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Verfahrensordnung der Streitbeilegungsstelle User

Rights GmbH
in der Fassung vom 20. Mai 2025

Praambel

Die User Rights GmbH (“user-rights.org” oder die “Streitbeilegungsstelle”) bietet Nutzern

von Online-Plattformen, einschliel3lich meldender Personen oder Einrichtungen, die von
den in Artikel 20 Abs. 1 des Digital Services Act (“DSA”) genannten Entscheidungen

betroffen sind (die “Beschwerdeflihrer’), ein digitales, transparentes, einfaches und

kostengtinstiges Verfahren zur Streitbeilegung mit dem Anbieter der betroffenen Online-
Plattform (der “Beschwerdegegner”) gemal Artikel 21 Abs. 1 DSA.

Die Verfahrensordnung dieser Streitbeilegungsstelle regelt — erganzend zu den Vorgaben
des Art. 21 DSA — den Ablauf und die Durchfihrung des Streitbeilegungsverfahrens. Die
Gebuhren eines Streitbeilegungsverfahrens richten sich nach der jeweils glltigen

Kostenordnung.

Die Streitbeilegungsstelle wurde am 12. August 2024 durch den Koordinator fir digitale
Dienste nach Art. 21 Abs. 3 DSA zertifiziert. Alle Paragrafen ohne weitere Erlduterung sind

solche dieser Verfahrensordnung.
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. Verfahrensgrundsatze
§1 Leitlinien des Verfahrens

Die Streitbeilegungsstelle bekennt sich neben den Vorschriften des Art. 21 Abs. 3
Buchstabe a) bis f) DSA zu den nachfolgenden Grundsatzen, welche die Leitlinien des

Verfahrens bilden:

1. Rechtskonformitat:

Alle Verfahren und Entscheidungen (auch “Schlichtungsempfehlungen”) der

Streitbeilegungsstelle stehen im Einklang mit den geltenden rechtlichen

Bestimmungen.

2. Neutralitat:

Die Streitbeilegungsstelle agiert unabhangig und unparteiisch, einschlielich finanziell

unabhéangig, von Anbietern von Online-Plattformen und von Nutzern der von diesen

Plattformen erbrachten Dienste und auch von den meldenden Personen oder

Einrichtungen. Sie gewahrleistet, dass Entscheidungen stets frei von politischer

Voreingenommenheit oder personlichen Interessen mit der erforderlichen

Sachkenntnis getroffen werden.

3. Grundrechtsentfaltung:

Die Streitbeilegungsstelle fordert durch ihre Schlichtungsempfehlungen und

Entscheidungen die Grundrechtsentfaltung und bringt die berechtigten Interessen aller

Beteiligten in Einklang. Sie entwickelt juristische und technologische Methoden, die

einen einheitlichen, europaischen Ansatz ermodglichen und Dbertcksichtigt

Besonderheiten in Bezug auf die Moderation von Inhalten durch Online-Plattformen.

Die Verfahrensordnung bringt den Anspruch auf rechtliches Gehér der Parteien mit

dem Interesse einer raschen und kosteneffizienten Streitbeilegung in Ausgleich.

4. Fairness und Transparenz:

Das Verfahren soll fur alle Beteiligten fair und transparent sein. Alle

Schlichtungsempfehlungen sind in angemessenem Umfang zu begriinden.

5. Effiziente Rechtsdurchsetzung:

Das Verfahren soll effizient gestaltet sein, um eine zeitnahe und kostenglinstige

Streitbeilegung in einer Vielzahl von Fallen zu ermdglichen. Es werden technische

Lésungen entwickelt und eingesetzt, um Missbrauch zu begegnen und die Verfahren

zur Entscheidungsfindung aufzubereiten, ahnliche Sachverhalte und Fallkonstellation
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zu erkennen und eine effiziente, datenschutzkonforme Bearbeitung in einer Vielzahl
von Verfahren zu ermoglichen. Die Streitbeilegungsstelle schliel3t langfristige
Kooperationen mit Dienstleistern und Software-Unternehmen, um den MaRstaben des
Art. 21 Abs. 3 DSA gerecht zu werden. Sie beachtet dabei die glltigen
Datenschutzvorgaben und wahrt im Rahmen vertraglicher Bindungen stets ihre

Unabhangigkeit und Unparteilichkeit.
Il Innere Organisation
§2 Streitschlichter und Geschiftsstelle

