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Thomas Hoersen

Der Bankenombudsmann

Inzwischen gibt es ibn seit fast finf Jahren — den Bankenombudsmann, Wurde
er bei Einfihrung noch von Banken- und Verbraucherseite kritisch beaugt, git
er heute als allgemein anerkannte Institution zur auBergerichtlichen Schiich-
tung von Kundenbeschwerden im Bankbereich. Aus dem Bankenombuds-
mann sind inzwischen zwei Bankenombudsmanner geworden; seit dem
1. April 1995 ist neben Dr. Leo Parsch, dem friheren Prisidenten des Bayeri-
schen Verfassungsgerichishofs und des Oberdandesgerichts Miinchen, auch
Karl-Dietrich Bundschuh, der ehemalige Vorsitzende Richter am Bankrechis-
rechtssenat des Bundesgerichtshofs, titig. Die Literatur hat dieses Selbstregu-
lierungsmodell aufgegriffen’; einige umfangreichere Studien® sind in der Zwi-
schenzeit ebenso erschienen wie erste Frfahrungsberichte®.

1 Arendis, Das Schlichtungsverfahren vor dem Bankenombudsmann, in: ZAP 1935,
1241; Buck/Sonneberg, AuBargerichtlicher Rechitsschutz durch den Bank-Om-
budsmann — Das britisch-australische Modell, in: ZBB 1893, 15 #.; Heinsius, Ver-
braucher und Ombudsmann, in: WM 1392, 478 ff.; Hellner, Bankenverband be-
schlieBt Ombudsmann-System, in: Die Bank 1991, §66; Haltner/Steuer, Banken
und Verbraucher, in: Wh-Festgabe fir Theodor Heinsius vom 25. September 1891,
11 ff.; Hosren, Das neue Verfahran fr die Schlichtung von Kundenbeschwerden im
deutschen Bankgewerbe, in; NJW 1992, 2727 ff.; ders., Der Ombudsmann in der
Banken- und Varsicherungswirtschaft — Verfahrensrachtliche Probleme der au3ar-
gerichtlichen Schlichtung von Kundenbeschwerden, in: Walther Gottwald/Dieter
Strampel, Streitschlichiung, Kbin 1995, 149 ff.; Reich, Die Einrichtung eines Ban-
kenombudsmanns in Australien. Ein Modell fir sslbstverwalteten Verbraucher-
schutz?, in: WM 1932, 809 ff.; Wehrhahn, Der Ombudsmann schlichtet zwischen
Bank und Kunde, in: bankkaufmann 7/62, 49.

2 Hoeren, Selbstregulierung im Banken- und Versicherungsrecht, Karlsruhe 1995,
307 fi.; MitchelAVarthington, Consumer Policy Research Report No. 1, erstattet im
Auftrag der Européiischen Kommission, 1982; Niederauer, Die Beurteilung des Om-
budsmannprinzips bei Banken, Diplomarbeit Prof. Hahn, 1994; Steuer, Schlich-
tungsverfahren: Ombudsmann, in: Bankrechtshandbuch, § 3; Zawal-Pfeit, Om-
budsmannverfahren, in: Bankrecht und Bankpraxis, Band 1, Tail 1l M.

3 Parsch, Erste Erfahrungen mit dem Ombudsmannvarfahren, in: WM 1593, 238;
ders., Zwei Jahre Ombudsmannverfahren, in: Dig Bank 1994, 480 tf.: Zawal-Pfeil,
Ein Jahr Ombudsmann der privaten Banken, in; Die Bank 1993, 620. Siehe auch
Hoeren, Der Bankenombudsmann in der Praxis, in: NJW 1994, 362.
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Die urspriingliche Verfahrensordnung selbst wurde verbessert und zum
1. April 1985 neu verdffentiicht.® Parailele tnstitutionen bestanden schon vor-
ner in GroBbritannien und Australien®; dem deutschen Vorbild folg}en Belgien,
Inand, Norwegen, die Niederlands, Schweden und Danemark.” Die guten
Erfahrungen mit dem deutschen Bankenombudsmann haben vor allem dazu
gefiihrt, daB in der Schweiz ebenfalls seit dem 1. April 1893 die Stelle eines
Ombudsmanns fiir Bankkunden eingetichtet worden lsta Auch in anderen
Branchen, etwa der \r‘er'su::?'len.Jngswlr‘rs«chaf‘lg finden sich Uberlegungen, dem
Vorbild der Kreditwirtschaft zu folgen und einen eigenen Ombudsmann einzu-
fihren. All dies gibt AnlaB, im Rahmen des vorliegenden Handbuchs eire
Ubersjghi ilber die Aktivititen des Bankenombudsmanns zu verdffentli-
chen.

I. Die Verfahrensordnung

Einzelheiten des Ombudsmanns-Verfahren sind in der Verfahrensordnung ge-
regelt.

1. Die Besteflung des Ombudsmanns

Nach § 1 Abs. 1 8. 1 der Verfahrensordnung soll das Schlichtungsverfahren
vor einem ,Ombudsmann® durchgefihrt werden. Nach § 1 Abs. 1 8. 2 wird der
Ombudsmann durch den Vorstand des Bundesverbandes deutscher Banken

4 Abgedruckt in NJW 1992, 2745 und WM 1992, 1423

5 Verdfientlicht in: Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 28 sowie in Bankracht und Bank-
praxis 2/1136.

6 Siehe hierzu Buck/Sonneberg (FuBn. 1), ZBB 1993, 15 f.; Reich {FuBn. 1}, WM
1992, 809 ff.

7 Vgl hiarzu die Ubersicht von Mitchell/Worthington, S. 8 ff. Ahnlich auch Steuer, in:
Bankrechtshandbuch § 3 Rdrn. 76 ff.

