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Forum

Dr. tur. Lic_theol. Thomas Hoeren. Miinster

Der Bankenombudsmann in der Praxis#*

Ein erstes Resiimee

1. Zahlen
Binnen eines guten Jahres (1. 7. 1992 bis 31. 10. 1993) sind

2234 schriftliche Beschwerden bei det Kundenbeschwerde-
stelle des Bundesverbandes deurscher Banken (BdB) in Kéln
eingegangen'. Von diesen Beschwerden erwiesen sich nur ca.
20% als fiir das Beschwerdeverfahren geeignet. Dieser Um-

stand ist durch die nachstehend erliuterten Faktoren bedingt.

L Unzusindigkeit des Ombudsmanns

Nur 1303 Eingaben bezogen sich auf Micgliedsinstitute des
BdB. Die iibrigen 936 Beschwerden betrafen Bereiche der
Sparkassen bzw. Volks- und Raitfeisenbanken oder gar Un-
ternehmen aus anderen Branchen (mamentlich Bausparkas-
sen). Solche Beschwerden wurden insbesondere im Falle der
Volks- und Raiffeisenbanken mangels Zustindigkeit an den
Kunden zuriickgesandt. Gegen Sparkassen gerichrete Be-
schwerden wurden aufgrund incerner Vereinbarungen zur
weiteren Bearbeitung an den rustindigen Regionalverband
werntergeieitet. Ersichtlich gehr die Offentlichkeir davon aus,
daB der Bankenombudsmann ein umfassandes Mandar fiir die
Schlichtung aller bankrelevanten Fragen hat. Der Ombuds-
mann bezeichnet sich jedach selbst 2l ~Ombudsmann der
privaten Banken™. Tatsichlich erstrecke sich sein Kompe-
tenzbereich nur auf die privaten Banken. micht Jedoch auf
Sparkassen, Genossenschafisbanken oder die Postbank

Tatsichlich ist es fir cinen bankwirtschafilich unerfahrenen
Kunden schwer, die rein historisch bedingre Trennung zwischen
den verschicdenen Gruppen der Kreditwireschaft zu verstehen
Waren zur [ahrhundertwende Sparkassen, Genossenschafts- und
Privatbanken noch durch unterschicdliche Geschiftsbereiche
voneinander getrenmt, so haben sich beutrutage solche Unter-
schiede ravelliert; in vielen Bereichen herrschr ein Werthewerb
aller gegen alle. Dieser Entwicklung sollten alle Kreditinstitare
aber auch bei der Emnicheung von Schlichtungsverfahren Reche
auny tragen: Sparkassen sowie Genossenschaitshanken sind auf-
getordernt, dem Vorbild des BdB zu folzen und eigene Ombuds-
manner einzutlihren

2 Unznlssigheir der Beschurerde

Von den gegen Mitglicdsinstituce gerichreten Eingahen
sind 836 bereirs abgeschlossen worden: weitere 447 Eingaben
befinden sich noch in Bearbeituni’. Von bereits bearbeiteten

* Alle. zum Bankenombudsmann vel Heeren, NTW 1992 3737, Dic
Verfahtensordnung fir den Bankenembudsmann (VertOBOT 15t verof.
tenchehtn NJW 8922705 due vwischenzeitch hinsichtlich des Steeir-
werts der Beschwerde an die skruelben Ruchi ere angepafit weorden ist;
die Bindungswirkung der Euscherdurg des Ombudsmanns e daher
rach Nr. 41l VerfOBO ber Streitwerten bis 2u 1N DM ein - Men
besanderes Dank mk Frau Rechisanwalun Beraderre Zawad-Phvil - Bundes-
verband deutscher Bankeni, Merrs Kl Wapner-Wiedwiodr [Verband
Deutscher Hypothekenbanken: und Hetrn Rutmer Metz tWerbraucher.
Zenrak Nordrhein-Westizlen). ohne deren Unterstiitzung dieser Benrag
nicht zustande gekommen wiite.

