanz, die
das Schlichtungsverfahren mittlerweile bei den Kre-
ditinstituten gefunden hat.

9 Beschwerdevorginge befinden sich noch in der
Bearbeitung, weil die Fristen noch nicht abgelaufen
sind, innerhalb derer sich die Parteien zu den Stel-

lungnahmen der Institute oder zu den ihnen unter-
breiteten Schlichtungsvorschligen duflern kénnen.

Schwerpunkte

Die Beschwerden kamen in diesem Jahr schwer-
punkemiflig aus den Bereichen Zahlungsverkehr und
Kontofithrung, Kreditgeschift, Wertpapiergeschift
sowie aus dem Bereich Gebiihren und Entgelte.

Mit 14 Fillen aus dem Anwendungsbereich der
Empfehlung des Zentralen Kreditausschusses (ZKA)
zum sog. Girokonto fiir jedermann lag deren Anteil
an der Gesamtzahl der in 2009 eingegangenen
Beschwerden bei 2,2 %. Damit setzte sich der schon
in den Vorjahren zu verzeichnende Abwirtstrend von
Beschwerden rund um das Girokonto fiir jedermann
im Jahr 2009 weiter fort. Betrachtet man nur die
Beschwerden, die in das Schlichtungsverfahren fielen,
und lisst dabei die Beschwerden aufler Betracht, die
wieder zuriickgenommen wurden, steigt der Anteil
auf 5,47 %. In 23 % der Beschwerden zum Giro-
konto fiir jedermann stellte sich zu Gunsten der Kun-
den heraus, dass das betroffene Institut die ZKA-
Empfehlung ,Girokonto fiir jedermann® niche
beachtet hat. Das bedeutet, dass trotz vorheriger

Sachgebiete
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Ablehnung durch die betroffene Bank nach Durch-
filhrung des Beschwerdeverfahrens ein Girokonto fiir
den Beschwerdefiihrer erdffnet bzw. weitergefiihre
wurde. In den iibrigen Fillen blieb es bei der Ent-
scheidung zu Lasten des Beschwerdefiihrers.

Am 14. Juli 2006 hatte die Bundesregierung
ihren vierten Bericht zur Umsetzung der Empfeh-
lung des ZKA zum Girokonto fiir jedermann vorge-
legt. Neben einer Anderung des Kontopfindungs-
rechts hatte sie darin eine Verpflichtung der einzel-
nen Kreditinstitute gefordert, Biirgerinnen und
Biirgern auf Wunsch ein Girokonto fiir jedermann
zu erdffnen beziehungsweise ein solches Konto wei-
terzufithren, soweit Unzumutbarkeitsgriinde nicht
entgegenstehen. Ferner sollten die Institute sich ver-
pflichten, die Schlichtungsspriiche ihrer Schlich-
tungsstelle — soweit sie die Thematik ,Girokonto fiir
jedermann’ betreffen — als bindend zu akzeptieren.
Die Schaffung eines gesetzlichen Kontrahierungs-
zwangs wurde fiir nicht erforderlich erachtet.

Am 10. Juli 2009 ist im Bundesgesetzblatt das
Gesetz zur Reform des Kontopfindungsrechts verst-
fentlicht worden. Sein Kernstiick ist der Anspruch
auf Umwandlung eines bestehenden Girokontos in
ein so genanntes Pfindungsschutz- oder P-Konto,
fiir dessen Guthaben automatisch Pfindungsschutz
in Hohe cines Sockelfreibetrags von derzeit 985,15
Euro gewihrt wird. Dieser soll nach der amtlichen
Begriindung insbesondere die Blockadewirkung
einer Kontopfindung im Hinblick auf den bargeld-
losen Zahlungsverkehr beseitigen helfen, die im
Rahmen der Diskussion iiber ein Recht auf ein
Girokonto fiir jedermann als besonderer Mangel
identifiziert wurde. Das Gesetz tritt in seiner ersten
Stufe am 1. Juli 2010 in Kraft.

Bereits am 16. Dezember 2008 hatte die Bun-
desregierung ihren fiinften Bericht zur Umsetzung
der Empfehlung des ZKA zum Girokonto fiir jeder-
mann verdffendiche. Darin erhebe sie die Forderung,
neben der Reform des Kontopfindungsschutzes nun
kumulativ die beiden weiteren durch die Kreditwirt-
schaft zu schaffenden (o. g.) Komponenten treten zu
lassen. Der von der Kreditwirtschaft zuletze gemel-

dete (weitere) Zuwachs an Girokonten fiir jeder-
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Beschwerden zum , Girokonto fiir jedermann”

Gesamt 10
@ cccceenennnnnns
. davon negativ 14
davon positiv 3
- davon zuriickgezogen 1
»

v

mann in Hohe von knapp 150.000 sei nicht belast-
bar, weil darin auch Fille enthalten seien, in denen
lediglich ein normales in ein Girokonto fiir jeder-
mann umgewandelt worden sei. Unberiicksichtigt
ldsst die Bundesregierung dabei allerdings zum einen
beispielsweise den von der Bundesagentur fiir Arbeit
gemeldeten Riickgang an Zahlungsanweisungen zur
Verrechnung, welche an Zahlungsempfinger ver-
sandt werden, die unverschuldet iiber kein Girokon-
to verfiigen. Zum anderen wird iiberschen, dass auch
im Fall eines umgewandelten Kontos die weitere
Teilnahme am bargeldlosen Zahlungsverkehr ermég-
licht wird, wie es Ziel der ZKA-Empfehlung ist.
Schlieflich wird véllig au8er Acht gelassen, dass die
Nichtumsetzung eines Schlichtungsspruchs durch
ein Kreditinstitut die klare Ausnahme darstellt.
Damit bleibt es im Ergebnis dabei, dass — wie die
Bundesregierung selbst einrdumt — eindeutiges und
aussagekriftiges Zahlenmaterial hinsichtlich derjeni-
gen Biirgerinnen und Biirger, die unverschuldet kein
eigenes Girokonto besitzen, nicht verfiigbar ist. Nur
derartiges Zahlenmaterial aber vermag die von der
Bundesregierung geforderten Mafinahmen — wie im
Ubrigen auch einen gesetzlichen Kontrahierungs-
zwang — iiberhaupt zu rechtfertigen.

Der turnusgemif alle zwei Jahre von der Bun-
desregierung zu erstellende Bericht dient der Unter-
richtung des Deutschen Bundestages, der auf dieser
Grundlage tiber weitere Mafinahmen beschlief3t.
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Schlichtungsvorschlage

Schlichtungsvorschlage
Kontofiihrung und Zahlungsverkehr

Verspatete Reklamation eines
Kreditkartenumsatzes

Die Beschwerdefiihrerin unterhilt bei der Bank ein
Kreditkartenkonto, das sie nur als Sparkonto nutzt.
Im Zahlungsverkehr wird die Karte von ihr nicht
eingesetzt. Am 31. Dezember wurde unter Einsatz
der Daten ihrer Kreditkarte ein Flug gebucht. Den
entsprechenden Umsatz auf der Kreditkartenab-
rechnung stellte die Beschwerdefithrerin  am
1. Oktober des Folgejahres fest und begehrte mit
ihrer Beschwerde eine Erstattung des Betrags, da sie
die Verfigung nicht vorgenommen habe. Sowohl
die Kreditkarte als auch die PIN befinden sich noch
unbenutzt im Briefumschlag in ihrer Wohnung. Die
Bank lehnte eine Erstattung ab, da nach ihren
Geschiftsbedingungen und gemifl internationaler
Richtlinien dem Kreditinstitut eine Reklamation
innerhalb von vier Wochen gemeldet werden miisse.
Die Beschwerdefiihrerin wies diesen Einwand unter
Hinweis auf Zeitmangel sowie darauf zuriick, dass
sie die Abrechnungen wegen der ausschliefflichen
Nutzung des Kredit- als Sparkontos nicht regelmi-
Big tiberpriift hitte.

Nach Ansicht des Ombudsmanns konnte die
Beschwerde keinen Erfolg haben. Zwar bestiinde
grundsitzlich ein Anspruch der Beschwerdefiihrerin
auf Wiedergutschrift. Der Bank stehe ihrerseits nim-
lich dann kein Aufwendungserstattungsanspruch zu,
wenn die Kartenverfiigung von dem Karteninhaber
nicht autorisiert sei. Beweispflichtig fiir das Bestehen
eines Aufwendungserstattungsanspruchs sei immer
derjenige, der den Anspruch geltend mache, vorlie-
gend also die Bank. Diese sei den Beweis aber schul-
dig beblieben. Andererseits folge aus dieser Beweis-
lastverteilung ein Interesse der Bank, unverziiglich
dariiber informiert zu werden, dass eine Verfiigung
nicht autorisiert sei. Nur zeitnah lieflen sich die not-
wendigen Ermittlungen anstellen, um den Nichtbe-
rechtigten ausfindig zu machen und Riickgriff ihm
gegeniiber zu nehmen. Aus diesem Grund sei den
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Karteninhabern in den Geschiftsbedingungen eine
Frist von vier Wochen gesetzt, um die Unverziiglich-
keit der Ermittlungen zu erméoglichen. Dabei kénne
dahinstehen, ob eine taggenaue Einhaltung der Frist
in jedem Fall gefordert werden kénne. Vorliegend sei
die Frist jedenfalls deudich iiberschritten. Fiir diese
Fristiiberschreitung gebe es auch keine Rechtferti-
gung. Auch wenn das Kreditkartenkonto lediglich
als Sparkonto genutzt werde, wiirde das die
Beschwerdefiihrerin nicht ihrer Pflicht entheben, die
Verfiigungen regelmiflig zu iberpriifen. Der Ein-
wand iibermifiiger beruflicher Inanspruchnahme
konne nicht dazu fithren, die Uberwachung des
Kontos auf die Bank abzuwilzen. Durch die Pflicht-
verletzung habe die Beschwerdefiihrerin die Beweis-
moglichkeiten ihrer Bank nachhaltig verschlechtert.
Diese hitte daher im Fall der Wiedergutschrift einen
Schadensersatzanspruch gegen die Beschwerdefiihre-
rin in derselben Héhe, so dass sie das Konto der
Beschwerdefiihrerin  sofort wieder entsprechend

belasten kénnte.

