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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 hat zum Be-
ginn des Jahres 2019 die papierhafte Kommunikati-
on und Aktenführung auf elektronische  Verfahren 
umgestellt. Dies hat zu einer erheblichen Beschleu-
nigung des Streitbeilegungsverfahrens geführt. 
Betrug der Zeitraum zwischen Eingang der voll-
ständigen Beschwerdeakte und Übermittlung des 
Schlichtungsvorschlags (§ 9 Absatz 1 FinSV) im Jahr 
2018 noch 21 Tage, so hat sich dieser im Jahr 2019 
auf durchschnittlich 14 Tage verkürzt. Die durch-
schnittliche Gesamtverfahrensdauer betrug vor der 
Umstellung durchschnittlich noch 92 Tage. Im Jahr 
2019 verkürzte sich diese auf nur noch 52 Tage.  
Diese Verfahrensbeschleunigung dürfte im Sinne  
des (europäischen) Gesetzgebers sein, der eine 
schnelle Lösung der Probleme zwischen Kunde und 
Bank erkennbar7 anstrebt.
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