1 Hinzu kommen 162 Beschwerden, die ber der Kundenbeschwerde-
stelle des Verbandes Deurscher Hy pothekenbanken ¢ingegangen sind
iStand: 1.7 1993). Zum Vergleich die Zahlen des britischen Banking
Ombudsman fir das labr 199, m derm dheser 3915 neue Beschwerden
erhiclt und 1625 Altbeschwerden 7u besrbesten RELITS

21 S der Brietkopf Jdes Ombudsmanns,

31 Hinzu kommen dre Zahlen bey der Rundenbeschwerdeseelle deg Yer-
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chwerden waren etwa 50% (435) unzulissig®, insbesonde-

re weil der Beschwerdefiihrer kein Verbraucher, der Sachver-
halt streitig und insofern beweisbediirfug oder ein Gerichrs-
verfahren bereits anhingig war’. Der Unzulissigkeirstatbe-
stand der Bewesbeddrfugkeit spiclte vor allem un Bereich
der Anlageberatung eine groBe Rolle: Wihrend bei Fragen
des alltiglichen Zahlungsverkehrs der Kunde iber Urkanden
ctwa in Form der Kontoauszige und Uberweisungsbelege
verfiigt, findet die Anlageberatung meist mindlich (unter
vier Augen) oder telefonisch stace. Beratungsfehler konnen
daher nur schwer bewiesen werden: meist stehe Aussage ge-
gen Aussage. Dennoch meinen viele Bankkunden, diesen Be-
weisproblemen durch Anrufung des Ombudsmanns zu eni-
gehen. Sie sind dann enttduscht, wenn auch dort der von
ihnen vorgebrachte Sachverhalt wegen widerstreitender Be-
hauptungen ihres Kreditinstituts nicht Gegenstand des Be-
schwerdevertahrens sein kann. Dies gab in der Vergangenheir
haufig AnlaB zu Gegenvorsteilungen®.

In der Praxis haben sich rwer weitere Unzulissigkeisgrinde her-
anskristallisierr, die micht ansdriicklich in der Verfahrensordnung ent-
halten sind. Zum einen werden Beschwerden als unzulissig zunick-
gewsen, sofern sic geschifispolitische Entscheidungen des Krediun-
stituts betreffen. Es ist fur den Ombudsmann tatsichlich unméglich
zu prifen, ob emne Entscheidung der Bank, cvwa die Ablehnung emes
Kredits oder die Festsetzung eines Entgelts. sweckmibig oder inop-
portun war. Der Ombudsmann kann statt dessen nur die Rechomi-
Bigkexr des Bankverhaltens pritfen. Zum anderen wenden sich auch
Kunden an den Ombudsmann, um gutachterliche Steflungnahmen zu
erhalten. 50 wurde der Ombudsmann etwa geberen, Baufinanzie-
rungsvereinbarungen auf eveneuelle Mingel hin 2u iberpriifen, Nach
der Verfahrensordnung fir den Bankenombudsmann { VertOBO) ist
dies nichr explizit ausgeschlossen. Aus eimgen Regelungen lafe sich
jedoch entnehmen. dall der Beschwerdefihrer ewnen konkreten Be-
schwerdegegenstand benennen mufl . [m dbngen verbieter berens
das Rechtsberarungsgesetz eine soiche Begutachtung durch den Om-
budsmann.

3. Restliche Beschwerden

Von den 421 zulissigen Beschwerden wurden 202 zugun-
sten der Kunden entschieden bzw. im Einvernehmen mir ih-
nen beigelegt. In weiteren 28 Fillen regte der Ombudsmann
eine einvernchmliche Losung an, deren Annahme durch die
Parteien derzeit noch offen ist. In 14 Fillen wurde die Be-
schwerde micht wenterverfolgt oder zurlickgezogen. Entschei-
dungen zugunsten der Bank wurden in 177 Fitlen getroifen®,
In den zugunsten des Kunden entschiedenen Filien wurde der
Schlichtungsspruch des Ombudsmanns von den Banken im-
mer akzepuert: die berens an anderer Seelle” erérerte Proble-
matik der Bindungswirkung st demnach bislang m der Pra-
xis nach niche aufgetauchr,