8  Anschiift: Schweizerischer Bankenombudsman, Seestrasse 7, 8027 Zdrich,
Tel.: 01/281 0975.

9 Vgl Hohifeld, Was bleibt von der materiellen Versicherungsaufsicht nach Vollen-
dung des Binnenmaritas?, 1992, 15 1. {der allerdings eher fiir aine Integration des
Ombudsmanns in das Bundesamt fir das Versicherungswesean votiert); Hoeren,
ZgesVersWiss 1992, 487 ff. Vgl. zum britischen Insurance Ombudsman Neuhaus,
Die aufsichtsrechtlichen Rahmenbedingungen der Versicherungswirtschaft in
GroBbritannien, Diss. Kdin 1889, 207 #.; Hohlbein, VW 1591, 572 f.

10 Mein besonderer Dank geht ain weiteres Mal an Frau Rechisanwéltin Bernadette
Zawal-Pfail (Bundesverband deutscher Banken), ohne deren Unterstitzung dieser
Baitrag nicht zustande gekommen wire.

Handbuch zur auBergerichtlichen Konfiikiregelung
Seite 2 Grundwerk, Marz 1997



Banken 5.2.2

auf Vorschiag der Geschaftstiihrung fir die Dauer von drei Jahren berufen,”
Er muB die Befahigung zum Richteramt haben {§ 1 Abs. 2). Wahrend seiner
Amtszeit kann er nur aus wichtigem Grund abberufen werden; zur Feststellung
eines solchen Grundes wird man die von der Rechisprechung zu § 626 BGB
entwickelten Kriterien analog anwenden knnen,

2. Zuléissigkeit des Verfahrens
a) Verbraucherbeschwerden und EU-Zahlungsverkehr

Nach § 2 Abs. 1 der Verfahrensordnung kann der Ombudsmann insbesondere
bei Beschwerden eines Verbrauchers angerufen werden, sofern der Be-
schwerdegegenstand nicht der gewerblichen oder beruflichen Tatigkeit des
Beschwerdefiihrers zuzurechnen ist. Diese Formulierung lehnt sich an das
Verbraucherkreditgesetz an (siehe § 1 Abs. 1 des Gesetzes), nimmt aber Exi-
stenzgriinder vom Anwendungsbereich aus. Neben den Verbrauchern kénnen
sich alle Kunden, auch Untemehmen, an den Ombudsmann wenden, sofern
es um den grenzdberschreitenden Zahlungsverkehr geht.m

Schliefllich steht inzwischen auch fest, dafi der Beschwerdefiihrer nicht unbe-
dingt Kunde der Bank sein muf3; es reicht aus, daB er in sonstiger Weise Ver-
tragspartner der Bank geworden ist. Entgegen dem Wortlaut der Verfahrens-
ordnung, die an mehreren Stellen auf den ,Kunden" abstellt'®, kommt daher
auch bei der Besiellung von Drittsicherheiten oder in Birgschaftsféllen die An-

11 Zur Arbeitsleitung der beiden derzeitigen Ombudsménner sai darauf verwiesen,
daf Dr. Parsch f(r die Buchstaben A — K und Bundschuh far L — Z zustéindig ist; sie-
he nierzy Steuar {Fuln. 2}, Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 46, Fulin. 7.

12 Unannehmbar sind demgegeniber die Modelle der Sparkassen, die zunehmend
eigene Angestellte als hausintemne Beschwerdastellen einsetzen. Eine scich ab-
héangige Instanz dirfte woh! kaum auf Akzeptanz bai Kunden- und Verbraucher-
schutzverbdnden stoB3an; siehe hierzu auch Steuer (FuBn. 2), Bankzechtshand-
buch § 3 Rdar, 19.

13 Die Verfahrensordnung verweist insoweit auf die Empfehlung der EG-Kommission
iber die Transparenz der Bankkonditionen bei grenziberschreitenden Finanz-
transaktionen vom 14. Februar 1990 {(ABI. EG Nr. L 67/39 vom 15. Marz 1990).
Zum Problem der Transparenz siehe Hoeren (FuBin. 1), NJW 1892, 2727, 2729.

14 Vgl etwa die Praambel, die von Meinungsverschiadenhsiten zwischen Banken
und Kunden® spricht. Ahnlich auch die Formulierung ,Kundenbeschwerdestelle”
(§3 Abs. 1) sowie §§3Abs, 25.2,4Abs. 25.2, 4 Abs. 3 5. 2.
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rufung des Ombudsmanns in Betracht.'® Mangels Kundeneigenschaft fehlt es
an einer Beschwerdebefugnis bei Aktiondren und stillen Gesellschaftern einer
Bank in geselischaftsrechtiichen Auseinandersetzungen.'® Problematisch ist
jedoch der AusschluB des mehrgliedrigen Uberweisungsverkehrs aus dem
Ombudsmannsverfahren. So soll die Beschwerde des Auftraggebers einer
Uberweisungsbank gegen die Empfangerbank ebenso unzuldssig sein wie die
des Empfangers gegen die Bank des Auftraggebers. 17 Zu bedenken ist jedoch
hier, daf3 die Rechtsprechung'® die vertraglichen Schutzwirkungen zugunsten
Dritter auf den institutsibergreifenden Uberweisungsverkehr anwendet. Emp-
fanger und Auftraggeber haben daher eigene Schadensersatzanspriiche aus
Vertrag bei gestérter Geschéftsabwicklung. Es besteht kein Grund, warum sie
diese nicht auch Uber den Ombudsmann geltend machen sollen.

bj Ausnahmen

Wie sich aus § 2 Abs. 2 der Verfahrensordnung ergibt, ist eine Schlichtung in
bestimmten Einzelfallen unzulassig.

