Working it out or let it be? Verslag van de tiende NVvIR FLITS
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Flash Law and IT Series, oftewel FLITS, is de benaming voor een serie bijeenkomsten welke gemiddeld eens per half jaar wordt georganiseerd over een actueel onderwerp in de IT & Recht- branche.  Op 14 oktober vond alweer de 10de FLITS-bijeenkomst plaats op een spectaculaire locatie in Amsterdam, te weten bij Houthoff Buruma Advocaten alwaar de aanwezigen warm onthaald werden met een hapje, drankje en een schitterend uitzicht over Amsterdam Zuid. 
Wat is ODR?

Aanleiding voor de bijeenkomst zijn de ontwikkelingen op het gebied van Online Dispute Resolution en wie beter dan Colin Rule, directeur van eBay/PayPal kan hier een lezing over geven? Na een korte inleiding van Arno Lodder, ondermeer universitair hoofddocent IT en Recht aan de VU Amsterdam, vangt Colin Rule zijn intrigerende lezing aan met een korte uiteenzetting van de ontwikkelingen op het gebied van ODR, een fenomeen dat zijn toevlucht heeft genomen van Amerika tot India, Duitsland en Israel. Daar waar in 2002 Dispute Resolution nog  een verzamelterm was voor conflictoplossing middels telefoon, fax of andere in hoofdzaak a-synchrone communicatiemiddelen, is ODR anno 2009 getransformeerd tot een systeem dat helpt bij het online mangenen van een conflict, anders dan het enkele doorspelen van de nodige informatie. 

“Technology changes when Online Dispute Resolution changes”, alsdus Colin Rule, hetgeen ook duidelijk zichtbaar is aan de hoeveelheid landen en staten waar al veelvuldig gebruik wordt gemaakt van ODR.  “Think outside the box” de bekende uitspraak van Frank Sander
 bevestigt dat door afwijkend te denken van het alsdan gangbare kan resulteren in  nieuwe theorieën en daarmee technologieën.  ODR is daar bij uitstek het voorbeeld van, zeker bij een wereldwijde onderneming als eBay/PayPal, waar mensen over de gehele wereld hun goederen te koop kunnen aanbieden en kopen. 

Wat zijn nu de voordelen van ODR?
Colin Rule is glashelder over de vele voordelen die ODR de ‘eBay-community’ biedt. Een belangrijk punt is de vertrouwelijkheid. Bij ODR kunnen de koper en verkoper in volledige privacy met elkaar onderhandelen, daar waar openbare behandeling schadelijk kan zijn voor de integriteit van een verkoper of koper. Ook de doorlooptijd bij ODR is aanzienlijk korter dan de gemiddelde bodemprocedure bij een Nederlandse rechter. Het duurt in Nederland dan wel in beginsel niet tien jaar (Italië) of zeven jaar (India),  dit neemt niet weg dat bij een zekere categorie van (in hoofdzaak kleinschalige of emotionele) conflicten een snelle oplossing geboden is. Ook bij hoogst emotionele aangelegenheden als een scheiding toont ODR volgens Colin Rule duidelijk zijn voordelen. Immers een oordeel van een rechter is voor de ‘verliezende’ partij(en) vaak niet goed verkropbaar. Het gemis van een zekere onderhandelingspositie maakt dat patijen een uitspraak doorgaans beschouwen als een vorm van dwang. ODR biedt bij uitstek  ruimte voor voldoende onderhandeling zodat partijen zich (sneller) beter kunnen vinden in een, uit die onderhandeling voortkomende, oplossing. 

Behalve dat fysieke aanwezigheid niet noodzakelijk is, is bijzonder aan ODR dat alle fases vanaf het stellen van een diagnose, de onderhandeling, mediation, evalueren en tot slot een bindend advies eenvoudig kunnen worden doorlopen. Het hangt daarbij van de partijen af hoelang ze in een bepaalde fase willen blijven, of dat ze wellicht een aantal fasen wensen over te slaan.  Indien deze fasen in persoon dienen te worden doorlopen gaat hier heel veel tijd in zitten, bovendien wordt mediation pas ingeschakeld, of op last van de rechter, dan wel in een veel latere en daarmee geëscaleerde fase van het conflict.