Umbuchung in die Insolvenzmasse
Die Beschwerdefiihrerin und ihr Ehemann unter-
hielten bei der Bank ein gemeinsames Girokonto
sowie jeder fiir sich ein Kreditkartenkonto. Nach
Anmeldung der Insolvenz des Ehemanns wurden
das Girokonto gesperrt, die beiden Kreditkarten-
konten aufgelost und die Guthaben auf das gemein-
sam gefiihrte Girokonto umgebucht. Das Kreditkar-
tenkonto der Beschwerdefiihrerin wies zu diesem
Zeitpunkt ein Guthaben von ca. 53.000 € auf. Die-
sen Betrag forderten nun sowohl die Beschwerde-
fithrerin als auch der Insolvenzverwalter des Ehe-
manns von der Bank. Die Bank verteidigte ihr Vor-
gehen mit dem Hinweis, dass es sich bei der Umbu-
chung der Guthaben um ein standardisiertes Ver-
fahren gehandelt habe. Da iiber die Anspruchsbe-
rechtigung zwischen der Beschwerdefiihrerin und
dem Insolvenzverwalter keine Einigung habe erzielt
werden konnen, werde sie den Betrag an keinen der
beiden Kontoinhaber auszahlen.

Der Ombudsmann fand es erstaunlich, dass das
Institut auf den Vorwurf der Beschwerdefiihrerin,



ohne jede Weisung die Umbuchung vorgenommen
zu haben, lediglich auf ihr standardisiertes Verfahren
verweise. Seiner Ansicht nach diirfte sich keine
Rechtsgrundlage finden lassen, mit Hilfe eines stan-
dardisierten Verfahrens rechtswidrige Verfiigungen
vorzunehmen. Gerade einem Bankinstitut miisste
wegen der weitreichenden Konsequenzen, beispiels-
weise in einem Erbfall, der Unterschied zwischen
einer alleinigen und einer gemeinsamen Kontoinha-
berschaft bekannt sein. Ebenso wichtig sei die Tren-
nung auch im Fall der Insolvenz eines Ehepartners.
Von der Insolvenz werde nur das Vermégen des
insolventen Teils betroffen. Insoweit moge die sofor-
tige Auflssung des Kreditkartenkontos des Ehe-
manns gerechtfertigt gewesen sein. Dagegen seien
rechtfertigende Griinde fiir die gleichzeitige Aufls-
sung des Kreditkartenkontos der Beschwerdefiihre-
rin nicht erkennbar. Solche seien auch von der Bank
nicht vorgetragen worden, sche man von dem recht-
lich nichtssagenden Hinweis auf das standardisierte
Verfahren ab. Aber selbst bei einer berechtigten Auf-
l6sung auch dieses Kontos hitte das Guthaben der
Beschwerdefiihrerin separiert werden miissen und
nicht auf das Gemeinschafiskonto iibertragen wer-
den diirfen. Der Ombudsmann forderte das Institut
daher auf, die Umbuchung auf das Gemeinschafts-
konto madglichst schnell wieder riickgingig zu
machen und das Geld auf ein in der alleinigen Kon-
toinhaberschaft der Beschwerdefiihrerin stehendes
Konto zu iiberfithren. Eventuelle Schwierigkeiten
mit dem Insolvenzverwalter habe dabei allein die

Bank auszutragen.

Folgen eines Oktoberfestbesuchs

Die Beschwerdefiihrerin wandte sich infolge eines
angeblichen Missbrauchs sowohl ihrer ec- als auch
ihrer Kreditkarte an den Ombudsmann. Am
27. September sei ihr wihrend eines Besuchs des
Oktoberfests ihr Portemonnaie mit den beiden Kar-
ten gestohlen worden. Mit der Kreditkarte wurde
noch am selben Abend ein Betrag von 500 €, mit
der ec-Karte ein Betrag von insgesamt 2.560 € an
cinem Geldautomaten abgehoben. Die 2.560 €
wurden dem Girokonto der Beschwerdefiihrerin

Schlichtungsvorschlage

mit Wert 27. September belastet. Eine Erstattung
lehnte die Bank ab, da die Abhebungen ohne Fehl-
eingabe mit korrekter PIN erfolgt seien. Die
Beschwerdefiihrerin  bestritt, PIN und Karten
gemeinsam aufbewahrt zu haben. Auflerdem sei ihr
Dispositionskredit ohne ihr Wissen und gegen ihren
Willen von 500 € auf 4.000 € erhoht worden. Der
Erhshung habe sie schriftlich im Oktober wider-
sprochen. Was die Kreditkarte angehe, so sei diese
auf Grund von Fehleingaben im Urlaub zur Zeit der
hier fraglichen Abhebungen noch gesperrt gewesen.

In seinem den Parteien unterbreiteten Schlich-
tungsvorschlag schloss sich der Ombudsmann unter
Hinweis auf die Rechtsprechung des Bundesge-
richtshofs der Auffassung der Bank an, wonach von
einer  Sorgfaltspflichtverletzung  seitens  der
Beschwerdefiihrerin auszugehen sei. Nach dem der-
zeitigen Sicherheitsstand der Automatensysteme sei
eine Entschliisselung von Daten durch Unbefugte
auszuschlieSen. Es gelte mithin bei richtiger Einga-
be der PIN gleich beim ersten Versuch der Beweis
des ersten Anscheins dahin, dass der Unbefugte nur
durch eine Sorgfaltspflichtverletzung des Kartenin-
habers Kenntnis von der PIN erlangt haben kann.
Auch Anhaltspunkee fiir eine Ausspihung der PIN
bei einem vorherigen Abhebungsversuch der
Beschwerdefiihrerin, die eine andere Schlussfolge-
rung rechtfertigen kénnten, seien nicht ersichdlich.
Soweit die Beschwerdefiihrerin darauf abhebe, dass
die Kreditkarte auf Grund fritherer Fehleingaben
gesperrt gewesen sein miisste, habe die Bank darge-
legt, dass es sich nicht um vier aufeinanderfolgende

gehandelt  habe,

Beschwerdefiihrerin bei vier Abhebungsvorgingen

Fehleingaben sondern  die
zunichst jeweils eine falsche, dann jedoch stets die
richtige PIN eingegeben habe. Diese Versehen hiit-
ten aber keine Kartensperre zur Folge gehabt, wie
die Beschwerdeftihrerin selber hitte bemerkt haben
miissen, da sie ja nach jedem Fehlversuch problem-
los Geld bekommen habe. Hinsichtlich ihres Ein-
wands gegen die Erthshung des Dispositionskredits
sei darauf zu hinzuweisen, dass diese bereits im Juni-
Kontoauszug ausgewiesen worden sei, also zeitlich

lange vor dem Besuch des Oktoberfests im Septem-
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ber. Der Widerspruch gegen die Erhshung sei hin-
gegen erst im Okrober erfolgt und damit fiir den zu
beurteilenden Sachverhalt nicht relevant. Die Hohe
des Dispositionskredits sei allerdings nicht identisch
mit dem Tageslimit fiir Abhebungen an einem
Geldautomaten. Dieses betrage erfahrungsgemifS
bei den meisten Instituten 2.000 €. Dafiir dass es
vorliegend abweichend von der iiblichen Norm bei
dem ,ungeraden® Betrag von 2.560 € gelegen und
damit genau dem Gesamtbetrag der Abhebungen
am 27. September entsprochen habe, hitte es einer
weitergehenden Begriindung bedurft. Da eine sol-
che nicht gegeben worden sei, erscheine es angemes-
sen, dass die Bank der Beschwerdefiihrerin den Dif-
ferenzbetrag von 560 € zu den iiblichen Limits

crstatte.

Keine Chance fiir ,Selbstzahler” im
Lastschriftverfahren

Die Beschwerdefiihrerin war Inhaberin eines Kredit-
kartenkontos bei der Bank. Nach den fiir diese Art
der Karte geltenden Allgemeinen Geschiftsbedin-
gungen wurden die Umsdtze mit der Karte nach
vorheriger Rechnungstellung im Wege des Einzugs-
ermichtigungsverfahrens per Lastschrift von dem
Girokonto der Beschwerdefiihrerin bei ihrer Haus-
bank eingezogen. Nachdem eine Lastschrift mangels
Deckung von der Hausbank wieder zuriickgegeben
worden war, wurde mit der Beschwerdefiihrerin zur
Begleichung des offenen Betrags telefonisch eine
Ratenzahlungsvereinbarung getroffen. Die
Beschwerdefiihrerin nahm daraufhin drei Uberwei-
sungen zum Ausgleich des ausstechenden Betrags
sowie ihrer weiteren, in der Zwischenzeit erfolgten
Verfiigungen mit der Kreditkarte vor. In der Folge-
zeit kam es sodann erneut zu Lastschriftriickgaben,
woraufhin die Beschwerdefiihrerin in unregelmifSi-
gen Abstinden Betrige zum Ausgleich des Kredit-
kartenkontos iiberwies. Da immer wieder Riickstin-
de auftraten, beauftragte die Bank ein Inkassounter-
nehmen mit der Einzichung der offenen Forderung
und kiindigte schliefllich die Geschiftsverbindung.
Gegen die Einschaltung des Inkassobiiros, die Rest-
forderung sowie den Vorwurf des Kreditkartenmiss-
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brauchs wandte sich die Beschwerdefiihrerin mit
dem Hinweis, sie sei ,Selbstzahlerin® gewesen, so
dass die Versuche des Einzugs per Lastschrift
unrechtmiflig gewesen seien. Mangels vorheriger
Mahnung seitens der Bank hitte auch das Inkasso-
biiro nicht eingeschaltet werden diirfen. Ohne die
ungerechtfertigten Mahngebiihren aber sei  ihr
Konto ausgeglichen. Die Bank machte geltend, bei
der Riickzahlungsvereinbarung habe es sich um ein
einmaliges Entgegenkommen gehandelt, zumal es
an Abreden wie Zahlungsziel oder Hohe der Uber-
weisung fiir zukiinftige Zahlungen gefehlt habe.
Nach Auffassung des Ombudsmanns kénne das
Verhalten der Beschwerdefiihrerin nur in hohem
Mafle als vertragswidrig bezeichnet werden. Weder
der Kreditkartenvertrag noch die Allgemeinen
Geschiftsbedingungen wiirden das Institut eines
sSelbstzahlers® vorsehen. Es sei schon bemerkens-
wert, wie die Beschwerdefiihrerin auf Grund eines
einmaligen Entgegenkommens der Bank fiir sich ein
Dauerrecht reklamiere. Gegen eine entsprechende
Zusage seitens der Bank spreche schon, dass die
Beschwerdefiihrerin die Benennung des Einzugs-
kontos nicht widerrufen habe. Einer ausdriicklichen
Mahnung der Bank habe es nach § 286 BGB nicht
bedurft. Schliefllich sei auch der Vorwurf des Kar-
tenmissbrauchs berechtigt. Die Bank sei den Hind-
lern gegeniiber zur Leistung verpflichtet, wihrend
sie andererseits habe warten miissen, ob die
Beschwerdefiihrerin wieder eine Uberweisung titi-

gen wiirde. So funktioniere kein normales Karten-

geschift.

Schadensminderungspflicht bei
Forderungseintreibung?