aa) Anderweitige Anhéngigkeit

So findet eine Schlichtung nicht statt, wenn der Beschwerdegegenstand be-
reits vor einem Gericht anhangig ist, anhangig war, wahrend des Schiichtungs-
verfahrens anhangig gemacht wird oder durch auflergerichtlichen Vergleich
beigelegt worden ist. Gleiches gilt mach der endgiitigen Fassung der Verfah-
rensordnung, wenn ein Antrag auf ProzeBkostenhiie wegen offensichtlicher
Unbegrindetheit des Begehrens abgewiesen wurde.'? Auch verjahrte Forde-
rungen kdnnen nicht mehr geltend gemacht werden, wenn sich die Bank im
Rahmen des Ombudsmannsverfahrens aul die Einrede der Verjdhrung be-

15 Steuer (Fudn. 2), Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 66 und Zawal-Pfeil {(FuBn. 2),
2/1109. Beide verweisen auf eina groRzdgige Verfahrensweise in der Spruchpraxis
der Ombudsmanner.

16 Zawal-Pleil (FuiBn. 2), 2/1108.

17  Zawal-Pfeil (Fuln. 2), 2/1107.

18 BGH, WM 1985, 1391, 1393; OLG Frankfurt, WM 19847 726, 727; OLG Minchen,
WM 1988, 373; OLG Dosseldorf, WM 1982, 575, 576; WM 1987, 1008, 1009. Siehe
hiarzu auch Kumpel, Bank- und Kapitaimarktrecht, Kéin 1995, Rdnm. 4.112 if. mit
wail. Nachw.

19 Zu Recht verweist Zawal-Pfeil (Fudn, 2), 2/1097 darauf, daB die Formulierung .ot-
fensichtliche Unbegriindetheit* nicht den Vorgaben des § 114 ZPO entspricht und
durch den Hinweis auf die fehlende Erfolgsaussicht” ersetzt werden solite.
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ruit2® Beschwerden, die auch im Rahmen einer Vollstreckungsgegenklage
{§ 767 ZPQ) geltend gemacht werden kénnten, sind jedach zuléssig.21 Auch
Beschweiden in bezug auf vollstreckbare Urkunden kénnen vor dem Ombuds-
mann geltend gemacht werden,

bbb} Ungeklérte Grundsatzfrage

Weiterhin umstritten” diirfte der AusschiuB des Ombudsmanns bei Rechtsfra-
gen mit grundsétzlicher Bedeutung sein. So darf der Ombudsmann nicht tatig
werden, wenn dessen Entscheidung eine Grundsatzfrage betreffen wiirde, die
von der hdchstrichterlichen Rechtsprechung noch nicht entschieden worden
ist (§ 2 Abs. 2 lit. d). Ob und wann ein solcher Fall vorliegt, dirfte schwer zu er-
mitteln sein; daher liegt hier eine gewisse Mifibrauchsgefahr vor. Es ist nicht
einsichtig, warum sich der Ombudsmann, der immerhin die Befihigung zum
Richteramt haben muB gg 1 Abs. 2}, nicht auch rechtlich schwierigen Grund-
satziragen stellen solite.”” Selbst wenn gine solche Rechtsfrage hichstrichter-
lich noch nicht geklart ist {(was immer das heiBen mag), muB es doch auch im
Interesse des Bankenverbandes liegen, wenn sich "ihr' Cmbudsmann vorab
mit der Thematik auseinandersetzt.

cc) Beweisbedtirftigkeit

SchlieBlich soll ein Schlichtungsverfahren nicht stattfinden, wenn die Kldrung
des Sachverhaltes eine Beweisaufnahme erfordert und ein Beweisantritt durch
Vorlegung von Urkunden nicht mdglich ist (§ 2 Abs. 2 lit. e). Damit hat es die
betroffene Bank in der Hand, dem Schlichtungsverfahren zu .entkommen": Sie

20 Zawal-Pfeil {Fufn. 2, 2/1099 waist zu Recht darauf hin, daB es zur Verwarfung der
Beschwerde nichl ausreicht, wenn lediglich der Kunde eine Verjiahrung sainar For-
derungen vortragl.

21 Zawal-Pfeil (Fun, 2}, 211081 und Steuer (FuBn. 2}, Bankrechishandbuch, § 3
Rdnr. 66.

22 Zawal-Pfell {FuBn. 2}, 2/1093.

23 Heftig diskutiert wurde eine Beschwerdeentscheidung des Ombudsmanns zu der
Frage, inwieweit die Bedingungen eines Kreditkartenuntemehmens wirksam mit
Ubersendung der besteliten Karte vereinbart warden kénnen. Diese Rechtsfrage ist
bis heute umstritten. Nichtsdestotrotz traf der Ombudsmann in dieser Sacha sine
{die Beschwerde abweisenda} Entscheidung, was zu einer heftigen Kritik seitens
der Arbeitsgemeinschaft der Verbraucherverbande fihrte. Vgl. die Angaban bei
Castello, BankWatch 1933, 55, 56; N.N., Frankfurter Rundschau vom 29. Januar
1993, S. 14; N.N., 4 la Carg Aktuell April 1993, 56,

24 Anderer Ansicht allerdings Hellner, Die Bank 1991, 666, 669 f.. Buck/Sonnberg,
ZBB 1993, 15, 22.
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kann versuchen, eine Streitfrage vom Tats&chlichen her streitig zu stellen, um
dadurch die Notwendigkeit einer Beweisaufnahme herbeizufihren. Dies ist fiir
die Bank insofem sinnvoll, als sie an Schlichtungsspriche des Ombudsman-
nes bis zum Streitwert von derzeit 10.000,- DM gebunden ist (s.u.).

dd) Sonstige Ausnahmen

Abseits der Verfahrensordnung kommt eine Schiichtung nicht in Betracht bei
s der Rige falscher geschiftspolitischer Entscheidungen der Bank,

* der Bitte um Erteilung von Rechtsrat und -auskiinften,

« der Hilfe in Fallen der Uberschuldung,

« der Gewahrung eines sinstweiligen Rechisschutzes und

* bei Beschwerdeflihrem, die nicht Bankkunden sind (s.0.).

