KEI voorbij met ODR

“I felt so sorry for you, such a lovely tool, and then you have no users!” Dit commentaar was mijn
deel in de wandelgangen van ODR2016. Ik had daar de eKantonrechter gepresenteerd; een mooie
tool, maar helaas met weinig gebruikers. ODR2016 was de 15° ODR- conferentie, in het Vredespaleis
in Den Haag, georganiseerd door het Hague Institute for Internationalisation of Law (HIIL). De
conferentie, in mei 2016, was een platform voor mensen die zich bezighouden met allerlei vormen
van online geschilbeslechting (online dispute resolution, ODR).

ODR: een wondermiddel of een tool op zoek naar een gebruiker?

ODR: een wondermiddel tegen alle kwalen van de rechtspraak? De lezer van het Vierde Trendrapport
van HIIL* over online dispute resolution kan haar ogen bijna niet geloven: ODR maakt een eind aan de
administratieve frustraties van de gerechten en de ontgoocheling van hun burgers. Het kan helpen
om gerechtelijke procedures te standaardiseren, vereenvoudigen en humaniseren, en mensen die
toegang tot het recht zoeken helpen om te onderhandelen, schikken en onopgeloste kwesties aan de
rechter voor te leggen. Bovendien kunnen de kosten van conflictoplossing omlaag.

ODR: een technologie op zoek naar een gebruiker? De lezer van een weblog van Arno Lodder van
SOLV advocaten? waarin hij schrijft over de 15¢ ODR Conferentie is minder blij: In 2002 dachten ODR-
adepten dat het een geweldige toekomst tegemoet ging, maar dat gebeurde niet. Waarom? Was de
technologie niet gebruikersvriendelijk genoeg? Was de toepassing teveel gericht op kleine e-
commerce geschillen, waardoor de gebruikers wel willen klagen, maar niet het geschil oplossen?
ODR en zijn gebruikers vormen een boeiend en nuttig voorwerp van onderzoek, ook, of misschien
wel juist, voor rechtssociologen. Hieronder leg ik uit waarom. Maar eerst: waar hebben we het over
bij ODR?

Wat is ODR?

Online dispute resolution (ODR) maakt volgens Wikipedia gebruik van informatie- en
communicatietechnologie om het oplossen van geschillen tussen partijen te ondersteunen. De
technologie ondersteunt vooral onderhandelen, mediation en arbitrage, of een combinatie van alle
drie. Het kan worden gezien als een vorm van alternatieve geschilbeslechting. ODR kan ook
traditionele geschilbeslechtingsmethoden verbeteren met innovatieve technieken en online
technologie. ODR werd in het verleden vooral gebruikt voor geschillen in e-commerce. Dat ligt ook
voor de hand, omdat de geschillen ook online zijn ontstaan. Nu communicatie steeds vaker online
verloopt, ligt het ook steeds meer voor de hand om geschillen op te lossen met online communicatie.
Een paar voorbeelden.

Cybersettle is een tool die al bestaat sinds 1998. Het ondersteunt onderhandelingsprocessen door
middel van dubbel blind bieden door partijen. Het helpt partijen dus om het eens te worden over een
geldbedrag. Het kent ook facilitators die partijen over de streep kunnen helpen als het bieden niet
tot een oplossing leidt. Volgens informatie op de site zijn sinds 1998 250.000 geschillen geregeld.

Rechtwijzer uit elkaar helpt stellen die uit elkaar willen met het maken van een plan voor de
scheiding, en ook met de daadwerkelijke scheiding. Eind juni 2016 hadden volgens informatie op de
site meer dan 1000 stellen een begin gemaakt met een scheidingsplan. De tool maakt onder meer

gebruik van online formulieren, een chatfunctie, rekenhulpen, en de mogelijkheid om een expertin
te schakelen.
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Demanderlustice (DJ) is een Franse site waar mensen voor ongeveer €40 kunnen proberen online
een geschil op te lossen. Lukt dat niet, dan kan DJ ze helpen de zaak ook voor de rechter te brengen,
door het inleidend geschrift per email aan het gerecht te sturen. Dat kost nog eens €70. DJ kan dat
alleen doen voor zaken onder €10.000, want die kunnen in Frankrijk zonder advocaat aan de rechter
worden voorgelegd. Naar eigen zeggen had DJ in de loop van dit jaar al meer dan 250.000 zaken
behandeld. Ongeveer de helft werd geregeld; de eisende partij won in meer dan 80% van de zaken
die naar de rechter gingen.