Der Beschwerdefiihrer wandte sich gegen die Ein-
schaltung eines Inkassounternechmens, da diese
unter Schadensminderungsgesichtspunkten unzu-
lassig gewesen sei, gegen angeblich doppelt berech-
nete Mahnkosten sowie Ermitdungskosten. Zuvor
hatte er seine Kreditkarte eingesetzt, ohne die daraus
resultierenden Forderungen der Bank auszuglei-
chen. Diese kiindigte daraufhin das Vertragsverhilt-
nis, stellte die offene Forderung fillig und drohte fiir



den Fall der Nichteinhaltung des gesetzten Zah-
lungstermins mit der Beauftragung eines Inkassoun-
ternehmens. Thre Drohung realisierte sie, nachdem
der Beschwerdefiihrer auch eine Ratenzahlungsver-
einbarung nicht eingehalten hatte. Die Bank vertrat
die Ansicht, ihr wiirde es frei stehen zu entscheiden,
wie mit filligen Forderungen im Zusammenhang
mit der Beitreibung umgegangen werde, erklirte
sich aber bereit, dem Beschwerdefiihrer die von ihm
beanstandeten Mahnkosten und die Ermittlungs-
kosten aus Kulanz zu erstatten. Vom Beschwerde-
fiihrer initiierte Verhandlungen mit dem Inkassobii-
ro iiber eine Ratenzahlung blieben erfolglos.

Der Ombudsmann stellte zunichst fest, dass
der Beschwerdefithrer mit Hilfe der Kreditkarte
einen Kredit bei der Bank in Anspruch genommen
habe und verpflichtet sei, diesen zuriickzuzahlen.
Nach dem Gesetz sei er hierzu sofort verpflichtet.
Einen Rechtsanspruch auf Stundung oder die Ein-
riumung von Ratenzahlungen gebe es nicht. Bemer-
kenswert seien in diesem Zusammenhang seine Aus-
fithrungen, ,dass die Vergabe des Kartenkontos, die
ja einem Kredit gleich kommt, ziemlich leichtfertig
erfolgte. Jeder Kreditantrag wird normalerweise aus-
fithrlich, mit entsprechenden Unterlagen, gepriift.*
Diese konnten durchaus Anlass zu strafrechtlichen
Uberlegungen sein, da der Beschwerdefiihrer offen-
sichtlich gewusst habe, nicht iiber die notwendige
Bonitit zu verfiigen, gleichwohl aber die Kreditkar-
te beantragt habe, um einen Kredit in Anspruch zu
nehmen, der ihm nicht zugestanden habe und bei
dem er schon damals mit der Méglichkeit gerechnet
habe, ihn nicht zuriickzahlen zu kénnen. Im Ubri-
gen diene die Bonititspriifung ausschlieflich dem
Interesse und der Sicherheit des Kreditgebers, ohne
dass der Kreditnehmer irgendwelche fiir ihn giinsti-
ge Schlussfolgerungen aus einer ,leichtfertigen®
Kreditvergabe herleiten konne. Soweit der Umstand
der Beauftragung eines Inkassounternehmens in
Frage stehe, so sei diese bereits im Kiindigungs-
schreiben angedroht gewesen. Gegen die Wirksam-
keit der Bevollmichtigung des Unternchmens
bestiinden keine Bedenken. Bei den vom Beschwer-

defithrer vermuteten formalen Mingeln handele es
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sich um neben der Sache, nimlich dem Anspruch
der Bank auf unverziigliche Kreditriickzahlung, lie-
gende Scheinargumente. Der Bank wire es auch
unbenommen gewesen, einen Rechtsanwalt mit der
Geltendmachung der Forderung zu beauftragen.
Welchen Weg sie letztlich wiihle, sei allein ihre Ent-
scheidung. Insoweit miisse sie sich seitens des
Beschwerdefiihrers keine Vorschriften machen las-
sen. Der Ombudsmann erachtete die Beschwerde

damit als insgesamt unbegriindet.

Kiindigung wegen zu haufiger
Anfragen

Die Beschwerdefiihrer wandten sich gegen die
begriindungslose Kiindigung ihres Kreditkartenver-
trags durch die Bank. Im Zuge des Schlichtungsver-
fahrens begriindete die Bank die Kiindigung, die
nach reiflicher Uberlegung und in Absprache mit
allen beteiligten Fachabteilungen erfolgt sei, mit
unverhiltnismifig vielen Anfragen der Beschwerde-
fithrer. Nur der nicht unerhebliche Gesamtumsatz
der Beschwerdefiihrer habe den dadurch notwendig
gewordenen Aufwand, den alle Hiuser betrieben
hitten, nicht mehr gerechtfertigt. Diesem Vorwurf
traten die Beschwerdefiihrer unter Darlegung der
von ihnen gestellten Anfragen und deren Beantwor-
tung bzw. Nichtbeantwortung durch die Bank ent-
gegen.

Nach Auffassung des Ombudsmanns kénne die
Bank eine Geschiftsbeziehung jederzeit ohne Anga-
be von Griinden kiindigen. Dieser Grundsatz sei
Ausfluss der Vertragsfreiheit, der unserer Rechtsord-
nung zu Grunde liege. So konne jeder Geschiifts-
partner — von Ausnahmefillen eines sogenannten
Kontrahierungszwangs abgeschen — frei entschei-
den, ob er eine Geschiftsbezichung eingehen will
oder nicht. Komme es zu einer Geschiftsbezichung,
erfahre der Grundsatz der Vertragsfreiheit aber eine
dahingehende Einschrinkung, dass eine Kiindigung
nur unter Wahrung der berechtigten Interessen des
Vertragspartners gerechtfertigt ist. Unbestritten sei,
dass die Geschiftsbezichung zu einem querulatori-
schen Geschiftspartner nicht aufrechterhalten wer-
den miisse. Dies bedeute jedoch nicht, dass man
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sich auch unbequemer Partner jederzeit durch eine
Kiindigung entledigen konne. Fragen zu Einzelhei-
ten der Ausgestaltung des Vertragsverhiltnisses seien
dabei durchaus legitim und nicht einmal als unbe-
quem zu bewerten. Vorliegend hitten die Beschwer-
defithrer im einzelnen durch Vorlage des mit der
Bank gefithrten Schriftwechsels dargelegt, welche
Fragen sie beantwortet haben wollten und wie die
Bank darauf reagiert hat. Alle Anfragen, insbesonde-
re zu dem Kreditrahmen und den Bedingungen fiir
eine Partnerkarte, seien im Ton und in der Zielset-
zung sachlich und fiir die weitere Gestaltung der
Geschiftsbeziechung von Bedeutung gewesen. Die
Bank sei diesen Darlegungen in keiner rechtlich
relevanten Weise entgegengetreten. Insbesondere
reiche die pauschale Behauptung unverhiltnismiflig
vieler Anfragen nicht aus. Dies gelte umso mehr, als
sich aus den Unterlagen auch ergebe, dass sich die
Bank wegen der Art der Bearbeitung der Anfragen
zu Entschuldigungen und Gutschriften veranlasst
geschen habe. Das detaillierte  Vorbringen der
Beschwerdefiihrer stelle die Berechtigung der Kiin-
digung damit in Frage, weshalb der Ombudsmann
eine Fortfiihrung der Geschiftsbezichung empfahl.

Kreditgeschaft

Finanzierung einer tiberteuerten
Immobilie

Die Beschwerdefiihrer hatten im Jahr 1994 mit der
Bank einen Darlehensvertrag zum Erwerb einer
ihnen vermittelten Eigentumswohnung abgeschlos-
sen. Es handelte sich um die 100 %-ige Finanzie-
rung eines Steuersparobjekts, Eigenkapital brachten
die Beschwerdefiihrer nicht in den Kauf ein. In der
Folgezeit entwickelte sich die Rentabilitit des
Objekts nicht wie von den Beschwerdefiihrern
erthofft. Sie verlangten daher Schadensersatz und
Riickabwicklung des Darlehensvertrags mit der
Behauptung, der Kaufpreis der Wohnung sei iiber-
hoht gewesen. Uberhaupt seien sie seinerzeit infolge
falscher Angaben scitens des Vermittlers zu dem
Kauf-

bestimmt worden. Dessen fehlerhafte Beratung

Abschluss  von und Darlehensvertrag
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miisse sich die Bank zurechnen lassen. Die Bank
wies indes jegliches Verschulden und damit alle
gegen sie gerichteten Anspriiche zuriick. Aufkli-
rungs- und Hinweispflichten hitten ihrerseits
gegeniiber den Beschwerdefiihrern nicht bestanden.
Die Bank verwies insoweit auf ein in eigener Sache
ergangenes Urteil des OLG Celle, dem der gleiche
Sachverhalt zu Grunde gelegen habe. Das OLG
hatte ausgefiihrt, dass eine Kredit gewihrende Bank
nicht verpflichtet sei, den Darlehensnehmer iiber
die Zeckmifligkeit seiner Anlageentscheidung sowie
die Risiken des von ihm in Aussicht genommenen
Geschiifts aufzukliren. Die Beschwerdefiihrer berie-
fen sich daraufhin auf eine Entscheidung des BGH
vom 29.04.2008, worauf die Bank entgegnete, dem
Urteil des BGH habe eine Fallgestaltung zu Grunde
gelegen, nach der die Bank einen Wissensvorsprung
gehabt habe. Dies sei vorliegend aber nicht der Fall.

Der Ombudsmann teilte die Ansicht der Bank.
Diese berufe sich zu Recht auf die Rechtsprechung
des OLG Celle, die der Auffassung auch anderer
Oberlandesgerichte entspreche. Es konne keinem
Zweifel unterliegen, dass dem Darlehensgeber keine
groflere Sorgfaltspflicht aufzubiirden sei als sie der
Darlehensnehmer selbst in eigenen Angelegenheiten
aufbringe. Halte der Erwerber einer Immobilie es
niche fiir notwendig, diese vor dem Kauf selbst in
Augenschein zu nehmen, so kénne er dies auch
nicht von dem Darlehensgeber verlangen. Die
Beweisaufnahme des OLG Celle hatte ergeben, dass
die Bank keine eigenen Erkenntnisse zu der Immo-
bilie hatte. Damit fehle es auch an einem Wissens-
vorsprung, wie ihn der BGH fiir einen Anspruch
gegen den Darlehensgeber gefordert hat. Das OLG
Celle habe zudem mit iiberzeugender Begriindung
ausgefiihrt, warum sich die Bank das Wissen des
Vermittlers nicht zurechnen lassen muss. Ebenso sei
die Bank als Grundpfandrechtsgliubigerin den
Beschwerdefiihrern gegeniiber nicht zu einer
Ermittlung des Wertes der Eigentumswohnung ver-
pflichtet gewesen. Dies sei eine allein ihrem Schutz-
bediirfnis dienende Entscheidung. Irgendwelche
Anspriiche des Darlehensnehmers seien hieraus

nicht abzuleiten. Davon abgeschen wiire zur Ermitt-



lung des tatsichlichen Werts der Wohnung die Ein-
holung eines Sachverstindigengutachtens notwen-
dig, da es hierzu keine gesicherten Erkenntnisse
gebe. Eine Beweiserhebung sei im Schlichtungsver-
fahren aber nicht zulissig.