Diese Aushahmen haben sich erst in der Spruchpraxis des Ombudsmanns
herausgebildet. Es bietet sich daher an, die betroffenen Verbraucher durch
ausdriickliche Klarstellung in der Verfahrensordnung auf diese Besonderhei-
ten hinzuweisen,

3. Verfahrensablauf

Die Verfahrensordnung trennt zwischen zwet verschiedenen, aufeinander fol-
genden Verfahrensschritten: der Vorprifung durch die Kundenbeschwerde-
stelle (§ 3) und der Schiichtung durch den Ombudsmann (§ 4).

a) Die Vorpriifung

Beschwerden sind an die Kundenbeschwerdestelle zu richten, die beim Bun-
desverband deutscher Banken und beim Verband deutscher Hypothekenban-
ken (tiir Beschwerden gegen eine Hypothekenbank) eingenchtet werden. Die
Beschwerden missen eine kurze Schilderung des Sachverhalts enthalten;
notwendige Unteriagen sind beizufitgen (§ 3 Abs. 1). Sind die Unterlagen nicht
ausreichend, fordert die Kundenbeschwerdestelle den Beschwerdefihrer zus
Ergénzung auf (§ 3 Abs. 2}. LaBt sich auch dann nicht ein konkreter Beschwer-
degegenstand emitteln, wird das Verfahren nicht weiter durchgefuhrt.

25 Soauch Zawal-Pfeil (FuBn. 2}, 2/4110.
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Gedndert wurde das Verfahren jedoch hinsichtlich der sonstigen formalen Vor-
priifung.?® Bis April 1995 durfte die Kundenbeschwerdestelle eine Beschwerde
auch darauthin priifen, ob sie zulassig war; Beschwerden, die die Beschwer-
destella fiir unzulassig erachtete, wurden ohne Anrufung des Ombudsmanns
abgewiesen. In der Literatur ist auf die mit dieser Vorprtr!ungskompetenz ver-
burdene MiBbrauchsgefahr deutlich hingewiesen worden.?’ Der Bundesver-
band hat daraufhin reagiert und die Verfahrensordnung geandert. Nunmehr
wird eine zweilelhafte Beschwerde stets dem Ombudsmann zur Entscheidung
dber die Zulassigkeit vorgelegt. Halt er die Beschwerde gegen die Ansicht fir
Zuléssig, wird das Beschwerdeverfahren fortgesetzt (§ 4 Abs. 1).

b) Entscheidung des Ombudsmanns

Nach erfolgreicher Vorprilffung wird die Beschwerdeschrift an die betrofiene
Bank weitergeleitel. Diese erhalt eine Frist von einem Monat (zuzilglich siner
Nachfrist von einem weiteren Monat) zur Stellungnahme (§ 4 Abs. 2). Reagiert
die Bank nicht, legt die Kundenbeschwerdestelle dem Ombudsmann nur den
Vortrag des Kunden vor (§ 4 Abs. 3). Der Ombudsmann entscheidet die Streit-
lage grundsatzlich aufgrund der ihm vorliegenden Unterlagen {einschlieBlich
der eingereichten Beweisurkunden); allerdings kann er die Parteien zu Ergan-
zungen auffordem bzw, mindlich anhéren.

Bei der Entscheidungsfindung tauchen immer noch die Problems auf, die die
Literatur bereits vor einigen Jahren geriigt hat.>® So wird der Schlichtungs-
spruch de iure nicht begriindet (§ 4 Abs. 4). Ein Verband, der im Wege der
Selbstregulierung ein fdrmliches Verfahren einfiihrt, sollte auch den Anspruch
der Parteien auf ein Minimum an Entscheidungsgriinden berlicksichtigen. Dies
gilt um so mehr, als die durch den Schlichtungsspruch gebundene Bank ohne
Entscheidungsgriinde nicht weiB, warumn sie verloren hat und wie sie sich in
Zukunit verhalten sofl.?® Auch insoweit unterscheidet sich das deutsche Om-
budsmannsystem deutlich von allen anderen Systemen im Ausland, in denen
der Ombudsmann zur Begrindung seiner Entscheidungen im Kunden- und
Bankeninteresse geradezu verpilichtet worden ist. Alterdings verwehrt ihm die

26 Siehe zu dieser grundlegenden Anderung auch Steuer (FuBn, 2), Bankrechishand-
buch § 3 Rdnr, 44 ff.

27 Buck/Sonneberg (FuBn. 1}, ZBB 1893, 15, 22; Hohlfeld {FuBn. 1), VersR 1993, 144,
147; Hellner {FuBn. 1}, Die Bank 1991, 670,

28 Sishe dia Hinweise in Fulin. 1.

29 Ahnlich auch Buck/Sonneberg (Fuf3n. 1), ZBB 1993, 15, 22.
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Verfahrensordnung nicht, wichtige Entscheidungen freiwillig ven sich aus zu
begriinden.*®