Tiglich gehen etwa vier bis thinf Beschwerden ber der Kundenhbe-
schwerdestelle en. die gewen Mughedsinsttte des BAB eenchrer
simd. Die Jurchschmitthehe Verfahrensdauer st mt vier Ms sechs
Monaten verhilmismalig kurz

Ii. Inhaite der Kundenbeschwerden

In der basherigen Tangken des Bankenombudsmanns ha-
ben sich inhaltlich dberraschende Schwerpunkte herausgebni-
det'™. Eine besondere Bedeutung komme dem Werrpaperge-
schatt zu; hier wird micist Gber das Vorhegen von Berawngs-
tehlern der Bank gestritten. Dheses Thema wird nack den
JOngsten Entscherdungen des BGH zu dieser Frage sicherhch

noch an Bedeutong zunchmen'. Em zweirer Akzent liegr ant

der Kindigung langfnstiger Kredirvererige im Hypotheken-
bereich. Den Kunden geht es in der derzeitigen Niedrigzins-
phase darum, alte Kreditvenirige mir hohen Sollzinsen zu
kitndizen und ¢ine Umschuldung zugunsien niedriz verzin-
ster Kredite zu erreichen. Mat der Kiindigung erhebt die be-
trotienc Bank jedoch vine Vortilligkeitsentschidigung: hier-
gegen ncheen sich die Beschwerden der Kunden. Ein groller
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Teil der Beschwerden nichtet sich schlicBlich gegen die Art
und Weise. wie Banken Vermogensverwaltungen wahrneh-
men'”. [m Gbrigen waren Probleme im chrwcisungsvcr-
kehr vermehrr Gegenstand von Beschwerden. Geriigr wur-
den hierbei Fehlbuchungen, falsch wusgefihrre Uberweisun-
gen oder verspatete Guischrifien™. Hinzu kommen Hilfsge-
suche bei Uberschuldung, fiir die der Ombudsmann aller-
dings nicht zustindig ist.

IH. Resonanz in der Offentdichkeit

Die Verfahrensordnang ist seit threr Verabschiedung hiu-
fig Gegenstand von Erdrzerungen in der Fachpresse gewe-
sen'’, Dic Resonanz war durchweg positiv. Trotz einiger Kri-
tik an Details der Verfahrensordnung waren alle Sammen
zuversichtlich, daf mit dem Ombudsmeann eine effiziente und
kundenfreundliche Altemarive zur herkémmlichen Streitent-
scheidung vor Gencht gefunden worden ist. Die guten Erfah-
tungen mit dem Bankenombudsmann haben dazu gefiihrr,
daB in der Schweiz zum 1 4. 1993 chenfalis die Stelle eines
Ombudsmanns fiir Bankkunden eingerichter worden ist.
Auch n der Versicherungsbranche finden sich im Anschiufl
an die 3. EG-Lebensversicherungsrichtlinie™ Uberlegungen,
dem Vorbild der Kreditwirtschatt zu folgen und einen Versi-
cherungsombudsmann einzufishren’”.

bandes Deurscher Hvpothekenbanken, Von den dor eingegangenen
162 Beschwerden sind 17 10 Bearbeitung befindlich: 145 Beschwerden
sind berens bearbeitet. Hiervon waren auch etwa 30% 73 unzulisstg
Stand: 1. 7. 1993).

4) Die Kundenbeschwerdestelle spriche in diesen Fillen davon. dal die
Beschwerde , fiir das Verfahren ungecigner” sei. Diese Terminologie ent-
spricht weder der VerfOBOQ noch den Vorgaben der ZPO: es sollc starr
dessen korrekt von der Unzulissigkeit des Vertahrens gesprochen wer-
den.