Verzinsung eines Damnums

Der Beschwerdefiihrer hatte mit der Bank einen
Forderdarlehensvertrag mit einer Laufzeit von 15
sowie einer Zinsbindungsfrist von 10 Jahren
geschlossen. Den Vertrag wollte er zum Ende der
Zinsbindungsfrist mit einer Restkreditriickzahlung
beenden. Gegenstand der Auseinandersetzungen
war das vertraglich vereinbarte Damnum von 3 %.
Der Beschwerdefiihrer war der Meinung, dass das
Damnum nach dem Vertrag nur zum Tragen
komme, wenn das Darlehen vorzeitig gekiindigt
oder erst gar nicht abgenommen werde. Im
Umbkehrschluss sei es bei ordnungsgemifler Bedie-
nung des Darlehens am Ende der vereinbarten Lauf-
zeit bzw. nach Ende der Zinsbindungsfrist und
Riickzahlung des Kredits zu erstatten. Insbesondere
fithre eine Nichterstattung des Damnums zu einem
hoheren Effektivzinssatz als vertraglich vereinbart.
Schliefilich sei zu beanstanden, dass trotz Einbehalt
des Damnums der gesamte Darlehensbetrag zu ver-
zinsen gewesen sei, also auch das Damnum.

Das Begehren des Beschwerdefiihrers konnte
nach Auffassung des Ombudsmanns unter keinem
Gesichtspunkt Erfolg haben. Bereits die Verwen-
dung des Begriffs ,Damnum® im Darlehensvertrag
mache deutlich, dass hier ein Abschlag vom Nenn-
wert des Darlehensbetrags erfolgen sollte. Dieser
Begriff gehére wie der Begriff ,Disagio” zum Allge-
meinwissen insbesondere von Personen, die einen
Kredit beantragen. Sollten der Begriff und seine
Tragweite dem Beschwerdefithrer nicht geldufig
gewesen sein, so hitte es zu seiner eigenen Sorgfalts-
pflicht gehort, sich dariiber zu vergewissern. Die
Problematik einer Erstattung sei im Vertrag nur im
Zusammenhang mit einer vorzeitigen Ablosung des
Darlehens erortert worden, und zwar in dem Sinne,
dass in diesem Fall keine — auch keine teilweise —
Erstattung erfolge. Die Vorzeitigkeit beziehe sich
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dabei nicht auf die Vertragslaufzeit, sondern auf die
Zinsbindungsfrist. Das Damnum sei gerade ein
Entgelt dafiir, dass die Bank sich iiber den Zeitraum
der Bindungsfrist an den vereinbarten Zinssatz halte
und eventuelle Zinssteigerungen nicht an ihren
Kunden weitergeben kénne. Hieraus ergebe sich,
dass eine Erstattung nach Ablauf der Zinsbindungs-
frist, wie sie der Beschwerdefithrer beabsichtige,
auch nach Meinung des BGH auf jeden Fall aus-
scheide. Der von dem Beschwerdefiihrer gezogene
Umkehrschluss finde damit in dem gesamten Ver-
tragswerk keine Stiitze. Auch die Verzinsung des
gesamten Darlehenssumme unter Einschluss des
Damnums sei zulissig und verstofle nach einem
Urteil des BGH vom 09.11.1999 (AZ. XI ZR
311/98) nicht gegen gesetzliche Bestimmungen.
Der auf das Damnum entfallende Darlehensteilbe-
trag sei lediglich auf Grund der Verrechnung mit
dem Anspruch der Bank auf Zahlung des Damnums
nicht ausbezahlt worden, dem Darlehensnehmer
aber zugute gekommen. Die Verzinsung des als
Damnum einbehaltenen Darlehensbetrags erscheine
damit nur rechnerisch als eine Verzinsung von Zin-

sen.

Spate Kaufreue

Die Beschwerdefiihrer hatten im Jahr 1999 im Rah-
men eines Steuersparmodells eine Eigenturmswoh-
nung erworben, deren Kauf durch ein endfilliges
Darlehen der Bank finanziert wurde. Dieser warfen
sie nunmehr vor, ihnen seinerzeit den Kredit einge-
rdaumt zu haben, obwohl sie nicht iiber die notwen-
dige Bonitit verfiigt hitten. So sei die monatliche
Leistung bislang nur unter Einsatz geringer Erspar-
nisse, der Eigenheimzulage sowie mittels Aufnahme
eines Privatkredits zu erbringen gewesen. Auch eine
Inanspruchnahme des Sondertilgungsrechts sei von
Anfang an nicht méglich gewesen, da kein nennens-
wertes Eigenkapital vorliege bzw. die Bildung von
Riicklagen auf Grund anderweitiger Finanzierungs-
verpflichtungen ausscheide. Eine Umschuldung sei
bislang gescheitert, weil andere Institute eine Boni-
tit u. a. mangels ausreichenden Eigenkapitals ver-
neint hicten. Schliefllich sei die Finanzierung so
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langfristig angelegt, dass ihr Ende zu Lebzeiten
nicht erreicht werden kénne.

Der Ombudsmann sah die Beschwerde unter
keinem Gesichtspunke begriindet. Der Grundsatz
der Vertragsfreiheit iiberlasse jedem einzelnen die
Entscheidung dariiber, ob und zu welchen Bedin-
gungen er einen Vertrag abschliefle. Es sei nicht Auf-
gabe des anderen Vertragspartners, den Vertrag
darauthin zu iiberpriifen, ob er fiir die Gegenseite
sinnvoll sei oder nicht. Die von einem Kreditinstitut
vorzunehmende Bonititspriifung diene ausschlief3-
lich der Sicherheit der Kreditauslage und nicht den
Interessen des Darlehensnehmers. Ob die Bank die
Finanzierung von einem durchschnittlichen Eigen-
kapitalanteil oder einem darunter liegenden abhin-
gig mache, sei ihre eigene Entscheidung, aus der die
Beschwerdefiihrer keinen Anspruch fiir sich selbst
herleiten konnten. Im Ubrigen wiirden die tatsich-
lichen Aufwendungen der Beschwerdefiihrer unter
Beriicksichtigung der steuerlichen Abschreibung
unter dem von Verbraucherverbinden fiir tragbar
angeschenen Betrag liegen, wie sich aus den eigenen
Ausfithrungen der Beschwerdefiihrer ergebe. Dabei
weise insbesondere der Mietvertrag monatliche Ein-
kiinfte in einer Hohe aus, welche ausreiche, die
monatlichen Ausgaben fiir die Immobilienfinanzie-
rung zu decken. Der Verdacht liege damit nahe, dass
es sich vorliegend um den Fall einer spiteren Kauf-
reue handele, die moglicherweise auf der Wertent-
wicklung des Immobilienmarkts beruhe.

Kein Sondertilgungsrecht bei Abtretung
einer Lebensversicherung zur Sicherheit
Die Beschwerdefiihrerin hatte von ihrem verstorbe-
nen Ehemann zwei Darlehensvertrige tibernommen,
welche dieser in 2007 aufgenommen hatte und die
der Finanzierung des gemeinsamen Hauses dienten.
Der Zinssatz war bis 2017 gebunden. Die Beschwer-
defiihrerin beabsichtigte, u. a. mit Hilfe des Betrages
aus einer Lebensversicherung, die zur Sicherheit
neben anderen Sicherheiten an die Bank abgetreten
und nach dem Tod ausgezahlt worden war, die Dar-
lehen zuriickzuzahlen. Sie war der Ansicht, hierfiir
keine Vorfilligkeitsentschiddigung entrichten zu

24 Bundesverband Offentlicher Banken Deutschlands

miissen, da mit der Akzeptanz der Lebensversiche-
rung als Sicherheit stillschweigend ein Sondertil-
gungsrecht fiir den Fall des Todes des Darlehensneh-
mers vereinbart worden sei. Die Bank sah dies anders
und bestand auf eine Vorfilligkeitsentschidigung,
deren Hohe sie auf Grund eines von ihr zu vertre-
tenden Irrtums auf 5.500 € bezifferte. Threr Berech-
nung nach wiirde dies eine Ersparnis fiir die
Beschwerdefiihrerin von fast 8.000 € bedeuten.

Der Ombudsmann empfahl der Beschwerde-
fiihrerin, das Angebot der Bank zu akzeptieren. Die
Rechtslage sei unterschiedlich zu beurteilen, je
nachdem ob eine Lebensversicherung lediglich als
Sicherheit beigebracht werde oder die Versiche-
rungssumme direkt zur Tilgung des Darlehens die-
nen solle. Ohne weitere Anhaltspunkte habe eine
Auslegung des vermeintlichen Willens der Vertrags-
parteien dahin zu erfolgen, dass die Versicherungs-
summe bei einer Sicherungsabtretung nicht zwin-
gend zur Tilgung verwendet werden solle. Mégli-
cherweise konne der Betrag wegen ausreichender
anderweitiger Sicherheiten frei gegeben und von
dem Rechtsnachfolger anderweitig verwendet wer-
den. Vorliegend ergebe sich der Wille zweifelsfrei
aus der Abtretungsurkunde der Lebensversicherung,
wonach der von der Versicherungsgesellschaft vor
Filligkeit der gesicherten Anspriiche ausgezahlte
Betrag zur Sicherung dieser Anspriiche diene und
die Bank den ausgezahlten Betrag bis zur Erledigung
des Sicherungszwecks angemessen verzinsen werde.
Damit stehe fest, dass die Parteien gerade kein Son-
dertilgungsrecht bei vorzeitiger Auszahlung der Ver-
sicherungssumme vereinbart hitten. Schliefflich
entspreche die Berechnung der Vorfilligkeitsent-
schidigung auch den Vorgaben, die der Bundesge-
richtshof hierzu aufgestellt habe, und Anhaltspunk-
te fiir ein weiteres Entgegenkommen seitens der
Bank ligen nicht vor.