Auch das Fehlen des beim englischen und australischen Ombudsmann gangi-
gen Jahresberichts” ist zu |:reklat_:;em.31 So fehit eine fommalisierte Maglichkeit,
daf eine breitere Offentlichkeit von wichtigen Fallen erfihrt und die Entschei-
dungen des Ombudsmanns zur Kenntnis nimmt. Allerdings sind sowohl die
Ombudsmanner wie die Mitarbeiter der Kundenbeschwerdestellen in ihrer In-
formationspolitik stets kooperativ gewesen, so dai3 eine Ubersicht (iber wichti-
ge Themen der Entscheidungspraxis auch vor Ort einzuholen war, Der Vaorwurf
einer ,Geheimjustiz”, den vor allem die Verbraucherschutzverbénde friher er-
hoben haben {s.u.}, scheint demgegen(ber sin wenig ibertrieben.*

Streitig bleibt auch die Bindungswirkung der Entscheidung. Der Schlichtungs-
spruch entfaltet fir den Beschwerdefuhrer keinerlei Wirkung; er kann also wei-
terhin die ordentlichen Gerichte anrufen (§ 4 Abs. 5 S. 3). Im dbrigen bindet der
Schiedsspruch keine Partei, wenn die Beschwerde ihrem Streitwert nach in die
vermbgensrechtliche Zusténdigkeit der Landgerichte fallt, d.h. ainen Streitwert
vor (ber 10000,- DM hat (§ 4 Abs. 5 8. 1).3 In der Literatur wird die Bindungs-
wirkung teilweise auf eine Schiedsabrede zwischen Bank und Kunden zuriick-
gefiihrt.> Diese Konstruktion ist aber mit der fehlenden Bindung des Kunden
nicht vereinbar; auch ist die Annahme eines Schiedsvertrages zwischen Bank
und Kunden zumindest gewagl.35 Andere Stimmen sprechen dagegen von
einem einseitig die Bank vemflichtenden Verrag sui generis mit Beglinsti-

30 So auch Steuer {FuBn. 2), Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 70.

31 In diesem Zusammenhang ist die Argumentation Steuers abzulehnen, der jade
Breitenwirkung der Entscheidungen des Ombudsmanns mangels ibres Urteilscha-
rakters ablehnt; ders. (Fu3n. 2}, Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 71. Eine solche
Wirkung kommt aber nicht nur Urteilen zu. Gerade die Erfahrungen des britischen
Bankenombudsmanns zeigen, daf3 auch Schlichtungsspriiche eine persuasive
authority” fiir den gesamten Bankenbersich zukomman kann.

32 Nachweise finden sich in Zawal-Pfeil (Fufin. 2), Rdnr. 2/1073 mit weit. Nachw. in
Fui3n. 10.

33 Vgl zum Vorbild dieser Regelung Sect. 12 und 13 der Terms of Referenca des bri-
tischen Banksnombudsmanns; vgl. allerdings auch dis Reaktionsmaglichkeiten der
verpflichteten Bank in Sect. 20 und 21. Siehe hierzu insgesamt Zawal-Pfeil (Fu3n.
2), 271124,

34 Sc Baumbach/Hopt, HGB, 29. Aufl. Minchen 1995, (7) BankGesch A 57.

A5 So auch Arendts (FufSn. 1), ZAP 1995, 1241, 1244; Hoeren (Fuf3n. 1), NJW 1852,
2727, 2731 Steuer {Fufin. 2}, Bankrechtshandbuch, § 3 Rdnr, 56; Zawal-Pfeil (Fu-
Bn. 2), 2M1127.
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gungswirkung fiir gine unbestimmte Vielzah von Dritten®®. Damit soll verbun-
den sein, daB der Kunde allein aus dem "Schiedsspruch® selbst vorgehen
kann, ohne auf die zugrunde liegende Forderung zuriickgreden zu missen.
Letztendlich soll mit dieser Sui-Generis-Konstruktion die analoge Anwendbar-
keit von Regelungen zum Schiedsgerichtsverfahren entnommen werden; dies
1aBt sich aber aus der Konstruktion des einseitig verpilichtenden Vertrages
nicht entnshmen. Nimmt dis Bank den Schlichtungsspruch nicht an, muf3 der
Kunde demnach seine Ferderung gerichtlich einklagen. Im ProzeB wiirde das
Gericht die Unterwerfung der Bank unter die Verdahrensordnung des Ombuds-
manns zumindest insoweit beachten, als es das untemeﬂungswidri%e Vorge-
hen der Bank wegen ,venire contra factum proprium* veamachlassigt. 8

Die leidige Kostenfrage hat sich jedoch zwischenzeitlich geklart. Nach § 5
Abs. 2 der Verfahrensordnung tragt der Bundesverband die Kosten des Vor-
prisfungsverfahrens und der Schiichtung durch den Ombudsmann. Im dbrigen
tragen die Parteien ihre eigenen Kosten, einschlisBlich der Kosten fiir die Hin-
zuziehung eines Anwaltes, selbst (§ 5 Abs. 3).> Hinsichtlich dieser Kosten be-
steht nach dem Beratungshilfegesetz (BerHG) ein Anspruch auf Beratungshil-
fe‘w. sofem eine Partei mittellos ist, andere zumutbare Formen der Hilfe nicht
zur Verfigung stehen und die Wahmehmung der Rechte nicht mutwillig ist.
AuBerdem mul3 die Vertretung vor dem Ombudsmann “erforderlich” sein (§ 2
Abs. 1). Erforderlich ist eine Vertretung bei einer komplizierten Rechtslage, die
durch Beurteilungsspielraum und unbestimmte Rechishegriffe gepragt ist.4!
Auch mittellosen Kunden ist es in rechtlich einfach gelagerten Fallen zuzumu-
ten, selber ohne anwaltliche Unterstiitzung das Beschwerdeverahren einzu-

36 Steuer (Fun. 2), Bankrechtshandbuch, § 3 Rdnr. 59.

37 Steuer (FuBn. 2), Bankrechtshandbuch, § 3 Rdnr. 60. Damit steht die Einstufung
als "pactum de non petenda” im Widerspruch; denn hierbei mdfite der Kunde auch
aus der Forderung selbst klagen; der Bank wére nur die Berufung auf Einwendun-
gen untersagt.

