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Onze defensieve overheid

€id zit, met al haar mach vertoon, in het defensief. |

huldic

et rollenspel gaat over een chauffeur uit Utrecht en de

Dienst Justis uit Den Haag, Mohamed @I werk: als

chauffeur in Utrechr, Nadar zijn werkgever hem heeft
ontslagen, meldt hij zich bij een taxicentrale om als taxichauf-
feur aan de slag te kunnen. De taxicentrale vraagt hem om ecn

verklaring omtrent gedrag (VOG). g vraagt de minister

van Veiligheid en Justitie hem zo'n verklaring te verlenen, maar

de minister weigert. Een paar jaar geleden is in een pand dat
Op naam van Qe stond, een hennepkwekerij aangetroffen.
Bovendien is hij, een tijdje later, betrokken geweest bij een
vechtpartij in een café. In beide gevallen heeft de politierechter
fiem een geldboete opgelegd. Volgens de regels van de Dienst
Justis — ‘de screeningsautoriteit’ — kan er bij zulke feiten geen
VOG worden afgegeven. Het besluit van de minister blijft in
de bezwaarprocedure overeind, QO vcidczich tor cen
vocaat, en deze vecht namens hem het besluit op bezwaar-

schrift aan bij de bestuursrechrer.

Het zit vast

Zoals gezegd, dit is cen van de casus die ik gebruik in cursussen
woor bestuursrechrers en mediators (beiden: neutrale derden),
met als opdracht: onderzoek onder welke voorwaarden partijen
Sereid zijn om in beweging te komen.

D meeste bestuursrechters zien bij aanvang van dit rollenspel
g=<n enkele kans op beweging. Zij reageren ongelovig als ik
wezel dat deze casus in werkelijkheid, bij de rechtbank Utrechr,

= eesindigd met een vaststellingsovereenkomst. De regeling

smezent VOGs is volledig dichtgetimmerd, Judge proof”
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nbehoorlijk! Onz rgvuldig

isch: in alle forme prc

wordt zjj

rt Machtsmisbruik!’ En nooit mag de

liator,

uursrechters en n

gemaakt. Hoezo beweging? De Dienst Justis heeft gewoon een
rechtmarig besluit genomen,.

De meeste mediarors vinden dar deze zaak gunstig voor T
moet aflopen. Een hennepplnnmge en een vechtpartij in een
café, dat heeft toch niets re maken mer de mogelijkheid om als
taxichauffeur aan de slag te gaan? De overheid moet er toch
aan meewerken dat QuiPop het reche pad kan blijven door
zijn werk te behouden?

Deze laatste kaart speelt in het rollenspel ook de advocaat van
@ Schande dat de overheid @ dc mogelijkheid
ontheemt om op eerzame wijze zijn brood te verdienen. Er
moet toch een uitzondering mogelijk zijn voor bona fide
gevallen als deze? [ B gebruike als stroman, heeft zijn
leven gebeterd, komt niet meer in cafés, gaat niet meer met
foute vrienden om, heeft geen schulden meer. De ambtenaar
van Justis gaat in zijn repertoire zitten: de regels laten nu
cenmaal geen ruimte, een uitzondering zou tot ongewenste
precedenten leiden.

Mediators en bestuursrechrers hebben een aantal neigingen
met elkaar gemeen. Zittend op de stoel van de neutrale derde
geven zij QI en zijn advocaar vaak de volle ruimte om hun
ongenoegen over de Dienst Justis en haar besluirvnrming te
ventileren. Er sluipt steeds meer verontwaardiging in de
uitlatingen, tor de karikatuur ontstaat: de bureaucraten van de
overheid duwen een burger die juist weer op het rechre pad is

geraakr, opnicuw de afgrond in, De medewerker van de Dienst

Justis gaar zich steeds ijziger gedragen. Zijn antwoorden op

vragen worden steeds korter, Als hij bij aanvang van de
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bijeenkomst al begrip voor gl kon opbrengen, dan wordt
dat er in de loop van het spel niet beter op. Dit weke in veel
gevallen de ergernis van de neutrale derde: ziet de Dienst Justis
dan ook niet dat hier een burger vermalen wordt door de
bureaucratische regeldrift van de overheid? Her zal duidelijk
zijn: beweging ontstaat op deze manier niet.