Wertpapiergeschaft

Zum Begriff der Performance

Der Beschwerdefiihrer bemingelte die Abrechnung
seines Zertifikats, das er bei der Bank gezeichnet
hatte. In dem Prospeke hiefd es u. a.: ,,Das Zertifikat
ist ein bérsennotiertes Wertpapier, bei dem die
Hohe der Riickzahlung von der Entwicklung zweier
Basiswerte abhingig ist. (...) Notieren beide Aktien
auf oder iiber der Barriere (maximal 70 % vom
jeweiligen Startniveau), so wird das Zertifikat zum
Ausgabepreis zuziiglich Bonus zuriickgezahlt. Sofern
mindestens eine der Aktien die Barriere am Bewer-
tungstag unterschreitet, erfolgt eine Riickzahlung in
Aktien des Basiswerts mit der geringeren Perfor-
mance und der Anleger realisiert die tatsichliche
Wertentwicklung dieses Basiswerts. (...)“ Zum Fil-
ligkeitszeitpunkt notierten beide Basiswerte unter
der Barriere von 70 %. Dem Beschwerdefiihrer wur-
den darauthin die Aktien mit der geringeren Wert-
entwicklung zugeteilt. Der Beschwerdefiihrer dufler-
te zunichst seine Unzufriedenheit mit der gesamten
Entwicklung des Zertifikats und stellte den Sinn der
Barriere in Frage, wenn sie in schlechten Zeiten
nichts bringe. Dariiber hinaus stellte er die Zutei-
lung in Frage, da es die ihm nicht zugeteilte Aktie
gewesen sei, welche die geringere Wertverinderung
wihrend der Laufzeit gehabt habe.

Der Ombudsmann legte zunichst dar, dass sich
der Beschwerdefithrer an einer Anlage beteiligt
habe, die in ihrer Ausgestaltung klar und verstind-
lich erklirt worden sei. Zudem sei diese Art der
Anlage zum damaligen Zeitpunkt durchaus sinnvoll
und ein Sicherheitspuffer von 30 % nach allen
Erfahrungen der Vergangenheit durchaus ausrei-
chend gewesen. Den in der Folgezeit eingetretenen
Einbruch an den Bérsen habe niemand voraussehen
konnen. Insbesondere sei nicht zu erwarten gewe-
sen, dass auch so solide Aktien, wie sie als Basiswer-
te zu Grunde lagen, einen solchen Wertverlust erlei-
den wiirden. Das durch die Finanz- und Wirt-
schaftskrise iiber den iiblichen Rahmen hinausge-
hende Risiko habe der Anleger zu tragen gehabt.
Auch die Abrechnung nach Filligkeit des Zertifikats

Schlichtungsvorschlage

sei klar geregelt gewesen. Insbesondere sei mit dem
Begriff , Performance® die Wert- und nicht die Ver-
lustentwicklung gemeint. So habe mit der Akte
abgerechnet werden sollen, welche die geringste
Wertentwicklung aufgewiesen habe. Dies sei aber
dicjenige Aktie gewesen, mit der am Stichtag tat-
sichlich abgerechnet worden sei. Auf die Wertverin-
derung der Aktien, auf die der Beschwerdefiihrer
abstellen wolle, komme es mithin gerade nicht an.

Gultigkeit zeitlich aufeinander
folgender Orders

Der Beschwerdefiihrer hielt in seinem Depot 29
Aktien der Fa. X. Im Rahmen der Ubernahmever-
handlungen durch die Firma Y erteilte er eine Ver-
kaufsorder mit einem Limit von 74 €. Dieses Limit
wurde zunichst nicht erreicht. Ein spiteres verbes-
sertes Angebot der Fa. Y iiber 75 € nahm er fristge-
recht an. Der Auftrag wurde von der Bank unter
Hinweis auf die noch nicht geloschte erste Order
nicht ausgefiihrt, nachdem sie sich zunichst auf
Fristversiumung berufen hatte. Der Beschwerde-
fithrer begehrte so gestellt zu werden, als wire sein
Auftrag ausgefiihrt worden.

Der Ombudsmann unterstiitzte das Anliegen
des Beschwerdefiihrers. Unterstellt, die erste Order
sei noch nicht geldscht gewesen und damit weiter-
hin giiltig, hitte diese bereits ohne Tétigwerden des
Beschwerdefiihrers zu seinen Gunsten ausgefiihrt
werden miissen, nachdem die Fa. Y ihr Angebot auf
75 € erhoht hatte, wodurch das Limit iiberschritten
worden wire. Fiir den Fall, dass die Bank die erste
Order des Beschwerdefiihrers als nicht mehr von
dessen Willen gedeckt angesehen hiitte, hitte sie sei-
nem durch die zweite Order erkennbar gewordenen
Willen Rechnung tragen miissen. In diesem Fall sei
der Rechtsauffassung des Beschwerdefiihrers zu fol-
gen, wonach ein von der Bank als nicht mehr rele-
vant angesechener Auftrag durch eine spiter erteilte
Order als konkludent widerrufen anzusehen sei.

Aus eins mach achtundzwanzig

Der Beschwerdefiihrer hatte der Bank eine Wertpa-
pierorder zum Kauf einer Anleihe erteilt. Nach Aus-
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filhrung stellte er fest, dass seine Order in Kleinst-
betrige gestiickelt und als 28 Einzelkiufe mic 28
Kaufgebiihren abgerechnet worden war. Obwohl er
nur ein Wertpapier mit einer spezifischen Wertpa-
pierkennnummer gezeichnet habe, besitze er nun
dutzendweise Wertpapiere mit unterschiedlichen
Kennummern. Seiner Ansicht nach habe sich durch
die Summierung der Gebiihren die Rendite von ca.
6,11 % auf 1,31 % verringert. Er verlangte deshalb
die Erstattung der im Wege der Aufteilung angefal-
lenen zusitzlichen Gebiihren. Die Bank lehnte dies
ab. Das Wertpapier sei vom Emittenten in Serien
ausgegeben worden, was dieser dem Beschwerdefiih-
rer auch mitgeteilc habe. Sie selbst wiirde keine
Wertpapierberatung durchfithren. Die gegen sie
gerichteten Anspriiche seien daher unbegriindet.

Der Ombudsmann sah dies anders. Auch wenn
die georderte Schuldverschreibung in mehreren
Serien ausgegeben worden sei und dem Beschwerde-
fithrer dies hitte bekannt sein miissen, folge daraus
nicht zwingend die Etkenntnis, dass jede Order auf
simtliche Serien aufgeteilt wiirde. Die Bank habe
nicht dargetan, warum das Volumen der Order eine
Bedienung nur aus einer Serie nicht zugelassen
habe. Allerdings bediirfe es keiner dahingehenden
weiteren Aufklirung, weil der aufgeschliisselten
Erledigung der Order kein dahingehender Auftrag
zu Grunde gelegen habe. Zu Recht weise der
Beschwerdefiihrer insoweit auf die Wertpapierkenn-
nummer seines Auftrags hin. Vor einer hiervon
abweichenden Abwicklung der Kauforder hitte die
Bank deshalb den Beschwerdefiihrer kontaktieren
und die weitere Vorgehensweise mit ihm abstimmen
miissen. Dass sie das nicht getan habe, stelle eine
zum Schadensersatz fithrende Pflichtverletzung dar.
Insbesondere konne sich die Bank nicht darauf
berufen, selbst keine Wertpapierberatung durchzu-
fithren, da es nicht um eine fehlerhafte Anlagebera-
tung, sondern um eine Pflichtverletzung bei der
Durchfiihrung eines Auftrags gehe. Neben einer
Erstattung der iiber die Ursprungsgebiihr hinausge-
henden Betrige komme auch cine Riickabwicklung
des Geschifts infolge fehlender Ordererteilung in
Betracht.
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Gebuhren und Entgelte

Auslagen fiir die Postidentifikation

Der Beschwerdefiihrer hatte bei der Bank ein Ver-
braucherdarlehen iiber 14.500 € aufgenommen und
beschwerte sich tiber einen Betrag von 6,49 €, wel-
chen die Bank ihm gegeniiber als Kosten fiir die
Postidentifikation geltend machte. Angesichts einer
Bearbeitungsgebiihr von 435 €, die von dem
Beschwerdefiihrer nicht zum Gegenstand seiner
Beschwerde gemacht worden war, erschienen ihm
die 6,49 € als eine ,,unverschimte Gebiihrenschnei-
derei“. Die Bank wies demgegeniiber darauf hin,
dass es sich hierbei um Fremdkosten handele, die sie
selber an die Deutsche Post AG habe abfiihren miis-
sen.

Fiir den Ombudsmann folgte die Unbegriindet-
heit des Begehrens des Beschwerdefiihrers daraus,
dass die Bank nicht eigene Kosten geltend mache,
sondern solche, die die Deutsche Post AG erhebe,
und die jene an diese abzufiihren habe. Abgeschen
davon, dass die Ubernahme des Preises fiir die
gesetzlich vorgeschriebene Identititspriifung in den
Darlehensbedingungen ausdriicklich geregelt sei,
entspreche dies auch der gesetzlichen Regelung des
§ 670 BGB. Vor diesem Hintergrund bediirfe es
keiner Aufklirung des Hinweises seitens des
Beschwerdefiihrers, andere Institute wiirden diese
Kosten nicht an ihre Kunden weitergeben, und zwar
selbst dann nicht, wenn eine Bearbeitungsgebiihr
nicht anfalle. Selbst wenn dem so wire, wiirde sich
hieraus jedenfalls kein entsprechender Anspruch des
Beschwerdefiihrers gegen seine Bank ergeben.
Zudem wire es ihm unbenommen gewesen, das
Darlehen bei der Bank mit den seiner Meinung
nach giinstigsten Konditionen aufzunehmen.

Nichtabnahmeentschadigung nur bei
Gestellung des Darlehens

Die Beschwerdefiihrer wandten sich gegen die For-
derung der Bank auf Zahlung einer Nichtabnahme-
entschidigung. Sie hatten zum Zwecke der
Umschuldung ihres selbst genutzten Einfamilien-
hauses bei der Bank cine Immobilienfinanzierung



beantragt. Die Bank behauptete, das abzulésende
Institut habe ihr nach Erteilung des Treuhandauf-
trags mitgeteilt, der Auftrag konne nicht angenom-
men werden, weil dort noch ein weiteres Darlehen
bestehe. Dies sei ihr nicht bekannt gewesen. Die
Beschwerdefiihrer bestritten dies. Alle notwendigen
Unterlagen, auch beziiglich des angeblich nicht
bekannten, weiteren Darlehens seien der Bank vor
der Antragstellung vorgelegt worden. An einer Fort-
setzung der Geschiftsbezichung zur Bank seien sie
nicht mehr interessiert.

Nach Ansicht des Ombudsmanns setze die Gel-
tendmachung einer Nichtabnahmeentschidigung
voraus, dass ein Darlehen bereit gestellt und dann
von dem Darlehensnehmer nicht abgenommen
werde. An dieser Voraussetzung fehle es vorliegend,
da die Bank nach ihrem eigenen Vorbringen zur
Darlehensgestellung gar nicht bereit gewesen sei. In
ihrer Stellungnahme habe sie dazu ausgefiihrt: ...
Daraufhin erfolgte auf Grund der verinderten
Sicherheitensituation eine erneute Priifung unserer
Kreditentscheidung. Der Antrag wurde abgelehnt,
da die Kapitaldienstfihigkeit nicht mehr gegeben
war. ...“ Ein abgelehnter Antrag bedeute aber, dass
kein Darlehen bereit gestelle werde. Auf eine Kiin-
digung seitens der Beschwerdefiihrer, auf deren Feh-
len sich die Bank demgegeniiber berief, komme es
danach nicht mehr an. Als ein méglicher Anspruch
der Bank konne allenfalls ein Schadensersatzan-
spruch in Betracht kommen, wenn die Beschwerde-
fithrer das Nichtzustandekommen des Darlehens-
vertrags zu vertreten hitten und der Bank im Vor-
feld ein Schaden entstanden wire. Da in diesem
Falle tiber die Frage der Kenntnis der Bank von dem
weiteren Darlehen bei dem abzulésenden Institut
Beweis erhoben werden miisste, eine Beweisaufnah-
me im Schlichtungsverfahren aber unzulissig ist, sei
die Behandlung eines eventuellen Schadensersatzan-
spruchs jedoch ausgeschlossen.