38 So bereits Hoeren (FuBn. 1}, NJW 1982, 2727, 2731; zustimmend Zawai-Pfeil {Fu-
Bn. 2}, 2/1128.

39 Sishe zur streitigen Frage der Anwaltskostan auch die Kontroverse zwischen C.St.,
ZgosKW 1993, 61 und Steuer, ZgeskKW 1983, 436.

40 Die Rechtslaga ist ausfilhrlicher dargestelit in Hoeren, in: Gottwald/Strempel {Hg.),
Streitschlichtung (FuBn, 1), 149, 157 f.

41 AG Osnabriick, AnwBl. 1986, 458; Kalthoener/Bitiner, ProzeBkostenhilfe und Be-
ratungshilfe, Minchean 1988, Rdnr. 964, Siahe allgemein zur Bedeutung von Anwél-
ten im Bereich auBergerichtlicher Schlichtung, Dister Strempel, Anwaltliche
Schlichtung — Privatisierung der Justiz, #nteressenwahmehmung oder Parteiver-
rat?, in: AnBl. 1993, 434 fi.
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leiten. Ansonsten kommit eine Ubemahme der Kosten durch den Staat nach
dem BerHG in Betracht.

Neu hinzugekommen ist allerdings die Frage, wonach sich der Gegenstands-
wert der Beschwerde richtet. Nach Auffassung des Bundesverbandes deut-
scher Banken bestimmt sich der Gegenstandswert nicht nach dem Streitge-
genstandsbegritt der ZPO, sondern anhand des Geschaftsvoralls.*? Demzu-
folge wirde die Bindungswirkung entfallen, wenn nur ein Teilbetrag unter
10.000,- DM verangt wird, der zwischen Bank und Kunde streitige Beschwer-
dewert aber dariiber liegt. So will man die Gefahr der rechtsmiBbrauchlichen
Geltendmachung von Teilbetrdgen unter 10.000,- DM in den Griff bekommen.
Diese Getfahr trifft allerdings die jeweils in Anspruch genommene Bank. Es
solte daher darauf abgestellt werden, wie die Bank reagiert, Nimmt sie die
(Teil-) Beschwerde riigelos hin, ist nur der Teilbetrag fiir die Bestimmung des
Beschwerdewers entscheidend. Rilgt die Bank hingegen die Geltendma-
chung von Teilbetridgen, kénnte dies — analog zur ZPO - als Antrag auf (nega-
tive) Feststellung des Gesamtanspruchs verstanden werden und zu einer Er-
héhung des Beschwerdewerts fihren.

. Zahlen

Binnen vier Jahren (1. Juli 1992 — 30. Juni 1996) sind 6.288 schriftiche Be-
schwerden bei der Kundenbeschwerdestelle des Bundesverbandes deutscher
Banken in K3In eingegangen.** Dabei steigt die Zahl pro Jahr deutlich von 965
im Jahre 1992, 1,510 im Jahre 1993, 1.532 im Jahre 1994 bis auf 1.602 im
Jahre 1995. Ven den Beschwerden erwiesen sich ca. 20 % als fir das Be-
schwerdeverfahren geeignet. Dieser Umstand ist durch mehrere Fakioren be-
dingt:

1. Unzustandigkeit des Ombudsmanns

Nur 3.838 der Eingaben bezogen sich allerdings aut Mitgliedsinstitute des
BdB. Die Ubrigen 2.450 Beschwerden betrafen Bereiche der Sparkassen bzw.
Volks- und Raiffeisenbanken oder gar Unternehmen aus anderen Branchen

42 Vgl. Steuer (FuBBn. 2), Bankrechtshandbuch § 3 Rdnr. 62 und Zawai-Pfeil (FuBn. 2),
2/1126.

43 Pro Tag erreichen zwischen 3 und 5 Beschwerden die Kundenbeschwerdestelle,
Die Zahl der Beschwerden hat sich deutlich nach einer sehr erfolgreichen Informa-
tionskampagne erhoht, die der Bundesverband deutscher Banken von Februar his
Juni 1985 unter dem Tital "Bankan im Gesprach” durchgefiihrt hat.
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{insbesondere Bausparkassen). Solche Beschwerden wurden teilweise man-
gels Zusténdigkeit an den Kunden zuriickgesandt {insbesondere im Falle der
Volks- und Raiffeisenbanken). Gegen Sparkassen gerichtete Beschwerden
wurden zunéchst auigrund intemer Vereinbarungen zur weiteren Bearbeitung
an den zustandigen Regionalverband weitergeleitet; 1995 wurde dieses Ver-
tahren eingestellt.

Offensichtlich geht die (insoweit schiecht informierte) Offentlichkeit davon aus,
dal der Bankenombudsmann ein umfassendes Mandat fiir die Schiichtung al-
ter bankrelevanten Fragen hat Der Ombudsmann bezeichnet sich jedoch
selbst als Ombudsmann der privaten Banken"*. Tatsachlich erstreckt sich
sein Kormnpetenzbareich nur auf die privaten Banken, nicht jedoch auf Sparkas-
sen, Genossenschaftsbanken oder die Postbank.