(1) Die Streitbeilegungsverfahren werden jeweils von einer bestimmten, mit Aufnahme
des Verfahrens von der Streitbeilegungsstelle intern zu benennenden, Person
(“Streitschlichter”) gefihrt, wobei die Zuweisung der Verfahren an den Streitschlichter
stets nach einem vorher bestimmten Prinzip erfolgt (Annex: “Zufallige Zuweisung”).
Der Streitschlichter ist gem. Art. 21 Abs. 3 Buchstabe a) DSA stets unparteiisch und
unabhéangig, einschliellich finanziell unabhangig, von Anbietern von Online-
Plattformen und von Nutzern der von diesen Plattformen erbrachten Dienste und auch
von den meldenden Personen oder Einrichtungen. Er darf wahrend seiner Tatigkeit
als Streitschlichter in keinem Fall fir Anbieter von Online-Plattformen, fir die diese
Streitbeilegungsstelle zustandig ist, tatig sein. Dies gilt ebenso fur solche
Unternehmen, die mit den Online-Plattformen verbunden sind. Die Vorschriften der
fortlaufenden Unabhangigkeit und Unparteilichkeit der Streitschlichter werden
Bestandteil des jeweiligen Arbeits-, Dienst- oder Werkvertrags und stellen die
Grundlage der Leistungserbringung dar. Die Voraussetzungen der standigen
Unabhangigkeit und Unparteilichkeit mussen vor dem erstmaligen Beginn der Tatigkeit
und jedes weitere Jahr durch den Streitschlichter schriftlich versichert werden. Jede
Veranderung oder Beeintrachtigung der Verhaltnisse oder Umstande ist durch diesen
unverziglich anzuzeigen. Im Falle einer weiteren beruflichen Beschéaftigung des
Streitschlichters kann dieser nur bestellt werden, wenn das Anstellungsverhaltnis der
anderen Tatigkeit der Auslibung der Schlichtungstatigkeit nicht entgegensteht. Er darf
bezuglich der Streitschlichtung keinen fachlichen und arbeitsvertraglichen Weisungen
unterliegen und muss durch den Arbeitgeber in erforderlichem Umfang fir die
Schlichtungstatigkeit freigestellt werden. Der Streitschlichter soll im Rahmen eines
Beschaftigungsverhaltnisses fiir eine angemessene Dauer bestellt werden. Er ist im
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Rahmen der Streitschlichtung nicht an Weisungen gebunden. Ein Streitschlichter kann

ein Verfahren jederzeit aus personlichen Griinden ablehnen und niederlegen.

(2) Der Streitschlichter besitzt die fur seine Aufgabe erforderliche Sachkenntnis,
Befahigung, Fachkompetenz und Erfahrung. Der Nachweis der Sachkenntnis in dem
Recht eines Mitgliedstaats der Europaischen Union, das in einem Verfahren
Anwendung findet, oder dem Unionsrecht, wird durch die entsprechende Befahigung
zum Richteramt (,Volljurist®) oder einem rechtswissenschaftlichen Master oder LL.M.
einer Hochschule des jeweiligen Mitgliedstaats der Europaischen Union erbracht; eine
Kenntnis Uber das jeweils anzuwendende Recht muss im Studium vermittelt worden
sein. Im Falle der Bearbeitung von Verfahren, die die Anwendung und Durchsetzung
der allgemeinen Geschéaftsbedingungen der Online-Plattformen betreffen, gentgt der
Abschluss eines mindestens dreijahrigen Studiums der Rechtswissenschaften und

a) eine mindestens einjahrige Arbeitserfahrung im Bereich der Durchsetzung und
Anwendung allgemeiner Geschéaftsbedingungen oder

b) eine abgeschlossene Mediationsausbildung oder

c) der nachweisliche Besuch entsprechender Fortbildungen und Schulungen (“Annex

- Erstmalige Schulung von Streitschlichtern”).

(3) Die Streitbeilegungsstelle hat standig mindestens zwei Streitschlichter zu
beschaftigen, die die Befahigung zum Richteramt haben und wenigstens drei Jahre in
einem juristischen Beruf tatig waren. Sie unterstitzen die Streitschlichter auf deren
Wunsch mit fachlichem Rat und Expertise, nehmen aber keinen Einfluss auf die

Entscheidung.

(4) Die Bearbeitung von Verfahren in einer Amtssprache, die nicht der Muttersprache des
Streitschlichters entspricht, setzt neben den Voraussetzungen des § 2 Abs. 2 den
formellen Nachweis der Fremdsprache auf dem Niveau C1 des gemeinsamen
europaischen Referenzrahmens oder einer gleichwertigen Sprachprifung voraus. Der
Sprachnachweis kann auch durch das Zeugnis einer auslandischen Hochschule
erbracht werden, wenn die Hochschule mindestens zwei Semester besucht wurde und
Leistungsnachweise in der entsprechenden Sprache erbracht oder wissenschaftliche
Arbeiten auf dieser Sprache angefertigt wurden. Ein entsprechender
Leistungsnachweis ist entbehrlich, wenn die auslandische Universitadt im Rahmen

eines Postgraduiertenaufenthalts Gber mindestens zwei Semester besucht wurde.
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(5) Die Vergutung des Streitschlichters ist stets unabhangig vom Ergebnis des

Verfahrens.

(6) Fir die Streitbeilegungsstelle wird eine Geschéaftsstelle eingerichtet. Die
Streitschlichter werden durch die Geschéaftsstelle und ihre Mitarbeiter umfassend in
ihrer ~ Arbeit unterstitzt. Eine Delegation der Verfahrensleitung oder
Letztverantwortung fur die Entscheidung durch die Streitschlichter ist hingegen nicht
mdglich. Uber die Mitarbeiter der Geschaftsstelle (bt der Streitschlichter die fachliche
Aufsicht aus. Sofern Mitarbeiter der Geschéaftsstelle im Auftrag der Streitschlichter tatig
werden, handeln sie unter der fachlichen Verantwortung der Streitschlichter und sind
insoweit allein ihren Weisungen unterworfen. Die Streitbeilegungsstelle stellt
entsprechend Abs. 1 S. 2 dieser Vorschrift sicher, dass auch die Mitarbeiter der
Geschéaftsstelle stets den Vorgaben des Art. 21 Abs. 3 Buchstabe a) DSA genugen.
Die Vergltung der Geschéftsstelle und ihrer Mitarbeiter ist stets unabhangig vom

Ausgang der jeweiligen Verfahren.