Waarom is ODR bij eBay zo succesvol? 

De uitzonderlijke positie van eBay ten opzicht van andere (veiling)sites is dat eBay kopers bescherming biedt voor goederen die niet worden/zijn geleverd alsmede wanneer een gekocht goed significant verschilt van hetgeen aangeboden is op de site. Veel van de klachten die bij eBay binnenkomen zijn klachten die zich gemakkelijk lenen voor een oplossing door middel van ODR. Door consumenten met elkaar in contact te brengen kan een klacht besproken worden. Is er sprake van een misverstand dan kan vrijwel direct de klacht worden afgehandeld. Uit cijfers van eBay blijkt dat het overgrote deel van de conflicten worden opgelost in de onderhandelings/conversatiefase (80-90%) en dat slechts een klein deel doorstroomt naar behandeling door een mediator. Van de 60 miljoen conflicten die jaarlijks worden opgelost  is ong. 10 miljoen van Paypal afkomstig, de rest van eBay.  Bij Paypal conflicten, het internetbetaalsysteem om met name kleine transacties online te kunnen voldoen, worden indien een klacht binnenkomt de gelden van de verkopende partij bevroren tot nader onderzoek.  

Waarom niet in Nederland?
Hoe is het mogelijk dat Nederland, in tegenstelling tot andere landen, nog niet op grote schaal ODR toepast? Komt het door de Nederlandse cultuur, waarbij een relatief groot vertrouwen in de rechter bestaat, waardoor Nederland nog niet klaar lijkt te zijn voor een effectieve toepassing van ODR?

Vorenstaande in ogenschouw genomen, what is holding us back? Wellicht spelen geografische aspecten een grotere rol dan de culturele aspecten. Immers, alle afstanden in Nederland zijn, als je niet in de file staat of met NS rijdt, binnen enkele uren te overbruggen, zodat er altijd de mogelijkheid is om online goederen in tastbare vorm waar te nemen, alvorens je de koop sluit. 

Community Court

Colin Rule is tevens betrokken bij de ontwikkeling van een Community Court systeem waarbij leden van eBay via stemming een conflict oplossen. Een systeem dat in de huidige Nederlandse cultuur op veel commentaar stuit. Is het wel veilig? En is een dergelijk systeem ‘eerlijk’? Om de veiligheid en eerlijkheid te garanderen kunnen alleen leden die langer dan een jaar lid zijn en waartegen geen klachten zijn gericht (geweest) deelnemen aan het Community Court.

Een Community Court lijkt meer en meer opportuun te worden nu eBay meer dan 240 miljoen gebruikers heeft die verspreid zijn over heel de wereld. Daarbij komt dat een ieder die van eBay gebruik maakt de voorwaarden heeft geaccepteerd en daarmee ook de handelswijze omtrent klachten. Een Community Court wordt in een landen met jury-rechtspraak zoals Amerika als eerlijk ervaren, mits aan zekere voorwaarden wordt voldaan. In Nederland, dat tot 1813 jury-rechtspraak kende, wordt het niet als een goede vorm van geschillenbeslechting gezien.

Toekomst

Om de wijze van klachtbehandeling zo optimaal mogelijk te krijgen is eBay continue bezig zichzelf te verbeteren en innovatie te bevorderen om op die wijze zijn gebruikers in alle mogelijke aspecten online te helpen en beschermen en hun dienst zo innoverend, eerlijk en gebruiksvriendelijk mogelijk te houden. Laten we eerlijk wezen, zijn we niet allemaal gebaat bij een eerlijke, snelle en vruchtbare conflictafwikkeling? De vraag is dan ook niet is Nederland er klaar voor maar wanneer is Nederland er klaar voor?
� Professor Frank Sander introduceerde het concept van “Multi-Door Courthouse” tijdens de “1976 Pound Conference”. In een “Multi-Door Courthouse”, worden conflicten gescreend en doorverwezen naar de meest geschikte “dispute resolution process “ inclusief mediation, arbitrage en  berechting.