Schlichtungsvorschlage
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Netzwerk der Schlichtungsstellen
fur Finanzdienstleistungen

Die Schlichtungsstelle des VOB ist Mitglied des so
genannten FIN-NET (Financial Complaint Service
Network). Dabei handelt es sich um ein grenziiber-
schreitendes europiisches Netzwerk fiir auflerge-
richtliche Streitbeilegung im Bereich Finanzdienst-
leistungen, dem mittlerweile 51 nationale Schlich-
tungsstellen angehéren, darunter der Médiateur de
I'Association Francaise des Sociétés Financiéres
(ASF) aus Frankreich, der Servicio de Reclamacio-
nes del Banco de Espafia aus Spanien, der Arbiter
Bankowy aus Polen sowie der UK Financial
Ombudsman Service aus Grofibritannien. Das FIN-
NET stiitzt sich auf die Zusammenarbeit der einzel-
nen europiischen Schlichtungsstellen und bildet das
erste vollfunktionsfihige Netz fiir die alternative
Streitbeilegung in der Europiischen Union, Island,
Liechtenstein und Norwegen. Ziel dieses Netzwer-
kes ist es, Probleme zu iiberwinden, die angesichts
der unterschiedlichen Rechtsordnungen in Europa
insbesondere bei der Bearbeitung grenziiberschrei-
tender Beschwerden auftreten konnen. Es hat damit
denjenigen Verbraucher im Auge, der sich als Kunde
eines auslindischen Finanzdienstleistungsunterneh-
mens iiber dieses beschweren mochte. Die in einem
Memorandum niedergelegten  Grundsitze der
Kooperation zwischen den nationalen Schlichtungs-
stellen beinhalten dabei im Wesentlichen Informati-
ons- und Unterstiitzungshandlungen. In der Regel
wird der Kunde an die fiir ihn zustindige Schlich-
tungsstelle in dem jeweiligen (EU-)Land verwiesen
und erhilt hierzu die notwendigen Informationen.
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Voraussetzung fiir die Teilnahme an der Anfang
2001 von der Europiischen Kommission eingerich-
teten europiischen Schlichtungseinrichtung ist die
Einhaltung einer Kommissions-Empfehlung aus
dem Jahre 1998, die bestimmte Mindestanforde-
rungen aufstellt, welche ihren Niederschlag in den
0. g. Verfahrensgrundsitzen gefunden haben.

Die im FIN-NET zusammengeschlossenen
auflergerichtdlichen Streitschlichtungsstellen decken
entweder nur bestimmte Finanzdienstleistungsbe-
reiche ab, wie den Wertpapier-, den Zahlungs-, den
Banken- oder den Versicherungsbereich (so z. B. der
italienische Bankenombudsmann, der deutsche Ver-
sicherungsombudsmann  oder der franzésische
Meédiateur de l'Autorité des Marchés Financiers
(AMF)). Oder aber sie sind zustindig fiir den
gesamten Finanzdienstleistungssektor (wie der UK
Financial Ombudsman Service, der Consumer
Complaints Manager of the Malta Financial Ser-
vices Authority oder das niederlindische Institut fiir
Beschwerden aus dem Finanzdienstleistungsbe-
reich). Dariiber hinaus gibt es Stellen, die sich ganz
allgemein mit Verbraucherbeschwerden beschifti-
gen, darunter — als ein Teil von diesen — auch mit
solchen, die Finanzdienstleistungen betreffen (so z.
B. das Staatliche Amt in Schweden fiir Verbraucher-
beschwerden oder der Nationale Rat fiir Verbrau-
cherschutz beim Justizministerium der Republik
Litauen). Die meisten alternativen Streitbeilegungs-
systeme haben eine zentrale Stellung in ihrem Land
inne, einige nur einen regionalen Wirkungskreis.
Zudem konnen die Systeme danach unterschieden
werden, ob sie staatliche Triger besitzen (wie der
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia und
das Irish Financial Services Ombudsman’s Bureau)
oder von privater Seite gegriindet worden sind, tibli-
cherweise von den Verbinden, in welchen sich die
jeweiligen Finanzdienstleister zusammengeschlossen
haben (so im Fall der Ombudsleute der genossen-
schaftlichen Bankengruppe, der 6ffentlichen und
der privaten Banken in Deutschland), teilweise in
Kooperation mit Verbraucherschutzorganisationen
(wie bei den Danish Complaint Boards).



Auch die Verfahren der verschiedenen Systeme
unterscheiden sich. So ist bei einigen eine Entschei-
dung vorgesehen, wie die Meinungsverschiedenheit
beizulegen ist. Die Entscheidung kann dabei fiir
beide Parteien (so bei der Zentrale fiir die Schlich-
tung von Verbraucherstreitigkeiten in Lissabon)
oder nur fiir den betroffenen Finanzdienstleister (so
beim UK Financial Ombudsman Service) verbind-
lich sein. Andere auflergerichdliche Streitbeilegungs-
systeme unterbreiten den Parteien lediglich eine
Empfehlung, wobei es diesen freigestellt ist, der
Empfehlung zu folgen oder nicht (wie beim finni-
schen Amt fiir Verbraucherstreitigkeiten). Mitunter
nimmt die angerufene Stelle formal sogar iiberhaupt
keinen eigenen Standpunkt ein, wie der Streit geldst
werden kann, sondern unterstiitzt die Parteien
lediglich darin, ihre eigene Lésung zu finden und
auf deren Grundlage eine Vereinbarung miteinander
zu schlieflen, auch wenn — informell — nicht selten
angedeutet wird, wie eine solche Losung ausschen
kénnte (zu nennen wire hier der belgische Versiche-
rungsombudsmann). Schliefllich ist mitunter auch
ein Mix anzutreffen dergestalt, dass zunichst ver-
sucht wird, den Konflikt im Wege der Mediation zu
l6sen, und erst dann, wenn dies scheitert, tiberge-
gangen wird zu einer Schlichtung (sog. MedArb).

Einer Studie der Europiischen Kommission aus
dem Jahr 2009 zufolge betriigt der Anteil der grenz-
{iberschreitenden an der Zahl aller Transaktionen im
Finanzdienstleistungsbereich weniger als 1 %. Ent-
sprechend gering ist der Anteil grenziiberschreiten-
der Beschwerden. Die Beschwerdefithrer wenden
sich dabei in mehr als 90 % der Fille direkt an das
fiir den auslindischen Zahlungsdienstleister zustin-
dige ADR-System im Ausland, anstatt — wie gedacht
— den Weg iiber ein System der auf8ergerichtlichen
Streitbeilegung in ihrem eigenen Land zu wihlen.
Obwohl eines der erklirten Ziele von FIN-NET die
Stirkung des Vertrauens der Verbraucher in den
Gemeinsamen Marke darstellt, sprach sich eine
Mehrheit der Befragten angesichts der geringen
Zahl grenziiberschreitender Beschwerdefille sowohl
gegen cinen stirker harmonisierten Ansatz zwischen
den Mitgliedstaaten und den ADR-Systemen in

FIN-NET

FIN-NET MEETING am 21. Oktober 2009 in
Prag

Bezug auf die Behandlung grenziiberschreitender
Beschwerden aus als auch gegen mehr Aufsichts-
rechte der Kommission in diesem Bereich. Dessen
ungeachtet dient die Arbeit von FIN-NET der
Kommission informell als Informationsquelle fiir
die Entwicklung des Gemeinsamen Markees.

Ganz allgemein deuten nach Ansicht der Kom-
mission Beschwerden von Verbrauchern, welche
diese direkt gegeniiber ihrem Vertragspartner, wie z.
B. einem Finanzdienstleister, erheben, nicht not-
wendigerweise auf ein Marktversagen hin, kénne
doch durch einen guten Umgang mit der Beschwer-
de die Zufriedenheit auf Seiten des Verbrauchers
noch gesteigert werden. Anders sei dies bei
Beschwerden, welche einer dritten Partei, wie z. B.
einem ADR-System, gegeniiber vorgetragen wer-
den. Auch das Europiische Parlament hat die Nut-
zung von Verbraucherbeschwerden als einen der
Schliisselindikatoren fiir die Verbraucherpolitik in
der Europiischen Union begriifft und die Kommis-
sion und die Mitgliedstaaten aufgefordert, auf eine
Angleichung ihrer Beschwerdeklassifizierungssyste-
me hinzuarbeiten und eine EU-weite Datenbank
iiber Verbraucherbeschwerden aufzubauen. Vor die-
sem Hintergrund hat die Kommission am 12. Mai

2010 die Verwendung einer von ihr entwickelten
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harmonisierten Methodik zur Klassifizierung und
Meldung von Verbraucherbeschwerden und Ver-
braucheranfragen empfohlen. Die Empfehlung
unterscheidet nicht zwischen nationalen und grenz-
iiberschreitenden Beschwerden. Dariiber hinaus sol-
len u. a. keine Informationen iiber die Anzahl derje-
nigen Beschwerden erhoben werden, die zu Guns-
ten bzw. zu Ungunsten der Beschwerdefiihrer ausge-
gangen sind. Zwar konne nach Auffassung der
Kommission eine groffe Zahl von Beschwerden in
einem einzelnen Land nicht unbedingt als Anzei-
chen eines gestérten Marktes angesehen werden,
sondern darauf zuriickzufiihren sein, dass es in dem
entsprechenden Land effiziente Beschwerdestellen
gebe oder dass eine neue Informationskampagne
iiber Verbraucherrechte ihre Wirkung entfalte.
Ebenso wenig miisse eine geringe Zahl von
Beschwerden notwendigerweise einen strungstrei-
en Markt bedeuten. Geplant seien daher weitere
grofle Erhebungen zur Beschwerdebereitschaft der
Verbraucher im Allgemeinen, wobei vor allem auch
diejenigen Personen befragt werden sollen, die sich
nicht beschweren.