(7) Die Geschaftsstelle stellt regelmaRige Schulungen und Fortbildungen der
Streitschlichter sicher, um diese juristisch, technisch und inhaltlich zu unterstitzen und
die Koharenz von Entscheidungen zu starken. Alle Streitschlichter werden gem. dem
Annex ,Regelmafliige Schulungen und Fortbildungen der Streitschlichter” durch die

Geschéftsstelle fortlaufend und regelmanig geschult.

(8) Ein Streitschlichter kann jederzeit andere Streitschlichter der Streitbeilegungsstelle
konsultieren. In Zweifelsfallen erhalt er die Mdglichkeit, die Entscheidung nach freiem
Ermessen an einen anderen Streitschlichter zu tibertragen. Eine solche Ubertragung
ist unwiderruflich und muss stets Uber die Geschéftsstelle erfolgen. Die weitere

Zuweisung des Verfahrens muss ebenfalls nach dem Zufallsprinzip erfolgen.

(9) Die Geschaftsstelle gewahrleistet den operativen Aufbau und die Funktionsfahigkeit
der Streitbeilegungsstelle. Sie beschaftigt Streitschlichter mit der Befahigung zum
Richteramt oder einem gleichwertigen Abschluss, die nicht mit der eigentlichen
Entscheidung betraut sind, fur die umfassende Vorprifung der Verfahren zustandig
sind (,Vorprufer) und die Voraussetzungen nach § 2 Abs. 3 erflllen. Die
Geschaftsstelle  entwickelt die Technologie und Grundlage fur eine
datenschutzkonforme Fallbearbeitung in einer Vielzahl von Verfahren in Kooperation
mit externen Software-Dienstleistern kontinuierlich weiter, um die Sachverhalte und

juristischen Fragestellungen bestmdglich digital aufzubereiten, bessere, einheitliche
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menschliche Entscheidungen zu ermdglichen und die Kosten der Streitbeilegung
langfristig zu senken. Die Streitbeilegungsstelle erteilt auf Anforderung des
Koordinators fur digitale Dienste jederzeit Auskinfte Uber den Einsatz von
Technologie, die digitale Aufbereitung der Verfahren und samtliche Vertrage mit
Dritten.

(10) Ausschlussgriinde

a) Der Streitschlichter wird nicht tatig,

in Angelegenheiten, in denen er selbst Partei ist oder in denen er zu einem
Antragsteller, einem zertifizierten Hinweisgeber oder einer Online-Plattform in dem

Verhaltnis eines Mitberechtigten, Mitverpflichteten oder Regresspflichtigen steht;

- in Angelegenheiten des Ehegatten oder Verlobten, auch wenn die Ehe oder das

Verlobnis nicht mehr besteht;

- in  Angelegenheiten seiner eingetragenen Lebenspartnerin oder ihres
eingetragenen Lebenspartners, auch wenn die eingetragene Lebenspartnerschaft

nicht mehr besteht;

- in Angelegenheiten einer Person, mit der er in gerader Linie verwandt,
verschwagert, in der Seitenlinie bis zum dritten Grade verwandt oder bis zum
zweiten Grade verschwagert ist, auch wenn die Ehe, durch die die Schwagerschaft

begriindet ist, nicht mehr besteht;

- in Angelegenheiten, in denen er oder eine Person, mit der er zur gemeinsamen
Berufsausubung verbunden ist oder mit der er gemeinsame R&ume hat, als
Prozessbevollmachtigte oder Beistand einer Partei bestellt oder als gesetzlicher

Vertreter einer Partei aufzutreten berechtigt ist oder war;

- in Angelegenheiten einer Person, bei der er gegen Entgelt beschaftigt oder bei der
er als Mitglied des Vorstandes, des Aufsichtsrates oder eines gleichartigen Organs

tatig ist oder war.

b) Aufgaben der Streitschlichter
Der Streitschlichter hat insbesondere folgende Aufgaben:

- Prufung der Zulassigkeit der Verfahrensantrédge nach § 4 in Zusammenarbeit mit

der Geschéaftsstelle;
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- Leitung des Schlichtungsverfahrens nach § 5;
- Durchfiihrung des Schlichtungsverfahrens nach §§ 6, 7.

Die Geschaftsstelle unterstiitzt den Streitschlichter bei der Wahrnehmung seiner Aufgaben.
M. Schlichtungsverfahren
§ 3  Verfahrensablauf

Der Antrag auf Streitbeilegung soll unter Verwendung des von der Streitbeilegungsstelle
hierfur vorgesehenen Online-Formulars gestellt werden. Das Formular befindet sich auf der
Homepage der Streitbeilegungsstelle und kann alternativ per E-Mail angefordert werden. Es
besteht die Mdglichkeit, die erforderlichen Dokumente in den Formaten *.jpg, *.png, *.mp4
und *.webm elektronisch einzureichen. Der Beschwerdefiihrer erhalt dafir von der
Streitbeilegungsstelle einen individuellen, token-geschutzten Link mit Zugang zu einem

geschitzten Datenraum.

Der Beschwerdeflhrer ist verpflichtet, der Streitbeilegungsstelle seinen vollstandigen
Namen, E-Mail-Adresse und Anschrift mitzuteilen. Die Streitbeilegungsstelle Uberpruft im
Rahmen ihrer Kapazitaten auf offensichtliche Falschangaben und kann das weitere

Verfahren vom Nachweis einer Legitimation abhangig machen.