30 Vgl hierzu Ne. 21 hea i Lt 2. ¢ VerfOBO.

Bl Vgl Zawal-Pled. Die Bank 1993, 6 (622}

Ty vgl N 21 e a. it e 30 20 a. VerfOBO. S uerzu auch Steuer,
ZGesKredW 1993, 21,

B} Von den 69 zulissigen Beschwerden. dic aber die Kundenbeschwer-
destelle des Verbandes Deutscher Hypothekenbanken gelaufen smd. sind
21 zugunsten des Kunden und 41 1m Sinne der Bank erledigt worden. In
sicben Fillen hat der O'mbudsmann eine giitliche Einigung angeregt. drei
Beschwerden wurden zurickgenomeen {(Stand: 1.7, 1993}

9) Hoeren, NJW 1992, 2727 1 12300.); dews., ZGesVersWiss 1992, 488
(49511,

10V Vel hierzu Parsch, WM 1993, 238; Zuwal-Pfnd, The Bank 1993, 620
(622,

115 BGH. NIW 1993, 2433 = LM H. 11 1993 § 276 (Cei BGB Nr. M4
m. Aant Kaifer: NJW 1993257 = LM H. 21993 § 776 (Fa; BGB Nr. 1M
m. Anm. Aoiler S auch BGH. NJW 1992, 2148,

120 Wl tierza OLG Ditseldor. NJW-RR 1991, Wl = WM 1591, uyg

3 Vel Zawal-Prod. Dhe Bank 1993 620 522,

H: Vgl Buck Sounbers, ZBB 199313 Hesrne, WM 19920 478 Hhiic
wor, D Bank 1991, 600, Hoklfl VersR W3, 14 Reak, WM 1992, s
(. 8¢ tobne wenere Bezewhnung., ZGeskredW 1993, 61: Sterer, ZGes-
KredW 1993, 4301 5. aus der Tagespresse auch Hurdenbadi Die Wels
21308 13 Perina, THE ZEIT v 304 W92 8.5 NN | Kélner
Stade-Anrager v 178 T3 S

1310 Anschrife: Schweizerischer Bunkenombudsmane, Seostraile 7, CH-
#0127 Zunch, Tel 41 1 2510 1873 Als Ombudsmann amuoert derze
Rechisanwalt D Alar fubler Sene Titgken richtet vich mche nach ciner
Verfahrensordnung: er wird msofern informellt und emprehlend tive Bis
Ende Crkrober 1993 gingen bewn Ombudsmann ca 1840 Beschwerden ¢in.
von denen bereis 130 etledsgt sind. Neben der Schweiz haben auck die
belgischen Kreditinstitute im September 90 esnen Ombudsnann einge-
fahrr.

161 Richthinie 92:9%6. EWG, ABIEG Ne L %01 5 9 {2 1992 D
Richuline setzt i Angabe A0 13 des Anhangs 1 zu Ar 31 und 1 Erau-
gungsgrund 23 dic Einrichung von Beschwerdesteilen fir Versicherungs-
nehmer voraus.

17} Wl Hufifteld, Was blebt von der marerieflen Versicherungsant-
steht nach Vollendung des Binnenmarkres?, 192, §.15( (der allerdinas
eher tur eine Integranon des Ombudsmanns i das Bundesame thr das
Versicherungswesen vouert); Hooren, ZGesVersWiss 1992 487 Vul zum
britschen Tnsurance Ombudsman Newlhanz, Die anfsichesrechtlichen Ran-
menhedingungen der Versicherungswirtschatt i Grofbnranmen. Dhas.,
Kaln 1964, 8 207, Hefbein. VersWinsch (%91, 372 1o der Schweis
exninert ein Yersicherungsombudsmann seir 1973
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1. Haltung der Verbraucherverbinde

