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D I E  K U N D E N B E S C H W E R D E S T E L L E  B E I M  B V R 	 5

N E T Z W E R K  D E R  S C H L I C H T U N G S S T E L L E N 	 1 2

D I E  O M B U D S P E R S O N E N 	 1 3 

S T A T I S T I S C H E  A N G A B E N 	 1 7

H Ä U F I G E  P R O B L E M S T E L L U N G E N 	 2 3

W E I T E R E  A N G A B E N  	 5 3

A N H A N G 	 5 9

R E C H T L I C H E  G R U N D L A G E N  F Ü R  D I E  S T R E I T B E I L E G U N G 	 6

E U R O P A R E C H T L I C H E  R E G U L I E R U N G  D E R  S T R E I T B E I L E G U N G 	 7

A N E R K E N N U N G 	 8

U M S T E L L U N G  A U F  P A P I E R L O S E  B E A R B E I T U N G  

V O N  A N T R Ä G E N  	 1 0

E C K P U N K T E  D E R  N E U R E G E L U N G E N  D E R  F I N S V 	 1 1

Die Kundenbeschwerdestelle beim BVR ist gemäß 
§ 14 Absatz 3 Satz 1 des UKlaG in Verbindung mit 
§ 11 Absatz 1 der FinSV vom Bundesamt für Justiz mit 
Bescheid vom 30. Januar 2017 als private Verbrau-
cherschlichtungsstelle anerkannt worden. Dieses 
behördliche Gütesiegel bestätigt: Die Organisation,  
die Finanzierung und die Verfahrensordnung der 
Kundenbeschwerdestelle beim BVR erfüllen die 
gesetzlichen Anforderungen des UKlaG sowie 
der FinSV vollständig. Erkennbar wird diese Aner-
kennung auch durch die Aufnahme der Kunden- 
beschwerdestelle beim BVR in die Liste der aner-
kannten Verbraucherschlichtungsstellen. Diese wird 
auf nationaler Ebene vom Bundesamt für Justiz  
geführt.5

Im Finanzbereich wird die außergerichtliche 
Streitschlichtung vorrangig durch private Verbrau-
cherschlichtungsstellen sowie subsidiär durch die 
behördlichen Schlichtungsstellen bei der Deutschen 
Bundesbank und der Bundesanstalt für Finanz-
dienstleistungsaufsicht (BaFin) wahrgenommen. 

Bei Streitigkeiten aus der Anwendung der Vor-
schriften des BGB zu Fernabsatzverträgen über 
Finanzdienstleistungen, dem Verbraucherkredit-
recht (§§ 491 bis 509 BGB) oder dem Zahlungsdiens-
terecht (§§ 675 c bis 676 c BGB) wird gleichzeitig 
eine öffentlich-rechtliche Streitschlichtungsaufgabe 
wahrgenommen. Eine Folge der Anerkennung der 
Kundenbeschwerdestelle beim BVR als private Ver-
braucherschlichtungsstelle ist, dass diese gemäß § 14 
Absatz 1 UKlaG – vorrangig vor den behördlichen 
Verbraucherschlichtungsstellen für Kreditinstitute, 
die dem BVR angehören und an dem dort einge-
richteten Schlichtungsverfahren teilnehmen – für 
die Beilegung von Streitigkeiten nach § 14 Absatz 1 
Nummer 1 bis 7 UKlaG zuständig ist. Ist eine Strei-
tigkeit zu schlichten, die nicht in den Anwendungs-
bereich des Katalogs der Streitigkeiten nach § 14 
Absatz 1 UKlaG fällt, und ist die Kundenbeschwer-
destelle des BVR nicht zuständig, so ist gegebenen-
falls die behördliche Auffangschlichtungsstelle, das 
Zentrum für Schlichtung e. V., für diese Schlichtungs-
aufgabe zuständig. In der Praxis kommt dieser Fall 
allerdings selten vor, da der Katalog der Streitigkei-
ten in § 14 Absatz 1 UKlaG weit gefasst ist. 

Die behördlichen Auffangschlichtungsstellen bei 
der Deutschen Bundesbank und der BaFin sind auch 
dann zuständig, wenn sich ein Antrag auf Streit-
beilegung gegen ein genossenschaftliches Institut  
wendet, das nicht am Streitbeilegungsverfahren bei 
der Kundenbeschwerdestelle beim BVR teilnimmt. 
Aktuell gibt es 34 nichtteilnehmende Mitglieds- 
institute6.
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