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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

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

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

Abschnitt 1 (§§ 2 bis 10 FinSV) betrifft die Aus-
wahl, die Bestellung und die Unparteilichkeit der 
Streitschlichter sowie die Vertraulichkeit und Kosten-
freiheit (für den Verbraucher) des Streitbeilegungs-
verfahrens. Außerdem werden dort die formellen 
wie materiellen Voraussetzungen eines Antrags auf 
Durchführung des Streitbeilegungsverfahrens, die 
Behandlung des Antrags durch die Geschäftsstelle 
sowie die gegebenenfalls erforderliche Ablehnung 
der Durchführung eines Schlichtungsverfahrens so-
wie die Unterbreitung eines Schlichtungsvorschlags 
festgehalten.

Abschnitt 2 (§§ 11 bis 19 FinSV) regelt die organi-
satorischen wie finanziellen Anforderungen an die 
Geschäftsstelle der Kundenbeschwerdestelle sowie 
weitere formelle Voraussetzungen, die bei der An-
erkennung der Kundenbeschwerdestelle beim BVR 
als private Verbraucherschlichtungsstelle gegenüber 
dem Bundesamt für Justiz nachzuweisen sind. 

Abschnitt 3 (§§ 20 bis 23 FinSV) legt die Verpflichtung 
zur Erstellung und Veröffentlichung eines jährlichen 
Tätigkeitsberichts sowie eines Evaluationsberichts 
fest. Beide Berichte sind dabei gemäß der Verbrau-
cherstreitbeilegungs-Informationspflichtenverord-
nung (VSBInfoV) zu erstellen. Auch die Inhalte für 
die Webseite der Kundenbeschwerdestelle werden 
hier geregelt.

Schließlich wird in Abschnitt 4 (§§ 24 bis 27 FinSV) 
die Zusammenarbeit mit anderen Streitbeilegungs-
stellen sowie das Inkrafttreten der Neuregelungen 
festgelegt.