Beweging door balans

Toch eindigt het rollenspel soms in een oplossing waar beiden
mee kunnen leven. In cen zitting bij de bestuursrechrer gebeurt
dac als deze een tegendraadse beweging inzet. In het proces
zoals hiervoor bejegent hij de burger empathisch: wat erg dat u
nu niet aan het werk kan, terwijl u juist zo goed bezig bent uw
leven op te pakken. En de overheid kritisch: wees toch eens
wat meer toeschietelijk jegens een burger die ook maar gewoon
zijn geld wil verdienen. U ziet toch hoe wanhopig u hem
maakt? Beweging ontstaat als de rechter zijn empathie en zijn
kritische ondervraging meer evenwichtig over beide partijen
verdeelt. Als hij aan de ambtenaar vraagt waar zijn dienst voor
staat, welke waarden zij vertegenwoordigt, wat de achtergrond
is van het strenge VOG-beleid. En als hij de burger wat meer
confronterend bejegent. U bent twee keer voor een misdrijf
veroordeeld, moet u niet de consequenties daarvan aanvaarden?
Waarom zoekt u nu juist een werkkring waar u een VOG voor

Ziet de Dienst Justis dan ook niet dat een burger vermalen wordt door de
bureaucratische regeldrift van de overheid?

nodig heeft? Wat heeft u tot nu toe gedaan om een andersoor-
tige werkkring te vinden?

Wat de bestuursrechter daar in feite doet, is overschakelen van
klachtbehandeling naar conflictoplossing.' Niet langer staart de
klacht van Sl centraal, maar het gedrag van beide partijen
jegens elkaar: klagen en afweren. De bestuursrechter nodigt, als
neutrale derde, beide partijen uit om verantwoordelijkheid te
nemen voor het eigen gedrag, en bereidt zo een gesprek voor
waarin beide partijen in beweging kunnen komen en, als zij
daarvoor kiezen en daar belang bij hebben, rekening kunnen
gaan houden mert elkaar en elkaars belangen.

In trainingen met mediators en bestuursrechters hoor ik
dikwijls de verzuchting: “Wat is die overheid toch star en wat is
het toch moeilijk haar in beweging te krijgen.” Als we doorpra-
ten, blijke vaak dat burgers en hun advocaten zich vaak net zo
star opstellen en net zo lastig in beweging te krijgen zijn. Dar is
ook logisch: in conflicten tussen overheid en burger ontstaat
nu eenmaal snel een dictator-slachrofferpatroon, en alle
formele bezwaar-, beroeps- en klachtprocedures bevestigen dat
patroon. Binnen dat patroon zijn bewegingen aan beide kanten
bezwaarlijk te verwachten. Wie beweging wil veroorzaken, zal
dus aan het dictator-slachtofferpatroon moeten sleutelen.
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Daarbij is het, vanuit de conflicthantering, goed om in het oog
te houden dar de meeste ‘dictators’ zich in de loop van het
proces van conflictescalatie ook slachtoffer gaan voelen. Het
starre gedrag van overheidsdienaren in formele procedures is
nu juist het slachroffergedrag vanuit de defensieve positie die
de overheid in die procedures inneemt. Wie de overheid in
beweging wil krijgen, zal er dus voor moeten zorgen dar zij
zich niet meer aangevallen hoeft te voelen. En dat kan door in
een veilige setting erkenning te geven op de belangen die voor
de overheid op het spel staan.

Systeemherstel: terug naar een toeschietelijke overheid en
een inschikkelijke burger

In de rollenspellen blijken ambtenaren soms in beweging te
komen. Dat gebeurt als Aggrie dingen doet, namelijk:

¢ verantwoordelijkheid nemen voor zijn eigen gedrag;

* erkennen dat de overheid beperkt is in haar bewegings-
ruimte; en

* erkennen dat de ambrtenaar gewoon zijn werk doer en recht

heeft op een respectvolle bejegening.