Magontslag is een site waar de gebruiker — doorgaans de werknemer - die ontslag overweegt op
basis van zelf beantwoorde vragen een inschatting kan krijgen van de kansen bij ontslag. Bij een kans
op succes geeft de tool een overzicht van de argumenten en zijn op deze argumenten gebaseerde
ontslagbrieven of een verweerschrift te downloaden, die naar werkgever, UWV of de rechter
gestuurd kunnen worden.

Deze ODR-tools doen dus heel verschillende dingen. Cybersettle ondersteunt twee partijen, maar
alleen met onderhandelen over een geldbedrag. DJ helpt twee partijen met onderhandelen en om de
zaak voor de rechter te brengen. Rechtwijzer uit elkaar helpt twee partijen met informatie, tools en
een geleid proces om tot een eindresultaat te komen. Magontslag helpt één partij met informatie,
tools en een eindproduct.

Digitalisering in de rechtspraak

Ook binnen de rechtspraak komen er mogelijkheden om digitaal een geschil te beslechten. De
eKantonrechter, uit de inleiding hierboven, is daar een voorbeeld van. Partijen die een geschil
hebben over rechten waar zij vrij over kunnen beschikken kunnen volgens artikel 96 van het
Wetboek van Burgerlijke Rechtsvordering dat geschil voorleggen aan een kantonrechter van hun
keuze. Er wordt weinig gebruik van deze mogelijkheid gemaakt. De rechtspraak heeft op basis van dit
artikel de eKantonrechter ontwikkeld, deels om, voorafgaand aan het KEI-programma, te
experimenteren met digitalisering van een eenvoudig rechtspraakproces zonder dat er wetswijziging
nodig was. Het bleek heel goed mogelijk te zijn een digitaal proces te maken voor het voeren van een
procedure. En terwijl er bij de ontwikkeling veel enthousiasme was voor het idee dat professionals
maar ook gewone burgers zelf digitaal een procedure kunnen doen, bleek er in de praktijk weinig
gebruik van gemaakt te worden. Uit een klein evaluatieonderzoek bleek dat een aantal
randvoorwaarden de eKantonrechter onaantrekkelijk maken, zoals hoog griffierecht, geen
feitenonderzoek en uitsluiting van hoger beroep. De voorwaarde van art. 96, dat partijen samen hun
geschil aan de rechter voorleggen, werd ook genoemd als probleem.

Kel, kwaliteit en innovatie in de rechtspraak

Het KEI-programma van de rechtspraak heeft onder meer tot doel om de procedures digitaal te
maken. Digitale communicatie is steeds meer de gebruikelijke manier van communiceren geworden.
Digitale toegang tot de rechtspraak is voor burgers een flinke vooruitgang in de toegang tot het
recht. Digitaal procederen sluit aan bij de gangbare manier van doen in onze samenleving. Toch is
bestaande procedures digitaal maken pas het begin. Informatie- en communicatietechnologie maken
toegang tot het recht niet alleen eenvoudiger, ze maken ook andere manieren van geschilbeslechting
mogelijk. We weten dat er nog steeds veel mensen zijn voor wie het moeilijk is hun recht te halen.
Maar hoe zou dat er in de praktijk uit kunnen zien? De deelnemers aan de ODR-conferentie eind mei
2016 in Den Haag werd gevraagd naar hun voorkeur: ODR en rechtspraak los van elkaar zodat
concurrentie de kwaliteit omhoog brengt, ODR alleen in de voorfase, of integratie van ODR en
rechtspraakprocedures. De overgrote meerderheid koos voor integratie. Wat mij vooral interesseert
is, hoe mogelijkheden van ODR geintegreerd kunnen worden in de rechtspraak procedures. Kan de
rechtspraak daarmee tekortkomingen in de toegang tot het recht dit tekort verminderen, en
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geschillen beter beslechten? Beter: dat wil zeggen eerlijk, snel, toegankelijk en duurzaam. Dat kan
alleen als de behoeften van de gebruiker voldoende aandacht krijgen.