Im Berichtszeitraum gingen bei der Kundenbe-
schwerdestelle des VOB als »nichstgelegenem Sys-
tem® 1 und als ,zustindigem System 2 grenziiber-
schreitende Beschwerden ein. Im Jahr davor waren
es 2 bzw. 4 Beschwerden. Von den zwei Beschwer-
den, die den VOB in 2009 als szustindiges System*
erreichten, wurde eine Beschwerde wieder zuriickge-
zogen, die andere konnte bereits im Vorverfahren im
Sinne des Beschwerdefiihrers geregelt werden.

Weitere Informationen rund um FIN-NET,
speziell zu den angeschlossenen nationalen Schlich-
tungsstellen, sowie die bislang erschienenen Titig-
keitsberichte 2001 — 2006, 2007 sowie 2008 — 2009
von FIN-NET sind unter www.fin-net.eu — auch
auf Deutsch — abrufbar.
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Verfahrensordnung
Stand: Oktober 2009

Der Bundesverband Offentlicher Banken Deutsch-
lands (VOB) hat zur Beilegung von Meinungsver-
schiedenheiten zwischen seinen Mitgliedsinstituten
und deren Kunden ein Schlichtungsverfahren vor
einem Ombudsmann eingerichtet. Dieses wird bei
Beschwerden gegen Mitgliedsinstitute des VOB (im
Folgenden ,Kreditinstitut®), die an dem Verfahren
teilnehmen', nach Mafgabe dieser Verfahrensord-
nung durchgefiihrt werden.

|. ZULASSIGKEIT DES VERFAHRENS

(1) Beschwerdegegenstand

Gegenstand des Schlichtungsverfahrens kénnen
Beschwerden aller Art sein.?

Die Beschwerden miissen verbrauchertypisch
sein, d. h., der streitige Geschiftsvorfall darf nicht
im Zusammenhang mit der gewerblichen oder
selbststindigen beruflichen Titigkeit des Kunden
stehen. Diese Einschrinkung gilc nicht, wenn die
Beschwerde einen Sachverhalt betrifft, der sich aus
der Anwendung der §§ 675¢ — 676¢ des Biirgerli-
chen Gesetzbuches (BGB) ergibt (Erbringung von
Zahlungsdiensten).

(2) Ausnahmen

Ausgenommen ist eine Schlichtung, wenn

e der Beschwerdegegenstand bereits bei einem
Gericht anhingig ist, in der Vergangenheit anhin-
gig war oder von dem Kunden wihrend des
Schlichtungsverfahrens anhingig gemacht wird;

e die Streitigkeit durch auflergerichtlichen Ver-
gleich beigelegt ist;

e cin Antrag auf Prozesskostenhilfe abgewiesen
worden ist, weil die beabsichtigte Rechtsverfol-
gung keine Aussicht auf Erfolg bietet;

1 Eine aktuelle Liste wird in der Beschwerdestelle gefiihrt und auf
Anfrage interessierten Kunden zur Verfiigung gestellt.

2 Hierunter fallen auch Beschwerden, die im Zusammenhang mit der
Empfehlung des Zentralen Kreditausschusses (ZKA) zum Thema
. Girokonto fiir jedermann” stehen.

Verfahrensordnung

e die Angelegenheit bereits Gegenstand eines
Schlichtungsvorschlags oder eines Schlichtungs-
verfahrens einer Schlichtungsstelle nach § 14 des
Unterlassungsklagengesetzes oder einer anderen
Giitestelle, die Streitbeilegung betreibt, ist oder
in der Vergangenheit war;

e der Anspruch bei Erhebung der Kundenbe-
schwerde bereits verjihrt war und das Kreditin-
stitut sich auf Verjihrung beruft;

* die Schlichtung die Klirung einer grundsitzli-
chen Rechtsfrage beeintrichtigen wiirde;

* von dem Kunden wegen des Beschwerdegegen-
standes eine Strafanzeige erstattet worden ist oder
wihrend des Verfahrens erstattet wird und der

Beschwerdegegenstand nicht eine Streitigkeit

nach § 14 Abs. 1 UKlaG betrifft.

(3) Beweisaufnahme

Eine Beschwerde ist auch unzulissig, wenn die
Sachverhaltsaufklirung eine Beweisaufnahme erfor-
derlich machen wiirde, es sei denn, der Beweis kann
durch die Vorlage von Urkunden angetreten wer-
den.

Il. VORVERFAHREN BEI DER KUNDENBE-
SCHWERDESTELLE
(1) Kundenbeschwerdestelle
Der VOB hat zur Durchfithrung des Schlichtungs-
verfahrens eine Kundenbeschwerdestelle eingerich-
tet. Beschwerden sind schriftlich unter kurzer Schil-
derung des Sachverhalts und unter Beifiigung der
zum Verstindnis und zur Priifung erforderlichen
Unterlagen an den
Bundesverband Offentlicher Banken
Deutschlands (VOB)
Kundenbeschwerdestelle
Postfach 11 02 72
10832 Berlin

zu richten. Der Kunde hat zu versichern, dass der
Beschwerdegegenstand weder bei einem Gericht
anhingig ist noch in der Vergangenheit anhingig
war, die Streitigkeit nicht durch au8ergerichtlichen
Vergleich beigelegt ist, nicht bereits ein Antrag auf

Prozesskostenhilfe abgewiesen worden ist, weil die
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beabsichtigte Rechtsverfolgung keine Aussicht auf
Erfolg bietet, und die Angelegenheit nicht bereits
Gegenstand eines Schlichtungsvorschlags oder eines
Schlichtungsverfahrens  einer  Schlichtungsstelle
nach § 14 des Unterlassungsklagengesetzes oder
einer anderen Giitestelle, die Streitbeilegung

betreibt, ist oder in der Vergangenheit war.

(2) Mitteilung an den Kunden
Der Eingang der Beschwerde wird schriftlich besti-
tigt. Dem Kunden wird mitgeteilt, ob sich das Kre-
ditinstitut dem Verfahren des VOB angeschlossen
hat. Gleichzeitig wird er schriftlich durch Zusen-
dung der Verfahrensordnung iiber den weiteren Ver-
fahrensgang unterrichtet. Der Kunde wird — soweit
erforderlich — um Ergiinzung seines Vortrages bzw.
Vervollstindigung seiner Unterlagen gebeten. Es
wird ihm in geeigneten Fillen Gelegenheit gegeben,
diese innerhalb eines Monats beizubringen.
Kommt der Kunde dieser Aufforderung nicht
nach und lisst sich der Gegenstand der Beschwerde
aus seiner Schilderung und den vorgelegten Unter-
lagen nicht ableiten, kann das Schlichtungsverfah-
ren nicht durchgefithrc werden. Die Kundenbe-
schwerdestelle teilt dies dem Kunden mit.

(3) Unzustandigkeit der Kunden-
beschwerdestelle

Ist die Kundenbeschwerdestelle nicht zustindig,
wird die Beschwerde bei gleichzeitiger Benachrichti-
gung des Kunden an die zustindige Schlichtungs-

stelle — soweit vorhanden — abgegeben.

Il. SCHLICHTUNGSVERFAHREN BEIM
OMBUDSMANN

(1) Priifung der Zulassigkeit

Hilt die Kundenbeschwerdestelle die Beschwerde
gemifl Nummer I Abs. 2 dieser Verfahrensordnung
fir unzulissig, legt sie die Beschwerde dem
Ombudsmann zur Priifung der Zulissigkeit vor.
Teilt der Ombudsmann die Auffassung der Kun-
denbeschwerdestelle, erhilt der Kunde einen ent-
sprechenden schriftlichen Bescheid iiber die Unzu-
lassigkeit der Beschwerde. Ist die Beschwerde nach
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Auffassung des Ombudsmannes zulissig, wird das
Schlichtungsverfahren durchgefiihrt.

(2) Stellungnahme des Kreditinstituts

Handelt es sich um eine zulissige Beschwerde, wird
diese von der Kundenbeschwerdestelle dem betroffe-
nen Kreditinstitut zur Stellungnahme zugeleitet. Das
Kreditinstitut hat innerhalb eines Monats ab Zugang
Stellung zu nehmen. Soweit erforderlich kann eine
Nachfrist von einem weiteren Monat eingeriumt
werden. Die Stellungnahme des Kreditinstituts wird
dem Kunden zugeleitet. Dieser kann sich innerhalb

eines Monats ab Zugang hierzu duflern.

(3) Vorlage an Ombudsmann

Sofern das Kreditinstitut der Beschwerde nicht
abhilft oder sie sich nicht in sonstiger Weise erledigt,
legt die Kundenbeschwerdestelle diese nach Ablauf
der Fristen dem Ombudsmann vor. Dieser kann
eine erginzende Stellungnahme oder Auskunft der
Beteiligten einholen. Eine Beweisaufnahme fiihrt er
nicht durch, es sei denn, der Beweis kann durch die
Vorlage von Urkunden angetreten werden. Die Ent-
scheidungen des Ombudsmanns ergehen grundsiez-
lich nach Aktenlage. Der Ombudsmann kann die
Parteien auch miindlich anhéren.

(4) Schlichtungsvorschlag

Bei zuldssigen Beschwerden unterbreitet der
Ombudsmann schriftlich einen Vorschlag, wie die
Beschwerde aufgrund der Rechtslage unter Beriick-
sichtigung von Treu und Glauben angemessen bei-
gelegt werden kann (Schlichtungsvorschlag). Bei
Beschwerden von Kunden, dass das Kreditinstitut
ihnen kein Girokonto eingerichtet hat, beschrinke
sich der Schlichtungsvorschlag auf die Feststellung,
ob das Kreditinstitut die Empfehlung des Zentralen
Kreditausschusses (ZKA) zum Thema ,Girokonto
fiir jedermann® beachtet hat. Der Schlichtungsvor-
schlag enthilt eine kurze und verstindliche Begriin-
dung. Er wird dem Kunden und dem Kreditinstitut
zugeleitet. Beide Beteiligten haben die Maglichkeit,
dem Ombudsmann binnen sechs Wochen ab
Zugang schriftlich zu Hinden der Kundenbe-



schwerdestelle mitzuteilen, ob sie den Vorschlag
annehmen. Sollten die Beteiligten ihr Einverstind-
nis innerhalb dieser Frist nicht erkliren, wird davon
ausgegangen, dass sie den Schlichtungsvorschlag
ablehnen. Nach Ablauf der sechs Wochen teilt die
Kundenbeschwerdestelle den Beteiligten das Ergeb-
nis mit. Mit dieser Mitteilung ist das Schlichtungs-
verfahren beendet.

(5) Nichtannahme des Schlichtungsvor-
schlags

Kommt es nicht zu einer Einigung der Beteiligten
tiber den Schlichtungsvorschlag, stellt die Kunden-
beschwerdestelle auf Wunsch eine ,Bescheinigung
tiber einen erfolglosen Einigungsversuch nach § 15a
Abs. 3 Satz 3 EG-ZPO* aus.