Grundsitzliche Ablehnung erfulir das System des Om-
budsmanns allerdings von Reprisentanten der Verbraucher-
verbande'®. Dort befiirchtere man cine . Geheimjustiz”. dic
aus Angst der Kreditinstitute vor genichtlichen Ausemander-
setzungen eingerichter worden sei. Hier riche sich. daf die
Verbraucherschutzverbinde weder an der Ausarbeitung der
Verfahrensordnung noch an der Wahl des Ombudsmanns be-
tetligt worden sind'. In der Sache ist die Xrink allerdings
ibeetrichen. Far den Kunden 1t es oft besser, seine Beo
schwerden m cinem unkomphzierten, nicht difendichen Ver-
tahren kbiren zu lassen. Nicht jeder will unbedingr einen Mu-
sterprozefl mit sciner Bank fihren. Mancher 2ieht es gerade
bet kleineren Streitbetrigen vor, den Ombudsmann einzus
schalten. Dieser Wunsch ist zu respekeieren: man kaan daher
detn BdB nur dankbar sein, von sich aus emne solche Scelle
eingerichter zu haben.

2. Einzelfragen

Einige Emzelpunkie sind gedoch in der Literatur bemingcle
worden. die in Zukunit ciner KErung bedirfen.

a) Vorschaltung der Kundenbeschwerdestelle  Als Schwach-
punkt wurde die Filtertunkton der Kundenbeschwerdeselle
angesehen™. Es stort tatsichlich die Glaubwrirdigkert des
Ombudsmanns. wenn dessen Entscheidungen durch on
brancheminternes Gremium vorbereirer werden™'. Wae das
obige Zahlenmateral zeige. filtert dic Beschwerdestelle vinen
groBen Teil der Beschwerden als unzulissig aus. Dabei ob-
hege der Stelle cine schwere Veramwortung, etwa wenn sie
einc Beschwerde wegen Beweishediirftigkett oder rechrs-
grundsarziicher Bedeutung abweist (s. sogleich unten). Der
Kunde hat auch keine Méghichkeit, gegen die Enescheidung
der Beschwerdestelle den Ombudsmann anzurufen; er ist in-
solern machilos.

b) Ausschluf rechisgrundsitzlicher Fragen. Als problemansch
hat sich auch die Beschrankung auf rechlich gindeune Josbare
Beschwerdegepenscande erwiwesen. Nach Ne. 3H Jie.d Vert~
QOBO finder eine Schiichtung durch den Ombudsmann niche
statt, wenn der Schichtungsspruch die Entscheidung iber
eine in der hochsurichtetlichen Rechtsprechung nach niche
entschiedene Geundsacztrage erfordert. Zwar traten bislang
nur sichen Fille auf, n denen dieser Unzuldssigkeitstacbe-
stand zur Anwendung kam™ Demmock war zumindest in i
nem Fall die Entscheidung der Kundenbeschwerdestelle Ge-
genstand einer Kontroverse™. Hierbe: ging es um die Frage.
wwieweit die Bedingungen sines Kreditkanmnuniernehmons
wirksam mit Ubersendung der bestellten Karte vercinbart
werden konnen. Diese Rechtstrage 15t bis heute umsentgen™,
MNichtsdestotrorz traf der Ombudsmann in dieser Sache eme
{die Beschwerde abweisende) Entscheidung. was zu ciner
hefeigen Kritik seitens der Verbraucherverbinde fubee. (b
diese Kriuk berechngt war oder niche, soll hier offen blo-
ben®. Jedenfulls zeige die Auscrnandersetzung, wie schw ieriy:
der Unzolissigkeisgrund des rechtsgrundsatzlichen Bedeu-
tung tn der Praxis zu handhaben ist.

&) Keine Begriindung dev Entscheidung Der BdB hat in der
Verfahrensordoong jede Hotfnung m Keam ersucke. dab
Entscheidungen des Ombudsmanns iiber den konkretem Fal)
hinaus emne allgemetnere Bedewtung zukommi. Der Om-
budsmann darf (anders als etwa sein Schweizer Kollege)
rechtsgrundsitzliche Fragen erst gar nicha enescheiden: Jah-
resberichte werden nichi erstellt (s 0.)™ Daniber hinaus sieht
die Verfabrensordnung vor. dafl die Entscheidung des Om-
budsmanns kemner Begrindung bedarf (Nr. 41 3 VeriOBO)
Der Verzicht auf die Entscheidungsbegriindung mag zur Ent-
lastung des Ombudsmanns prasisgerecht sein”. Ohne Tatbe-
stand und Eatscheidungsgriinde wird jedoch die Reichweire
der Entscheidung weder fiir die Parteten noch tir Driree deut-