Einem bankwirtschaftlich unerfahrenen Kunden ist jedoch kaum méglich, die
rein historisch bedingte Trennung 2zwischen den verschiedenen Gruppen der
Kreditwirtschaft zu verstehen. Waren zur Jahrhundertwende Sparkassen, Ge-
nossenschafts- und Privatbanken noch durch unterschiedliche Geschéftsbe-
reiche voneinander getrennt, so haben sich heutzutage solche Unterschiede
nivelliert; es herrscht in vielen Bereichen ein Wettbewerb aller gegen aller. Die-
ser Entwicklung soliten aile Kreditinstitute aber auch bei der Einrichiung von
Schlichtungsverfahren Rechnung tragen; Sparkassen sowie Genossen-
schaftsbanken sind aufgefordert, dem Vorbild des BdB zu folgen und eigene
Ombudsmanner einzufithren.® In der Zwischenzeit haben einzelne Sparkas-
senverbande*® — in Umsstzung eines 1995 verdfientiichien F’casiticmspapit:ers‘ﬂr
- unabhéingige Schlichtungsstellen eingarichte:t.""3 Von einem fldchendecken-
den Netz der Beschwerdestellen kann aber noch nicht die Rede sein.

2, Unzuldssigkeit der Beschwerde

Von den gegen Mitgliedsinstitute gerichteten Eingaben sind 3.392 bereits ab-
geschlossen worden; weilere 446 Eingaben befinden sich noch in Bearbei-
tung. Von bereits bearbeitaten Beschwerden waren etwa 40 % {1.474} unzu-

44 So der Briefkopf des Ombudsmanns.

45 Ahniich auch Zawal-Pfeil (FuBn. 2, 2/1135.

46 So die Sparkassen- und Giroverbande Rheinland-Pfaiz und Schieswig-Holstsin so-
wie der Wiirtternbergische und der Rheinische Sparkassen- und Giroverband,; sie-
he Zawal-Pfeil (FuBn. 2), 2/1135 mit weit. Nachw.

47 Verdffentlicht in: Deutsche Sparkassenzeitung vom 16. Mai 1995, 4.

48 In Thiringen erfolgte die Einsetzung aufgrund des Tharinger Sparkassengesetzes
vom 19. Juli 1994 (GVBI. Thiringen, 911}.
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Iéssig49, insbesondere, weil der Beschwerdefilhrer kein Varbraucher war
(263 Falle), der Sachverhait beweisbediirftig war (450 Fille) oder ein Gerichis-
verfahren bereits anhangig war (89 Falle). Haufig baten Beschwerdefiihrer
auch unzuldssigerweise um allgemeinen Rechtsrat (342 Falle) oder um Kl&-
rung geschéaftspolitischer Fragen (117 Falle).

Der Unzulassigkeitstatbestand der Beweisbedlrftigkeit spielte vor allem im
Bereich der Anlageberatung eine groBe Rolle: Wahrend bei Fragen des alltag-
lichen Zahlungsverkehrs der Kunde diber Urkunden etwa in Form der Konto-
ausz(ige und Uberweisungsbelege verfigt, findet die Aniageberatung meist
mindlich, unter vier Augen oder telefonisch statt. Beratungsiehler kénnen da-
her nur schwer bawiesen werden; meist steht Aussage gegen Aussage. Den-
noch meinen viele Bankkunden, diesen Beweisproblemen durch Anrufung des
Cmbudsmanns zu entgehen. Sie sind dann enttduscht, wenn auch dort der
von ihnen vorgebrachte Sachverhalt wegen widerstreitender Behauptungen
ihres Kreditinstituts nicht Gegenstand des Beschwerdeverfahrens sein kann.
Dies gab in der Vergangenheit haufig Anlaf zu Gegen\forstellungem.50

3. Restliche Beschwerden

Von den 1.700 zuldssigen Beschwerden wurden 852 zugunsten der Kunden
entschieden bzw. im Einvemehmen mit ihnen beigelegt. In weiteren 86 Fallen
regte der Ombudsmann ¢ine einvemehmliche Losung an, ohne daf bereits
bekannt ist, wie die Parteien auf diesen Vosschlag reagiert haben, Entschei-
dungen zugunsten der Bank wurden in 762 Fallen getroffen.®” Wenn der Om-
budsmann zugunsten des Kunden entschieden hat, wurde sein Schiichtungs-
spruch von den Banken immer akzepfiert; die oben erdrterte Problematik der
Bindungswirkung ist demnach bislang in der Praxis noch nicht aufgetaucht.??
Aus neueren Statistiken 4Bt sich femer eine sehr groBzigige Beachtung der
Entscheidungen des Ombudsmanns entnebmen. So wurden von 852 Ent-
scheidungen, die zugunsten des Kunden getroffen waren, 239 aus Rechts-
grinden und 282 aus Kulanzgriinden entsprochen,

48 Diese Quote ist interessant, da noch 1994 der Satz bei Gber 50 % lag. Offensicht-
lich ist durch die Anderung der Verfahrensordnung, die dem Bankenombudsmann
eine Kontrolle der Verwarfung angebtich unzulassiger Beschwerden zubilligt, eine
erhiéhte Quote zuldssiger Beschwerden zu varzaichnen,

50 Vgt Zawal-Pfeil, Die Bank 1393, 620, 622,

51 Anfiche Zahlenverhéltnisse darfen fir die Beschwerden gelten, dis iber die Kun-
denbeschwerdestelle des Varbandes Deutscher Hypothekanbanken laufen. Aktu-
elles Zahlenmaterial war von der Beschwerdestelle leidar nicht zu erhalten.