Die beweging bestaat er niet in dat de ambtenaar zijn’ regels
geweld gaat aandoen. Wel dat hij binnen het raam van de
regels mct“ gaat meedenken. Hij gaat op een rijtje zetten

wanneer beide feiten zich precies hebben voorgedaan, en hoe
die feiten zich verhouden tot de zogenaamde terugkijktermijn
uit zijn beleidsregels. Hij rekent samen met O it dac de
hennepkwekerij over enige tijd niet meer in beschouwing
wordt genomen, omdar die kwestie dan langer dan vijf jaar
geleden is. Vanaf dat moment zal er nog maar sprake zijn van
één feir, de vechtpartij. Bij één feit is er iets meer ruimte om
rekening te houden met de bijzonderhede
meedenken worde door Sl bijzonder op prijs gesteld. Hij
ziet dat zijn gevecht tegen wat niet kan vruchteloos is, en gaat

an het geval. Dit

in op het aanbod van d.‘é}ambtenaar om samen te zoeken naar
wat wel kan. De neutrale derde zorgt ervoor dat het gelijk
oversteken wordt: de ambtenaar wordt weer toeschietelijk, de
burger wordt weer inschikkelijk. En zo hoort het ook: als er
geen conflict is, dan is de verhouding overheid/burger er een
waarin de burger erkent dat de overheid ‘er over gaat’, en
waarin de overheid prudent en rechtvaardig de haar toegeken-
de bevoegdheden uitoefent. Om met Tjeenk Willink te
spreken: het hele systeem gaat ervan uit dat de burger de
overheid vertrouwt en de overheid de burger op waarde weet te
schatten.’
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Dat systeem, waarin de burger de overheid vertrouwt en
waarin de overheid de burger op waarde weet te scharten, ligt
ten grondslag aan dé formele procedures waarin conflicten
tussen burgers en overheid in goede banen worden geleid:
sezwaarprocedures, klachtprocedures, beroepsprocedures.
Loals gezegd staat in al die procedures het gedrag van de
awerheid ter discussie. De burger en zijn gedragingen blijven

“aarin buiten schot. Het systeem wordt aangeduid als rechts-

Sescherming tégen de overheid. De burger klaagt, en de

erheid verdedigr zich. Vrijwel nooit is er ruimre voor een
semenaanval. Centraal staan de verwijten die de burger de
swerheid maake, bijna nooit is er ruimte voor de verwijten die
& overheid de burger maake. Het systeem zoals Tjeenk

% ilink dart beschreef, gaat er in feite van uit, dar alle conflic-
se= tussen overheid en burger eenzijdige conflicten zijn.” De

heeft wel iets op de overheid aan te merken, maar de

sweshicid niet op de burger. De burger heeft wel een conflict
=t de overheid, maar de overheid niet mer de burger. De
seshieid, als onpersoonlijk bureaucratisch orgaan, laat zich de
Ssessing van de bezwaarcommissie, de klachtbehandelaar of de
Sessuursrechter, sportief welgevallen, en als er kritick op haar
Sescsioneren is, dan beijverr zij zich om haar handelwijze bij te
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stellen. De overheid in deze gedaante lijkt echrer op een aantal

domeinen van overheidsbestuur verleden tijd te zijn. Dat zal
met de toenemende bureaucratisering van onze bestuursorga-
nen te maken hebben. Maar ook met het toegenomen escale-
rende en juridiserende gedrag van burgers en ondernemers.
Overheidswerk is mensenwerk. Ook mensen die bijde
overheid werken, hebben de neiging zich defensief op te stellen
als zij worden aangevallen. Dat is volkomen in lijn mert de
wetmatigheden van het escalerende conflict: bij een bepaalde
mate van escalatie wordt elk conflict een tweezijdig conflict,
dat wil zeggen: een proces van defensieve reacties over en weer.
Simpel gezegd: hoe komt onze overheid zo defensief: Ant-

woord: doordar zij zich aangevallen voelr.

Burger en overheid hebben een boodschap aan elkaar
Conflicten tussen burger en overheid bestaan dus, als zij niet in
de kiem worden opgelost, uit conflictueuze gedragingen over
en weer. Neutrale derden, zoals bestuursrechters en mediators,
herkennen de conflictgedragingen van de burger wel, en
kunnen doorgaans ook de boodschap ontcijferen die de burger
met zijn conflictgedrag eigenlijk aan de overheid afgeeft. De
burger die ‘stelletje bureaucraten’ roept heeft in feite als

boodschap: ‘Behandel mij niet als nummer maar als mens.’
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Meer moeite hebben zij met het ontcijferen van de boodschap
die de overheid afgeeft met een afgemeten: ‘Regels zijn regels’.
Het is lastig om daaronder de boodschap te zien: “Wij willen u
best toeschietelijk behandelen en samen mer u kijken naar wat
er wel kan, mits u ons als overheid in onze waarde laat, begrip
wilt opbrengen voor onze beperkingen, en zelf verantwoorde-
lijkheid wilt nemen voor de situatie waarin u zich bevindt.’
Toch is dat de boodschap die de overheid in de meeste gevallen

aan haar burgers heeft.