Technologie, oftewel wat wil de gebruiker, en wat doen we daarmee?

Deze Forum-bijdrage gaat niet over een tool op zoek naar een gebruiker. Ik wil wetenschappers die
op zoek zijn naar een probleem om te onderzoeken inspireren. Interessante, relevante problemen,
en de vraag naar oplossingen, zijn er bij ODR genoeg. Uit het onderzoekje naar het gebruik van de
eKantonrechter blijkt dat partijen in een geschil vaak niet samen naar de rechter willen. Ook hier
doemt de vraag van Arno Lodder op of de vormen van ODR die we nu kennen wel voldoende
toegesneden zijn op de gebruiker. Er zijn natuurlijk veel meer vragen, maar dat gebruikersperspectief
lijkt mij een mooi onderwerp. Ik leg uit waarom.

Tien jaar geleden maakten we ons vooral druk over de vraag wat informatietechnologie kan doen.
Tegenwoordig kan de technologie bijna alles: toegang tot informatie bieden, interactieve tools om te
onderhandelen, modellen voor documenten, ervaring delen. Daarmee verschuift de vraag naar het
terrein van de gebruiker. Wat wil de gebruiker doen, en wat heeft zij daar voor technologie bij nodig?
In mijn ervaring bij het bouwen van KEI is dat ook verreweg de belangrijkste vraag gebleken. Dus hoe
kun je als rechtspraak aanbieden wat de gebruiker wil kunnen doen?

De valkuil is dat je snel denkt dat je begrijpt wat mensen willen, maar in de praktijk blijkt dat vaak
toch anders te zijn dan je had gedacht. De eKantonrechter is daar een sprekend voorbeeld van:
mensen willen samen een geschil aan de rechter voorleggen. Dat vonden alle betrokkenen zoals de
rechtsbijstandsverzekeraars en de Consumentenbond een aantrekkelijk idee, en dat hebben we
mogelijk gemaakt. Alleen: als je er naar vraagt blijkt dat gebruikers dat toch vaak niet willen. De
eisende partij vindt dat zij gelijk heeft, en dat de rechter dat de andere partij maar eens goed
duidelijk moet maken. Een inspirerende herinnering heb ik aan een gesprek dat ik ooit had met Leny
de Groot-van Leeuwen. Zij vertelde dat ze met studenten mensen had geinterviewd over hun
“rechtsmoment”.? Dat was een moment waarop zij in aanraking waren gekomen met het recht of het
rechtssysteem, en hoe ze dat beleefd hadden. Zulke momenten kunnen van belang zijn bij het
ontwerpen van procedures.

Voer voor rechtssociologen

In het verhaal hierboven komen allerlei kwesties langs waar rechtssociologen iets mee zouden
kunnen: de ervaring met de eKantonrechter, het rechtsmoment van mensen, de mogelijkheden die
ODR de rechtspraak kan bieden. Daarmee zouden ze een mooie bijdrage kunnen leveren aan de
ontwikkeling van online geschilbeslechting voor effectieve rechtsbescherming. Hieronder een paar
voorbeelden van vraagstukken die in dit verband interessant kunnen zijn.

Probleemoplossing: een lijn, en netwerk of een wolk?