52 Zawal-Pleil (Fufin. 2), 211127,
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4, Inhalte

Bei der bisherigen Tatigkeit stellen sich inhaltlich Uberraschende Schwerpunkte
heraus 5* Mehr als 30 % der Beschwerden beziehen sich auf das Weripapierge-
schaft; hier wird meist iiber das Vorliegen von Beratungsfehlerm der Bank im Zu-
sammenhang mit dem Erwerb von DM-Auslandsanleihen, Anteilen an Renten-
fonds und Optionsscheinen gestritten.3 Allerdings geht es hier meist um be-
weisbedirftige Fragen, so daf3 die Beschwerden unzulassig sind (s.0.). Ein
zweiter Akzent lieg! auf der Kindigung langfristiger Kreditvertrage im Hypothe-
kenbereich. Den Kunden geht es in der derzeitigen Niedrigzinsphase darum, al-
te Kreditvertrige mit hohen Scllzinsen zu kiindigen und eine Umschuldung zu-
gunsten niedrig verzinster Kredite zu erreichen. Mit der Kindigung erhebt die
betroffene Bank jedoch eine sogenannte Vorfabigkeitsentschadigung; hierge-
gen richten sich die Beschwerden der Kunden. Weitere Beschwerden richten
sich auf die SCHUFA-Klausel und Probleme im Zahlungsverkehy,

tm iibrigen waren bislang Probleme beim Uberweisungsverkehr hiufig Gegen-
stand von Beschwerden. Gerigt wurden hierbei Fehlbuchungen, falsch ausge-
flhrte Uberwelsungen oder verspatete Gutschriften.® %6 Hinzu kommen Hilfsge-
suche bei Uberschuldung, fir die der Ombudsmann allerdings nicht zustandig
ist.

Ili. Resonanz und Fazit

Die Verfahrensardnung flr die Schlichtung ven Kundenbeschwarden ist seit ih-
rer Verabschledung haufig Gegenstand von Erdrterungen in der Fachpresse
gewesen ' Die Resonanz war durchweg positiv. Trotz einiger Kritik an Details
der Verfahrensordnung waren afle Stimmen zuversichtich, daB mit dem Om-
budsmann eine effiziente und kundenfreundliche Alternative zur herkémmili-
chen Streitentscheidung vor Gericht gefunden worden ist. Grundsatzliche Ab-
lehnung erfuhr das System des Ombudsmanns allerdings lange Zeit von Re-

53 Allerdings fragt sich, wie dig Kundenbeschwerdesteile Kulanz- und Rechtsgesichts-
punkte voneinander abgrenzt.

54 Vgl hierzu Parsch, WM 1393, 238; ders., Die Bank 1994, 290; Zawal-Pfeil, Die
Banrk 1993, 620, €22; diess., Bankrecht und Bankpraxis 2/1075.

55 Siehe Zawai-Pfeil, 2/1075. Siehe allgemein zur Reichweite der Aufklarungspflich-
ten der Kreditinstitute nach § 31 WPHG Axel Stafflage, Die Anlageberatung dar
Banken an der Schnittstelle zwischen Insiderhandelsverbot und Individualpublizitat,
Diss. Dasseldorf 1996.

56 Vgl Zawal-Pfeil, Die Bank 1993, 620, 622.

57 Vgl die Balege in Fuin. 1.
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prasentanten der Verbraucherverbande.5® Dort befiirchtete man eine ,Ge-
heimjustiz’, die aus Angst der Kreditinstitute vor gerichtlichen Auseinanderset-
zungen eingerichtet worden sei. Diese Kritik erwies sich jedoch schnell als
Ubertieben. Fir den Kunden ist es oft besser, seine Beschwerden in einem
unkomplizierten, nicht-6ffentlichen Verfahran klaren zu lassen. Nicht jeder will
unbedingt einen Musterprozeld mit seiner Bank fihren; mancher zieht es daher
gerade bel kleineren Streitbetrdgen vor, den Ombudsmann einzuschalten.
Dieser Wunsch ist zu respektieren; man kann daher dem Bundesverband
deutscher Banken nur dankbar sein, dai3 er von sich aus eine solche Stelle
eingenichtet hat. Die Verbraucherschutzverbéinde haben wohl auch allem An-
schein nach ihre Ablehnung relativiert. So werden anscheinend Bankkunden
von Verbraucherzentralen auch auf den Bankenombudsmann hingeu-:iese:n.59

Die Institution des Bankenombudsmanns hat sich foiglich in der Praxis
bewiéhrt. Banken und ihre Kunden kommen in diesem informellen Verfahren
gleichermafBen zum Zuge. Beide kdnnen ihre Streitigkeiten schnell und unbil-
rokratisch kléren lassen, ohne gleich ein gerchtliches Musterverfahren durch-
fahren zu mussen.® Es wird daher dringend an der Zeit, daB auch andere
Branchen dem Maodeil eines Ombudsmann nihertreten.®’

58 Castelid, BankWatch 1993, 56 f.; N.N., Finanztes: 5/1992, 1 {. und der Musterbrief
der Verbraucher-Zentrale Nordrhein-Westfalen fiir Anfragen zum Ombudsmann
der Banken (ohne Datum), Vgl. auch die grundsétzliche Kritik an der Entgerichtli-
chung von Verbraucherstreitigkeiten” von Hegenbarth, Jahrbuch ir Rechtssoziolo-
gie ung Rechistheotie 9 (1983), 152 .

59 So Zawal-Pfeit (Fuidn. 2), 2/1073.

80 Siehe hierzu auch die allgemeinen Uberlegungen von Johannes Stock, Der Ge-
schaftsanfalt der Zivilgarichte und die Filterwirkung auBBergerichtlicher Konfiiktbear-
beitung, in: Walther Gottwald/Dieter Strempal (Hg.}, Streitschlichtung, Kéln 1985,
1131l

61 Vgl Christian Bahring-Uhle, Alternative Streitbeilegung in Handelssiraitigkeiten, in:
Walther Gottwald/Dieter Strempel (Hg.), Streitschlichtung, Kaln 1995, 60 ff.
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