Kansen voor burgers

In de afgelopen tien jaar is veel aandachr besteed aan de manier
waarop de overheid met burgers moet omgaan om het conract
met die burger prettig te houden.” Ambtenaren gaan massaal
op training en leren daar om hun defensieve reacties op
agressieve uitingen van burgers in te slikken, tot tien te tellen,
en die burgers te vragen: ‘Goh, u zit iets dwars, vertel....” Van
de ambtenaar wordt dus gevraagd dat hij, ten behoeve van de
goede betrekkingen met de burger, over zijn eigen schaduw
heen springt. Een terechte vraag, want de ambtenaar is een
professional die de burger niet moet belasten met zijn eigen
defensieve reacties. Maar zoals gezegd: bij een bepaalde mate
van conflictescalatie neemt de mens het over van de professio-
nal, en neemt de intentie om te winnen het over van de
intentie om de burger het volle pond te geven. Het lijkt mij
belangrijk dat burgers en hun adviseurs dit weten. In abstracto
weten zij dit ook wel. Wie de overheid aan zijn zijde heeft,
heeft een sterkte medestander. Wie de overheid tegen zich in
het harnas jaagt, heeft een sterke tegenstander. Van de overheid
kun je vrijwel niet winnen. In een langdurige strijd heeft de
overheid de langste adem. De meeste burgers en hun adviseurs
hebben daar wel een benul van. Wie als burger de overheid
nodig heeft, kan dus maar beter de gebruiksaanwijzing van
onze overheidsdienaren kennen. Die gebruiksaanwijzing luidc:
correcte bejegening, begrip voor haar beperkingen en eigen
verantwoordelijkheid nemen. Allemaal gedragingen waartoe de
formele procedures niet uitnodigen. Met projecten als Prettig
contact met de overheid neemt de overheid zelf verantwoorde-
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lijkheid voor het herstellen van een verstoorde relatie tussen
haar en de burger. De overheid heeft hier inderdaad een
bijzondere verantwoordelijkheid. Niettemin is relaticherstel
een spel voor twee. Net als vertrouwensherstel, en het bijleggen
van een conflict. Ook burgers moeten weten welk gedrag een
goede relatic met hun overheid bevordert, en welk gedrag haar
verstoort. Ook burgers kunnen manieren zoecken om over hun
eigen schaduw heen te springen, ook burgers doen er soms
goed aan om eerst eens tot tien te tellen. Al was het maar
omdat burgers meestal het grootste belang hebben bij het in
stand houden van de goede betrekkingen, en het eerst uitgeput
raken in de strijd tegen een onbeweeglijke overheid. Er is dus
werk aan de winkel voor (rechts)hulpverleners, conflictcoaches
en mediators die niet de eenzijdigheid van de formele procedu-
res tot uitgangspunt nemen, maar het conflict, ook het conflict
met de overheid, als een spel voor twee willen zien, waarin ook
de burger stappen kan zetten.

Noten

1 De mediator kan beweging veroorzaken door het gesprek op de communicatie
over en weer te brengen en door zorgvuldig beide partijen, met name ook de
ambtenaar die de overheid vertegenwoordigt, te interviewen over hun
onderliggende procedurele en psychologische belangen. Zie mijn: Met de
overheid om tafel. Fair play aan beide kanten, tweede herziene druk, Den Haag:
Sdu Uitgevers 2013, paragraaf 3.2.5.

2 Interview in Zembla-uitzending ‘Procederen tot je erbij neervalt, 15 november
2009.

3 Zie over dit begrip: Giebels en Euwema, Conflictmanagement. Analyse,
diagnostiek en interventie, Groningen/Houten: Noordhoff Uitgevers 2006, p. 22.

4 Prettig contact met de overheid is de naam waaronder het ministerie van BZK
deze aandacht kanaliseert.
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