Bei Nichtannahme hat der Schlichtungsvor-
schlag weder fiir den Kunden noch fiir das betroffe-
ne Kreditinstitut bindende Wirkung. Beiden Betei-
ligten steht der Weg zu den ordentlichen Gerichten
offen. Hierauf werden die Beteiligten ausdriicklich

hingewiesen.

IV. BESTELLUNG DES OMBUDSMANNS
(1) Verfahren

Der Ombudsmann wird vom Vorstand des VOB
auf Vorschlag der Geschiftsfithrung fiir die Dauer
von drei Jahren bestellt. Die Bestellung kann wie-
derholt werden. Vor seiner Bestellung teilt der VOB
dem Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
(VZBV) den Namen und den beruflichen Werde-
gang der als Ombudsmann vorgeschenen Person
mit. Tatsachen, welche die Qualifikation oder
Unparteilichkeit des vorgesechenen Ombudsmanns
in Frage stellen, sind vom VZBYV innerhalb von zwei
Monaten schriftlich vorzutragen. Der Ombuds-
mann ist in dieser Eigenschaft unabhingig und an
Weisungen nicht gebunden.

(2) Qualifikation

Der Ombudsmann muss die Befihigung zum Rich-
teramt haben und darf in den letzten drei Jahren vor
seiner Bestellung nicht beim VOB oder einem ver-
bandsangehorigen Kreditinstitut beschiftigt gewe-

Verfahrensordnung

sen sein. Er darf nicht in Streitfillen titig werden,
an deren Abwicklung er selbst beteiligt war. In sol-
chen Streitfillen entscheidet seine Vertretung.

(3 ) Abberufung

Der Ombudsmann kann von seinem Amt nur abbe-
rufen werden, wenn Tatsachen vorliegen, die eine
unabhingige Erledigung der Schlichtertitigkeit
nicht mehr erwarten lassen, wenn er nicht nur vorii-
bergehend an der Wahrnehmung seines Amts gehin-
dert ist oder wenn ein vergleichbar wichtiger Grund
gegeben ist.

(4) Vertreter

Gleichzeitig mit der Bestellung des Ombudsmanns
wird ein Vertreter bestellt. Fiir den Vertreter gelten
die o. g. Voraussetzungen entsprechend. Werden
wird  die
Geschiftsverteilung vor jedem Geschiftsjahr von
der Geschiftsfiihrung des VOB festgelegt. FEine
Anderung der Geschiftsverteilung ist wihrend des

mehrere  Ombudsminner bestellt,

Geschiftsjahres nur aus besonderem Grund zulissig.

V. HEMMUNG DER VERJAHRUNG

Fiir die Dauer des Verfahrens (Vorverfahren,
Schlichtungsverfahren) gile die Verjihrung fiir die
Anspriiche des Kunden als gehemmt.

VI. VERTRAULICHKEIT

Die Mitarbeiter der Kundenbeschwerdestelle und
der Ombudsmann sowie sein Vertreter sind iiber
alle ihnen im Rahmen des Verfahrens iiber die
Beteiligten bekannt gewordenen Tatsachen und
Wertungen zur Verschwiegenheit verpflichtet.

VIl. AUFWENDUNGEN

Das Verfahren ist fiir den Kunden kostenfrei. Ausla-
gen werden nicht erstattet. Sofern sich der Kunde in
dem Verfahren vertreten ldsst, trigt er die Kosten
seines Vertreters selbst.

VIII. TATIGKEITSBERICHT
Die Kundenbeschwerdestelle verdffentlicht jihrlich
einen Titigkeitsbericht.
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ZKA-Empfehlung

Empfehlung des Zentralen Kreditausschusses
zum Girokonto fiir jedermann

Alle Kreditinstitute, die Girokonten fiir alle Bevélkerungsgruppen fiihren, halten fiir jede/n Biirge-
rin/Biirger in ihrem jeweiligen Geschiftsgebiet auf Wunsch ein Girokonto bereit. Der Kunde erhilt
dadurch die Méglichkeit zur Entgegennahme von Gutschriften, zu Barein- und -auszahlungen und
zur Teilnahme am Uberweisungsverkehr. Uberziehungen braucht das Kreditinstitut nicht zuzulas-

sen. Jedem Institut ist es freigestellt, dariiber hinausgehende Bankdienstleistungen anzubieten.

Die Bereitschaft zur Kontofiithrung ist grundsitzlich gegeben, unabhingig von Art und Héhe
der Einkiinfte, z. B. Arbeitslosengeld, Sozialhilfe. Eintragungen bei der Schufa, die auf schlechte
wirtschaftliche Verhiltnisse des Kunden hindeuten, sind allein kein Grund, die Fiihrung eines Giro-

kontos zu verweigern.
Das Kreditinstitut ist nicht verpflichtet, ein Girokonto fiir den Antragsteller zu fithren, wenn
dies unzumutbar ist. In diesem Fall darf die Bank auch ein bestehendes Konto kiindigen. Unzu-

mutbar ist die Eréffnung oder Fortfithrung einer Kontoverbindung insbesondere, wenn

* der Kunde die Leistungen des Kreditinstitutes missbraucht, insbesondere fiir gesetzwidrige Trans-
aktionen, z. B. Betrug, Geldwische o. 4.

* der Kunde Falschangaben macht, die fiir das Vertragsverhiltnis wesentlich sind

¢ der Kunde Mitarbeiter oder Kunden grob belistigt oder gefihrdet

* die bezweckte Nutzung des Kontos zur Teilnahme am bargeldlosen Zahlungsverkehr nicht gege-
ben ist, weil z. B. das Konto durch Handlungen vollstreckender Glaubiger blockiert ist oder ein

Jahr lang umsatzlos gefiihrt wird

* nicht sichergestellt ist, dass das Institut die fiir die Kontofithrung und -nutzung vereinbarten
tiblichen Entgelte erhilt

¢ der Kunde auch im Ubrigen die Vereinbarungen nicht einhilt.
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Liste der am Schlichtungsverfahren
teilnehmenden Institute

Stand: Juni 2010

Bremer Landesbank
Kreditanstalt Oldenburg-Girozentrale
Bremen

Calenberger Kreditverein
Hannover

DekaBank Deutsche Girozentrale
Frankfurt am Main

Deutsche Kreditbank AG
Berlin

Hamburgische Wohnungsbaukreditanstalt
Hamburg

HSH Nordbank AG
Hamburg/Kiel

Internationales Bankhaus Bodensee AG
Friedrichshafen

Investitionsbank Berlin
Berlin

InvestitionsBank des Landes Brandenburg
Potsdam

Landesbank Baden-Wiirttemberg
Stuttgart/Karlsruhe/Mainz/Mannheim

Landesbank Hessen-Thiiringen
Girozentrale
Frankfurt am Main/Erfurt

Landestreuhandbank Rheinland-Pfalz
Mainz

Teilnehmende Institute

Landwirtschaftliche Rentenbank

Frankfurt am Main

L-Bank Landeskreditbank
Baden-Wiirttemberg
Karlsruhe

LBS Ostdeutsche Landesbausparkasse AG
Potsdam

LfA Forderbank Bayern
Miinchen

Nord/LB Norddeutsche Landesbank
Girozentrale
Hannover/Braunschweig/Magdeburg

NRW.Bank
Diisseldorf/Miinster

Ritterschaftliches Kreditinstitut Stade
Stade

SaarLB
Landesbank Saar
Saarbriicken

Sichsische Aufbaubank — Forderbank —
Dresden

SKG Bank AG
Saarbriicken

Thiiringer Aufbaubank
Erfurt

Weberbank Actiengesellschaft
Berlin

Westdeutsche ImmobilienBank AG
Mainz

WestLB AG
Diisseldorf
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Kontaktdaten

Kundenbeschwerdestelle

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband
Offentlicher Banken Deutschlands e. V.
Lennéstrafle 11

10785 Berlin

Telefon: 0 30/81 92-2 95
Telefax: 0 30/81 92-2 99

E-Mail: ombudsmann@voeb.de
Internet: htep://www.voeb.de
Leiter: Frank Liicke

Sekretariat:  Petra Ferrazzoli
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AuBergerichtliche Streit-
schlichtungsstellen in Deutschland
fiir Finanzdienstleistungen

Schlichtungsstelle bei der
Deutschen Bundesbank
Deutsche Bundesbank
Postfach 11 12 32

60047 Frankfurt am Main
Internet: www.bundesbank.de

Ombudsmann der 6ffentlichen Banken
Bundesverband Offentlicher Banken
Deutschlands e. V.

Postfach 11 02 72

10832 Berlin

Internet: www.voeb.de

Ombudsmann der privaten Banken
Bundesverband deutscher Banken e. V.
Postfach 04 03 07

10062 Berlin

Internet: www.bankenombudsmann.de

Ombudsmann der genossenschaftlichen
Bankengruppe

Bundesverband der Deutschen Volksbanken und
Raiffeisenbanken e. V.

Schellingstr. 4

10785 Berlin

Internet: www.bvr.de

Ombudsmann beim Deutschen Sparkassen- und
Giroverband

Deutscher Sparkassen- und Giroverband e. V.
Charlottenstr. 47

10117 Berlin

Internet: www.dsgv.de

Schlichtungsstelle der Landesbausparkassen
Postfach 74 48
48040 Miinster

Internet: www.lbs.de

Kontaktdaten

Ombudsleute der privaten Bausparkassen
Verband der privaten Bausparkassen e. V.
Postfach 30 30 79

10730 Berlin

Internet: www.bausparkassen.de

SCHUPFA-Vertrauensmann
c/o Schufa Holding AG
Elsenheimerstr. 61

80687 Miinchen

Internet: www.meineschufa.de

Ombudsfrau Geschlossene Fonds
Verband Geschlossene Fonds e. V.
Postfach 64 02 22

10048 Berlin

Internet: www.vgf-online.de

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

10117 Berlin

Internet: www.bks-ev.de

Versicherungsombudsmann
Versicherungsombudsmann e. V.
Postfach 08 06 32

10006 Berlin

Internet: www.versicherungsombudsmann.de

Ombudsmann Private Kranken- und
Pflegeversicherung

Verband der Privaten Krankenversicherung e. V.
Postfach 06 02 22

10052 Berlin

Internet: www.pkv-ombudsmann.de

Regionale Schlichtungsstellen fiir Sparkassenkunden

Schlichtungsstelle des Rheinischen Sparkassen- und
Giroverbands

Kirchfeldstrafle 60

40217 Diisseldorf

Internet: www.sparkassen-finanzgruppe.de
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Kontaktdaten

Schlichtungsstelle des Sparkassenverbands Baden-
Wiirttemberg

Am Hauptbahnhof 2

70173 Stuttgart

Internet: www.sparkassen-finanzgruppe.de

Europiisches Verbraucherzentrum Deutschland
Euro-Info-Verbraucher e. V.

Rehfusplatz 11

77694 Kehl

Internet: www.euroinfo-kehl.com
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