We stellen ons probleemoplossing vaak voor als een lijn, een lineair proces. lemand met een
probleem doorloopt in zo’n proces stappen die elkaar altijd in dezelfde volgorde opvolgen. Maar
misschien is de werkelijkheid wel heel anders, en is het probleemoplossingsproces eerder een wolk
of een netwerk. In zo’n proces kan de probleemoplosser, afhankelijk van wisselende
omstandigheden, bij het zoeken naar een oplossing allerlei afslagen maken. Welke wegen
bewandelen mensen om hun problemen op te lossen?

Hoe kun je partijen eigenaarschap van hun probleem geven?
Een rechtsbijstandsverzekeraar vertelde tijdens ODR2106 dat zijn klanten meer actief betrokken
willen zijn bij bun procedure. Ze zijn goed geinformeerd, ze krijgen alle benodigde informatie van het
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internet, en willen controle over wat er in hun zaak gebeurt. In de online wereld is het belangrijk dat
procesdeelnemers duidelijk weten wat ze kunnen doen, en dat zij er vertrouwen in hebben dat hun
handelingen het beoogde resultaat hebben. Hoe kan ook in de rechtspraak beter invulling worden
gegeven aan het principe van ADR dat het belangrijk is om partijen zoveel mogelijk eigenaarschap te
geven in het oplossen van conflicten?

Hoe betrek je de verwerende partij bij de procedure?

Vrijwillige geschilbeslechting was nooit erg populair, zo komt naar voren uit het onderzoek naar het
gebruik van de eKantonrechter. De eisende partij vindt dat zij gelijk heeft, en dat de rechter dat de
andere partij maar eens goed duidelijk moet maken. Is deze kwestie ooit onderzocht? Is vrijwillige
geschilbeslechting eigenlijk een romantisch idee? Dat leidt tot de vraag, hoe de verwerende partij bij
een procedure betrokken kan of moet worden. Een geschil samen oplossen lukt lang niet altijd; de
eisende partij kan dan niet anders dan naar de rechter gaan. De verwerende partij wil soms wel,
maar vaak ook niet vrijwillig meedoen. Hoe moet die dan toch bij de procedure betrokken worden?
Hoe kun je je verwerende partij ertoe brengen mee te doen met een constructieve wijze van
conflictoplossing? Wat is daarvoor nodig?

Problemen zijn verschillend; en de oplossingen?

Hoe kan rechtspraak met behulp van ODR beter aansluiten op het gegeven dat er veel verschillende
soorten en maten conflicten zijn. De voorbeelden van ODR hierboven bieden allemaal diverse
oplossingen voor verschillende problemen. Welke oplossingen zijn het meest geschikt en voor welke
problemen?

Hoe kan de oplossing beter aansluiten bij het probleem?

De meeste procedures kunnen zonder advocaat gevoerd worden. De gesubsidieerde rechtshulp is
sterk verminderd. Mensen zullen vaker zelf hun zaak voor de rechter moeten brengen. We weten nu
al veel meer over wat mensen doen wanneer ze een probleem hebben. We weten dat het soort
probleem de soort oplossing bepaalt®. Incidentele problemen zijn iets anders dan problemen in een
langlopende relatie, zoals een familierelatie, een buren- of een arbeidsverhouding. Gerechten zijn
ingericht langs de lijnen van wettelijke categorieén: arbeidsrecht bij de kantonrechter,
echtscheidingen bij de familierechter, geschillen met de overheid bij de bestuursrechter. Vooral
geschillen met de overheid blijken relatief lastig op te lossen te zijn. Ze zijn op hun manier allemaal
deel van de wolk of het netwerk. Zou het mogelijk zijn om gerechten beter in te richten voor de
problemen die zij moeten kunnen oplossen? Wat is daarvoor nodig?

Ten slotte

Ik stel mij voor dat er heel wat rechtssociologen zijn die graag zulke actuele kwesties willen
onderzoeken. De mensen en het recht, theorie en werkelijkheid, dat zit er allemaal in. En bovendien
is dit een moment waarop uitkomsten van het onderzoek nuttig en dienstbaar kunnen zijn aan de
verdere digitalisering van de rechtspraak.
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