Ein Antrag auf Streitbeilegung kann auch gestellt werden, indem der Beschwerdeflhrer eine
strukturierte Eingabe an das E-Mail-Postfach der Streitbeilegungsstelle Gbersendet. Hierzu
ist ein von der Streitbeilegungsstelle bereitgestelltes maschinenlesbares XML-Template zu
verwenden. In diesem Fall wird der antragstellenden Person in Anschluss an die
Ubermittlung des XML-Templates per E-Mail ein Link zu einem Online-Formular Gibermittelt,
das im Sinne eines Double-Opt-In-Verfahrens auszuflllen ist, die Durchfihrung des
Verfahrens ist hierin zu bestatigen. Das Verfahren wird erst mit dieser Bestatigung

eingeleitet.

Der Beschwerdeflhrer soll sein Anliegen kurz und verstandlich zum Ausdruck bringen. Das
bereitgestellte Formular ist zu verwenden. Die Streitbeilegungsstelle hat sich mit jedem
Antrag auf Streitbeilegung im Rahmen ihrer Kapazitdten zu befassen. Sie bestatigt
unverzuglich den Eingang des Antrages auf Einleitung einer Beschwerde. Sie informiert den

Beschwerdefuhrer innerhalb eines angemessenen Zeitraums darlUber, ob sie ein
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Streitbeilegungsverfahren durchfihren wird und unterrichtet die Beteiligten Uber den

weiteren Verfahrensgang sowie daruber,

a) dass das Verfahren nach der Verfahrensordnung durchgefiihrt wird und dass deren
Wortlaut auf der Webseite der Streitbeilegungsstelle verflugbar ist und auf Anfrage in

Textform Ubermittelt wird;

b) dass die Parteien mit ihrer Teilnahme am Streitbeilegungsverfahren der

Verfahrensordnung der Streitbeilegungsstelle zustimmen;

c) dass das Ergebnis des Streitbeilegungsverfahrens von dem Ergebnis eines

gerichtlichen Verfahrens abweichen kann;

d) dass sich die Parteien im Streitbeilegungsverfahren von einem Rechtsanwalt oder
einer anderen Person oder Einrichtung, Organisation oder Vereinigung, soweit diese
zur Erbringung von Rechtsdienstleistungen oder einer Vertretung nach Art. 86 DSA
befugt ist, beraten oder vertreten lassen kdnnen, wobei ein Nachweis Uber die

entsprechende Vollmacht stets elektronisch einzureichen ist;
e) sowie Uber die Kosten des Verfahrens.

Die Parteien erhalten rechtliches Gehor und Gelegenheit zur Stellungnahme. Sie kénnen

Tatsachen und Bewertungen vorbringen, soweit diese sachdienlich sind.

Das Streitbeilegungsverfahren erfordert keine vorherige erfolglose Beschwerde des

Antragstellers im Sinne des Art. 20 DSA bei dem Beschwerdegegner.

Das Streitbeilegungsverfahren endet, wenn der Antragsteller seinen Antrag zurtcknimmt

oder der weiteren Durchfiihrung des Verfahrens widerspricht.

Die Online-Plattform soll alle Einwdnde gegen die Durchfuhrung des Verfahrens —
insbesondere die Rige der Unzustandigkeit, des Vorliegens eines identischen
Streitgegenstands im Sinne von Art. 21 Abs. 2 DSA, des Fehlens der materiellen
Voraussetzungen nach Art. 86 DSA oder einer fehlenden Vertretungsbefugnis —im Rahmen
der ersten Stellungnahme vollstandig, fristgemaf und begriindet vorzubringen. Erfolgt dies
nicht, kdénnen diese Einwande im weiteren Verfahren als ausgeschlossen gelten

(Praklusion).

Die Verfahrenssprache richtet sich nach der Auswahl des Beschwerdefuhrers. Betrifft das

Verfahren rechtswidrige Inhalte eines Mitgliedstaats, kann das Verfahren grundsatzlich nur
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auf Englisch oder in der Sprache des Mitgliedstaates durchgeflihrt werden, dessen
Rechtskreis betroffen ist. Die Online-Plattform soll das Verfahren in der Verfahrenssprache
im Sinne dieser Vorschrift durchfiihren, d.h. auch samtliche Stellungnahmen in dieser
Sprache einreichen. Die Zertifizierung der Streitbeilegungsstelle erstreckt sich auf die

Amtssprachen, die im Anhang “Tatigkeitsbereiche” definiert sind.

(10) Die Streitbeilegungsstelle unterhalt eine Webseite, auf der die Verfahrens- und
Kostenordnung und klare, verstandliche Informationen zur Erreichbarkeit und zur
Zustandigkeit der Streitbeilegungsstelle, zur Anerkennung als Streitbeilegungsstelle sowie

zum Ablauf des Streitbeilegungsverfahrens veroéffentlicht sind.

(11) Die Streitbeilegungsstelle hat die erforderliche Sachkenntnis fir die Anwendung und
Durchsetzung der allgemeinen Geschaftsbedingungen umfassend nachgewiesen und ist fur
alle Inhaltstypen auf Online-Plattformen zertifiziert. Sie schlie3t gemaR dem Anhang
“Tatigkeitsbereiche” jedoch bestimmte Bereiche von unzuldssigen Inhalten und bestimmte
Arten von Online-Plattformen von ihrem Prifungsumfang aus. Bei Streitigkeiten Uber die
Zustandigkeit soll die Online-Plattform der Streitbeilegungsstelle alle notwendigen

Datenpunkte und Inhalte bereitzustellen, um eine Vorprufung zu ermdglichen.
§4  Zulassigkeit des Antrags

(1) Ein Antrag auf Einleitung eines Schlichtungsverfahrens wird als unzuléassig abgelehnt, wenn
a) die Streitigkeit bereits beigelegt ist oder
b) die Streitigkeit auBerhalb des Tatigkeitsbereichs der Streitbeilegungsstelle liegt.