Horren, Der Bankenombudsmann in dev Praxy,

heh. Wenn der Beschwerdegegenstand niche spenfiniert
wird. fragt sich. worauf sich (iberhaupt die Budungswirkung
des Schlicheungssprachs beziehen sell. Im @brigen sollte ein
Verband, der im Wege der Selbstregulicrung ein foemliches
Verfahren emtuhrt, auch den Ansproch der Partercn auf e
Mimimum an Entscheidungsgrinden beriickstchtigen. Dhes
gilt um so mehr, als dic durch den Schichrungsspruch gebun-
dene Bank ohne Entscherdungsgriinde mcht weaB, warum sie
verloren hat und wie sie sich in Zukunft verhalten soll®
Auch msowuert unterscheidet sich das deursche Ombuds-
mannsysiem deutlich von allen anderen Systemen im Aus-
land, in denen der Ombuedsmann zur Begrindung seiner Ene-
scheidungen im Kunden~ und Bankemimteresse geradezu ver-
pilichret worden ist.

d) Anwaitkosten Nach N1, 511 VerfOBOQ rige der BdB
e Kosten des Verfahrens. Allerdings muB der Beschwerde-
Gihrer seine eigenen Kosten und die Kosten seines Anwalts
selber tragen (Nr 312 VerfOBQ). Dhes har bes einigen An-
wilten zu Irritationen geflihrt. So wurde die Forderung erho-
ben. daf das Kreditinstnut dem obsicgenden Beschwerdefih-
rer owengstens” die Anwalisgebihren nach der BRAGO zu
erstatten habe™. Dieses Probiem erfedizt sich zum grofien
Tail dadurch, dali dic meisten Beschwerdefiihrer bishang
nicht anwaldich vertreten waren und die Kundenbeschwerde-
stelle in diesen Fallen zugunsien des Kunden oxgene Ermuin-
lungen angestellt hat™'. Im ibrigen komme fir mittcllose Be-
schwerdefiibrer eme Uhernahme der Kosten nach dem Bera-
wigshiliegesetz in Betracht'. Thas Geserz gewaher  Hilfe fiir
die Wahmehmung von Rechten auBerhalb eines gerichtlichen

18) Vel Castelf, Bank-Waich 1993 533 N A, Pinanziest 30192, 11
5. auch den Musterbrief der Verbraucher-Zencrale Nordthem-Wetttalen
flic Anfragen ;um Ombudsmann der Banken (ohae Daoum). Vb such
die grundsarzliche Kk an der .Entgenchiichung von Vetbraucherstret-
tigkeiten” von Hegewbarth, Jb. Rir Rechrssoziologie und Rechistheorie 9
(1943, 152

19) ¥gl. hierzu bereus Horren. NIW 1962 2727 (2728) Ander. it dic
Sitvation bei dem Schweizerischen Bankenombudsmann. Er wurde vom
fintkophigen Stftungsrat gewshit. dem neben einem Bundesnchier und
anderen Honotavurer auch ean Wertreter der Yerbraucherschurzverbande
angehint. In Belgien ist ein Matarbeiter des Bankenverbandes Ombuds—
mann.

20 Holifeld. VersR 1993, 149 147): dhalhich auch Buck/Sonnberg, ZBB
1993, 15 (7).

21 Der gben erwihnte Schweizerische Binkenombudstann s dem-
entsprechend such micht in e Schweszensche Bankierveremigung cinge-
ghedert, sondern ubt seme Tangken im Rahmen Jder neurraten und unab-
hing:gen . Suftung Schweizenscher Bankenombudsmann™ aus.