(2) Die Einleitung eines Verfahrens wird daneben von der Streitbeilegungsstelle als unzulassig

abgelehnt, wenn

a) ein Gericht in der Streitigkeit bereits eine Sachentscheidung getroffen hat oder die
Streitigkeit bei einem Gericht rechtshangig ist, es sei denn, das Gericht ordnet im
Hinblick auf das Verfahren vor der Streitbeilegungsstelle das Ruhen des Verfahrens

an oder

b) diese im Falle einer Arbeitsiiberlastung die Annahme weiterer Verfahren aussetzt
(temporare  Aussetzung”). In  einem solchen Fall verdffentlicht die
Streitbeilegungsstelle einen leicht erkennbaren Hinweis auf ihrer Webseite. Eine

temporare Aussetzung kann inhaltlich oder anderweitig beschrankt werden. Die
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Streitbeilegungsstelle setzt den Koordinator fur digitale Dienste unverziglich tUber die

Mafnahme und ihre vorgesehene Dauer in Kenntnis oder

c) eine Boswilligkeit des Antragstellers zu erkennen ist. Diese liegt regelmafig vor, wenn
ein Nutzer bewusst und wiederholt eindeutig rechtswidrige Inhalte verbreitet, um der

Beschwerdegegnerin die Kosten des Verfahrens aufzuburden.

Wird der Antrag auf Einleitung und Durchfiihrung eines Streitbeilegungsverfahrens
abgelehnt, wird dies dem Beschwerdeflhrer in Textform und unter Angabe von Griinden

mitgeteilt.

Der Streitschlichter kann die weitere Durchflihrung eines Streitbeilegungsverfahrens aus
den in § 4 Absatz 1 bis 2 aufgeflihrten Grinden als unzuldssig ablehnen, wenn der
Ablehnungsgrund erst wahrend des Verfahrens eintritt oder bekannt wird. Die

Unzulassigkeit wird den Parteien in Textform unter Angabe der Griinde mitgeteilt.
§ 5 Schlichtungsverfahren

Das Schlichtungsverfahren wird durch die Geschéaftsstelle technologisch aufbereitet und auf
Vollstandigkeit, evidente Fehlentscheidungen und eine Vergleichbarkeit der vorliegenden
Informationen und Griinde mit vorherigen Fallen Uberprift. Die Streitbeilegungsstelle kann
zusatzliche Informationen vom Beschwerdefihrer zum Sachverhalt nachfordern, falls dies

notwendig erscheint.

Soweit der Antrag nach Aktenlage vollstandig ist, Ubermittelt ihn die Streitbeilegungsstelle
elektronisch an die Online-Plattform. Die Online-Plattform soll der Streitbeilegungsstelle
stets alle notwendigen Datenpunkte und Inhalte fir die Vorprifung und Entscheidung
bereitzustellen und dadurch eine umfassende Prifung der Streitigkeit ermdglichen. Die Frist

betragt sieben Tage und kann auf begriindeten Antrag um vierzehn Tage verlangert werden.

a) Die Streitbeilegungsstelle kann der Online-Plattform die Gelegenheit zur
einvernehmlichen Einigung mit dem Beschwerdeflihrer einrdumen. Dies setzt
voraus, dass die Online-Plattform die getroffene (Nicht-)MalRnahme umkehrt
(“Sofortige Abhilfe”). Die sofortige Abhilfe kann durch die Online-Plattform
innerhalb von einer Woche elektronisch gegentiber der Streitbeilegungsstelle
erklart werden. Die Erklarung muss einen substantiierten Nachweis daruber
beinhalten, dass die Entscheidung ruckgangig gemacht worden ist. Die

Begrindung und der Nachweis werden dem Beschwerdefihrer Ubermittelt.
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Das Verfahren ist mit der Gebuihrenfolge des § 3 Abs. 3 Kostenordnung und
einer vereinfachten Entscheidung (“Sofortige Abhilfe”) beendet. Gewahrt die
Online-Plattform keine Sofortige Abhilfe oder entsprechenden Nachweis
entscheidet die Streitbeilegungsstelle und erlasst eine begrindete

Entscheidung.

b) In Fallen des Art. 21 Abs. 2 S. 2 DSA kdnnen Anbieter von Online-Plattformen
die Zusammenarbeit mit der Streitbeilegungsstelle verweigern, wenn ein Streit
beziglich derselben Informationen und derselben Griinde fir die mutmalRliche
Rechtswidrigkeit der Inhalte oder ihre mutmalliche Unvereinbarkeit mit den
allgemeinen Geschaftsbedingungen von einer anderen Streitbeilegungsstelle
bereits beigelegt wurde (“Verweigerung”). Eine solche Verweigerung kann der
Streitbeilegungsstelle innerhalb von einer Woche angezeigt und der
Streitbeilegungsstelle substantiiert unter Darlegung des Sachverhalts und der
Entscheidung nachgewiesen werden. Ein Streitschlichter praft die
Voraussetzungen einer solchen Verweigerung. Er ist in seinem Ermessen frei.
Falls die Voraussetzungen der Verweigerung nach Art. 21 Abs. 2 S. 2 DSA
nicht anerkannt werden (,unbegrindete Verweigerungsrige), ist dies im

Rahmen der Entscheidung kurz zu begriinden. Auf § 3 Abs. 8 wird verwiesen.

c) Die Online-Plattform kann der Streitbeilegungsstelle mit Frist von einer Woche ab
Ubermittlung des Antrags elektronisch eine begriindete Stellungnahme
(,Erwiderung®) Ubersenden. Sofern die Plattform inhaltlich Stellung bezieht und
die Stellungnahme Informationen enthalt, welche eine erneute Erwiderung durch
den Beschwerdefiuihrer angemessen erscheinen lassen, wird die Erwiderung dem
Beschwerdefluhrer unverziglich Ubermittelt. Dies ist etwa dann der Fall, wenn die
Plattform neue Tatsachen oder Grinde fir ihre Entscheidung anfihrt. Der
Beschwerdeflihrer kann sodann binnen drei Tagen replizieren. Fur Erwiderung
und Replik sollen, soweit moglich, die bereitgestellten Formulare genutzt werden.
Es besteht die Mdglichkeit, die erforderlichen einschlagigen Dokumente in den
Formaten *.jpg, *.png, *.mp4, *.webm und *.pdf (maschinenlesbar) elektronisch
einzureichen. Die Parteien erhalten dafur von der Streitbeilegungsstelle einen
individuellen, token-geschitzten Link mit Zugang zu einem geschitzten

Datenraum.
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Die Streitbeilegungsstelle benachrichtigt die Parteien, sobald die jeweiligen Fristen fur die
Bereitstellung der Datenpunkte und Inhalte sowie die Stellungnahme abgelaufen sind
(“Eingang der vollstandigen Beschwerdeakte”) und eine Entscheidung ansteht. Wenn es die
Plattform trotz ihrer Verpflichtung zur Zusammenarbeit gemaRR Art. 21 Abs. 2 DSA in
Verbindung mit Abs. 2 S. 2 dieser Vorschrift unterlasst, die notwendigen Informationen und
Datenpunkte fristgerecht bereitzustellen, kann im weiteren Verlauf des Verfahrens eine
Entscheidung nach dem Vortrag des Beschwerdeflihrers getroffen werden. Sodann wird die
Komplexitat des Verfahrens vom Vorprifer bestimmt, welche zudem als Festsetzung der
gestaffelten Kostenfolge im Sinne der Geblhrenordnung dient. Der Vorprifer stuft ein
Verfahren als “durchschnittlich” ein, wenn es in Art und Umfang einem typischen, regelmaRig
vorkommenden Verfahren der Streitbeilegungsstelle entspricht. Weicht der Fall davon ab —
etwa durch besondere Einfachheit oder besondere Komplexitat — erfolgt eine Einordnung als
“einfaches” bzw. “kompliziertes” Verfahren. Der Vorprifer ist in dieser Einstufung frei. Ein
einfaches Verfahren liegt regelmafig vor, wenn die imac Verfahren zu tberprifenden Inhalte
offensichtlich begriindet oder offensichtlich unbegriindet sind. Ein kompliziertes Verfahren

liegt insbesondere dann vor, wenn

a) die Rechte mehrerer Beteiligter Uberprift werden miissen oder
b) rechtswidrige Inhalte oder Grundrechte geprift werden oder
c) bei Verfahren nach Art. 20 Abs. 1b), ¢) und d) DSA oder

d) bei umfangreichen Sachverhalten (bspw. langere Videos, die Grundlage der

Entscheidung sind).

Der Eingang der vollstdndigen Beschwerdeakte ist anzunehmen, wenn die Parteien nach
dieser Vorschrift Gelegenheit zur Stellungnahme hatten. Mit dieser Benachrichtigung
entsteht regelmalig die volle Zahlungsverpflichtung der Bearbeitungsgebihren

entsprechend der Kostenordnung.

Nach Ablauf der Stellungnahmefristen schlief3t der Vorprifer das Vorverfahren ab und leitet
der Geschéftsstelle das Verfahren zu. Die Geschéftsstelle verteilt die Verfahren
anschliefend nach einem zufalligen Prinzip an die Streitschlichter. Verfahren, die
mutmallich rechtswidrige Beitrdge beinhalten, durfen nur Streitschlichtern mit der
entsprechenden Befahigung zugewiesen werden. Es ist zudem sicherzustellen, dass die

notwendigen Sprachkenntnisse in der Person des Streitschlichters vorhanden sind. Der
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Streitschlichter kann in Ausnahmefallen eine abweichende Komplexitat nach § 5 Abs. 3

festsetzen. Dies ist kurz zu begriinden.

Die Streitbeilegungsstelle setzt sich flir einen effizienten Datenaustausch und ein
umfassendes Verstandnis der Anwendung und Durchsetzung der jeweiligen
Geschaftsbedingungen der spezifischen Online-Plattform ein; dies soll es ihr unter anderem
ermdglichen, offensichtliche Fehlentscheidungen im Rahmen der Anwendung und

Durchsetzung spezifischer Normen zu erkennen und zu verstehen.
§ 6 Verfahrensregelungen

Die Streitschlichter prifen die ihnen zugewiesenen Beschwerden selbststandig und
eigenverantwortlich. Sie  kénnen erganzende Stellungnahmen anfordern.  Die
Stellungnahmen sind innerhalb einer Frist von einer Woche elektronisch einzureichen. Auf
begrindeten Antrag kann die Frist um eine weitere Woche verlangert werden, wenn dies

sachdienlich erscheint.
Das Schlichtungsverfahren erfolgt ausschlielich in elektronischer Form.