M gwe Filken wing €5 0 Boum Jue Frage, wann en Anspruch aut
Ruckerstarrung, von Disagao verirt, Diese Frage 15t 1 der Rechtspre-
chumg urstraten und konnte daher nichr Gegenstand ciner Omibuods-
munn-Enrscherdung worden, vgl LG K WA 192 RS = N -RR
19920 305 00 Hapew, WAL 1992 A0 0300 LG Zyerhridcke:, WM
1992, Fbd AC Aufien. NJW.RR 1992, 944 Der BGH hae diese Frage
mewischen ugunsien Jder Banbkunden durch Annashme ener dresiingah-
ngen Veoahrung gem ¥ 195 BB gclust NIW 1993 3257 = WAL 1w,
RLLID

23 Vel duwe Angaben ber Castelle, Bank-Warch 1993 33 (B33 Vv YV
FRw 21 1003 8 10N N ala Card Aktuel), Apni 1993, 30

Hy Vel LG Frankporr, WM 192, 1003 wouach berens dic Einbezie-
hungsklansel vm Keeditkartenw erbeprospeks gegen §911 Nr | AGBG
vervolt & A OLG Kite, WM 1993 W9, das ein solches Procedere fiir
AGB-rechtlich enbedenkiich halr.

25) Vgl die Steilungnahmen des Bdl, dic auf Unterschiede zwischen
detn Stearvtycgtenstand dos Genchts- ond dem Beschwerdevertahren hin-
weistn: 5o etwa NN FR v 4020 1993 308

36) Einaige Ausnihme stellt ein kurzer Zwischenbericht von Parech,
WM 199 MR dar

271 Allerdings begninder der Ombudsmann sene Entscheidung i vie-
len Fillen aof freiwilliger Busis.

38) Ahnhich auch Buck Somebery. ZBB (993, 15 (27,

N C S ZGesKredW 1993 13

301 Vel Siever. ZGesKred W 1993, 21 (22

31 Vel hierzu awsfiibrlicher Heeren. Der Ombudsmann i der Bin-
ken- und Yeracherungswartschatt - Verfahrensrechthcie Aspekie der au-
Bergerichtlichen  Schhichung yon Kundenbeschwerden, in: Gomwald?
Sirempel (Hrsg 3, Streweschhehtung icrscheint 1994:



verfahrens” {§ 11 BerHG). Die Hilfe bestehr dabei nicht nur
in der anwaltlichen Beratung, sondern, soweit erfordertich,
auch 1o der auBergerichttichen Vertrerung durch einen An-
walr (§ 21 BerHG). Allerdings muf die Hinzuzichung eincs
Anwalts im Beschwerdeverfahrern .erforderlich® sein, Erfor-
detlich ist eine Vertretung bei einer komplizierten Rechtslage,
die durch einen Beurteilungsspielraum und unbesummee
Rechrshegriffe geprigr ist™. Auch mittellosen Kunden ist cs
in rechthich einfach gelagerten Fillen zuzumuten, selber ohne
anwalthiche Unterstiitzung das Beschwerdeverfahren einzu-
leiten.

IV. Zusammenfassung

Die Institution des Bankenombudsmanns hat sich in der
Praxis bewihrt. Banken und thre Kunden kommen in diesem
informellen Verfahren gleichermalen zum Zuge. Beide kon-
nen thre Streitigkeiten schnell und unbirokratisch kiaren las-
sen, ohne gletch ein gencheliches Mustervertahren durchiih-
ren zu miissen. Man wiirde dem Ombudsmann dzher cine
wertere Akzeptanz, insbesondere bev den Verbraucherschurz-
verbinden, wiinschen. Das setze aber voraus, dafl Bankenver-
binde und Verbraucherschiitzer aufeinander zugehen und ei-
nen Dialog dber denkbare Verbesserungen des Ombuds-
mann-Verfahrens beginnen.

32; AG Osnabmick, AnwBl 1986, 438, Kalthoener Biirmer, ProzeBko-
stenhilfe und Beratungshilfe, 1988, Rdnr. 964,
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