Der Streitschlichter hat unter Berticksichtigung des gesamten Inhalts des Verfahrens nach
freier Uberzeugung zu entscheiden, ob eine tatséchliche Behauptung fiir wahr oder fiir nicht
wahr zu erachten ist und ist auch im Ubrigen in seiner Uberzeugungsbildung frei. In der
Entscheidung sind die Griinde anzugeben, die fur den Streitschlichter leitend gewesen sind.

Eine Beweisaufnahme oder eine mundliche Erérterung findet nicht statt.

Die Streitbeilegungsstelle tritt in Kontakt mit den Online-Plattformen und wird sich um einen
strukturierten und effizienten Datentransfer bemuhen. Sie bemuht sich, Schnittstellen (APIs)
fur einen effizienten elektronischen Versand der relevanten entscheidungserheblichen
Daten und Gegendarstellungen einzurichten. Dadurch soll der Kosten- und
Personalaufwand der Streitbeilegungsstelle minimiert und die Verfahren einer spezifischen
Online-Plattform effizienter und kostenglinstiger gestaltet werden. Die Streitbeilegungsstelle
sichert dabei datenschutzrechtliche Vorgaben ab. Im Falle eines vollstandigen
elektronischen Datentransfers kann die Streitbeilegungsstelle gem. § 2 Abs. 6 der
Kostenordnung eine dauerhaft reduzierte Grundgebuhr fir eine spezifische Online-
Plattform festsetzen. Eine vertragliche Regelung mit Anbietern von Online-Plattformen oder

Dritten Gber Gebuhren aufRerhalb der Verfahrens- und Kostenordnung ist unwirksam.
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(5) Falls die Daten fir die Durchfihrung eines Verfahrens gem. § 5 Abs. 2 manuell bei der
Online-Plattform beantragt werden muissen und keine ausreichende elektronische
Schnittstelle bereitgestellt wird, kann eine Einreichungsgebihr nach § 2 Abs. 5 der

Kostenordnung erhoben werden.

(6) Die Streitbeilegungsstelle soll eine zugige Bearbeitung der Beschwerden gewahrleisten. Die
Verfahrensdauer betragt regelmalig maximal 90 Tage nach Eingang der Beschwerde. Die
Streitbeilegungsstelle kann diese Frist bei besonders aufwandigen oder schwierigen
Streitigkeiten oder mit Zustimmung der Beteiligten um maximal 90 Tage verlangern. Sie

unterrichtet die Beteiligten Uber die Verlangerung der Frist.
§7 BeurteilungsmaRstab

(1) Die Streitbeilegungsstelle entscheidet nach geltendem Recht und am Mafstab der

allgemeinen Geschaftsbedingungen der jeweiligen Plattformen.

(2) Im Ausnahmefall kann jeder Streitschlichter fur Leitentscheidungen von besonderer
Bedeutung oder mit Wiederholungswahrscheinlichkeit externe Sachverstandige mit
besonderer Expertise (Volljuristen) einschalten, sofern dies erforderlich oder in der Sache
angemessen erscheint. Fir die Geblhrenfolge aus § 2 Abs. 6 der Kostenordnung bedarf es
der Zustimmung des jeweiligen Anbieters der Online-Plattform. Die erhdhte
Bearbeitungsgeblihr wird sodann vollstdndig an die jeweiligen Sachverstandigen
ausgekehrt und ist fir die Streitbeilegungsstelle kostenneutral. Eine Leitentscheidung wird
durch ein Gremium getroffen, welches aus mindestens drei Sachverstandigen besteht und
immer ungerade besetzt sein muss. Die Stimmenmehrheit trifft die Entscheidung. Die
namentliche Besetzung des Gremiums in einem spezifischen Verfahren wird nur dann
veroffentlicht, wenn alle beteiligten Sachverstandigen schriftich zustimmen. Die
Geschéaftsstelle unterstitzt das Gremium. Die Streitbeilegungsstelle kann auch ohne
Zustimmung auf das Gremium zugreifen. Die Kosten sind in einem solchen Fall von der

Stelle zu tragen.
§ 8 Verfahrensbeendigung

(1) Das Schlichtungsverfahren endet durch
a) Rlcknahme des Antrags;

b) Feststellung der Unzulassigkeit nach § 4;
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c) sofortige Abhilfe und Einigung im Verfahren nach § 5 Abs. 2a);
d) Anerkenntnis der Verweigerung nach § 5 Abs. 2b);
e) oder mit der Entscheidung des Streitschlichters nach § 6 Abs. 3.

(2) Die Entscheidung ist mit einer Begrindung zu versehen, aus der sich der zugrunde
gelegte Sachverhalt und die rechtliche Bewertung ergeben. Sie ist fur die Beteiligten
nicht bindend. Eine Entscheidung ergeht im Namen der Streitbeilegungsstelle. Sie muss
nicht unterzeichnet werden. Mit der Entscheidung ist das Streitbeilegungsverfahren

beendet.

(3) Die Online-Plattform soll der Streitbeilegungsstelle innerhalb von einer Woche nach
Zugang der Entscheidung mitteilen, ob sie diese anerkennt und umsetzt. Die

Streitbeilegungsstelle informiert den Beschwerdeflihrer Gber die Anerkennung.

V. Kosten des Verfahrens
§9 Gebiihren

Die Kosten des Schlichtungsverfahrens tragt gem. Art. 21 Abs. 5 DSA im Grundsatz der
Beschwerdegegner entsprechend der Kostenordnung der Streitbeilegungsstelle. Der
Koordinator fiir digitale Dienste ist bei Anderungen der Kostenordnung unverziiglich in

Kenntnis zu setzen.

V. Vertraulichkeit & Datenschutz
§ 10 Vertraulichkeit

Der Streitschlichter und die Mitarbeiter der Geschéaftsstelle sind vorbehaltlich
gesetzlicher Pflichten zur Verschwiegenheit Uber alle die Beteiligten betreffenden

Umstande verpflichtet, von denen sie im Rahmen eines Verfahrens Kenntnis erlangen.
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§ 11 Datenschutz

(1) Die Streitbeilegungsstelle verpflichtet sich, die Privatsphare aller Beteiligten, die ihre
Dienste in Anspruch nehmen, sowie die Sicherheit ihrer personenbezogenen Daten zu
schitzen und zu respektieren. Die Verarbeitung personenbezogener Daten erfolgt in

Ubereinstimmung mit den geltenden Datenschutzgesetzen.

(2) Personenbezogene Daten werden von der Streitbeilegungsstelle nur erhoben, genutzt
und weitergegeben, soweit dies gesetzlich erlaubt ist oder die Beschwerdefihrer in die
Datenerhebung einwilligen. Zu den personenbezogenen Daten, die ublicherweise
erhoben werden, gehoren etwa der Name, das Alter, die Adresse, die E-Mail-Adresse

und das Nutzungsverhalten im Zusammenhang mit der Streitbeilegung.

(3) Die Streitbeilegungsstelle verwendet personenbezogene Daten ausschlief3lich zum
Zweck der Durchfiihrung des Streitbeilegungsverfahrens, der Kommunikation mit den
Parteien, der Verbesserung ihrer Dienste und zur Erflllung rechtlicher Verpflichtungen.
Eine Weitergabe an Dritte erfolgt nur, wenn dies zur Durchfihrung des
Streitbeilegungsverfahrens notwendig oder gesetzlich vorgeschrieben ist oder die

Parteien zugestimmt haben.

(4) Die Beteiligten haben das Recht, jederzeit Auskunft Uber ihre von der
Streitbeilegungsstelle gespeicherten personenbezogenen Daten zu erhalten, deren
Berichtigung, Loschung oder Einschrankung der Verarbeitung zu verlangen sowie
Widerspruch gegen die Verarbeitung einzulegen. Zudem steht ihnen das Recht auf

Datenubertragbarkeit zu.

(5) Die Streitbeilegungsstelle trifft technische und organisatorische Sicherheitsmal3nahmen,
um personenbezogene Daten gegen unbeabsichtigte oder unrechtmaRige Zerstérung,

Verlust, Veranderung, unbefugte Offenlegung oder Zugang zu schutzen.

(6) Die Datenschutzinformationen werden den Beteiligten bei der Aufnahme des
Streitbeilegungsverfahrens zur Verfigung gestellt. Anderungen der
Datenschutzbestimmungen werden auf der Webseite der Streitbeilegungsstelle

veroffentlicht und den Beteiligten mitgeteilt.

(7) Fur Fragen und Anliegen Dbezlglich des Datenschutzes steht ein
Datenschutzbeauftragter zur Verfigung, der uUber die auf der Webseite der

Streitbeilegungsstelle angegebenen Kontaktdaten erreichbar ist.
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(8) Die Streitbeilegungsstelle bewahrt personenbezogene Daten nur so lange auf, wie es
fur die Zwecke, fur die sie erhoben wurden, oder zur Einhaltung gesetzlicher

Aufbewahrungsfristen erforderlich ist.

(9) Personen, deren Daten verarbeitet werden, haben das Recht, sich bei einer
Aufsichtsbehdrde Uber die Verarbeitung ihrer Daten durch die Streitbeilegungsstelle zu

beschweren.
§ 12 Datenbank und Auswertung

(1) Die Streitbeilegungsstelle setzt sich zum Ziel, eine moglichst transparente
Entscheidungsdatenbank zu erstellen und verdffentlicht regelmaRig aktuelle
Schlichtungsempfehlungen von allgemeinem Interesse auf ihrer Internetseite. Die
Veroffentlichungen der Schlichtungsempfehlungen erfolgen nur nach Zustimmung der
Beschwerdefiihrer mit Nennung der personenbezogenen Daten, ansonsten stets in

anonymisierter Form.

(2) Die Streitbeilegungsstelle erstattet dem Koordinator fur digitale Dienste, der sie
zugelassen hat, mindestens jahrlich Bericht Uber ihre Tatigkeit und gibt dabei zumindest
die Zahl der bei ihnen eingegangenen Streitfalle, die Informationen Uber die Ergebnisse
dieser Streitfalle, die durchschnittliche Dauer der Streitbeilegung und etwaige Mangel
oder Schwierigkeiten an. Auf Anforderung des Koordinators fir digitale Dienste erteilt
sie zusatzliche Auskiinfte. Der Streitbeilegungsstelle steht es frei, die Offentlichkeit auch

auBerhalb dieser Berichtspflichten tber ihre Tatigkeit zu informieren.

User Rights GmbH
FalckensteinstraRe 16
12059 Berlin
info@user-rights.org



