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Adrienne de Kroon
Erasmus Medisch Centrum Rotterdam

Adrienne ken ik uit de tijd dat zij buurt-
bemiddelaar was in Rotterdam. Toen ik in
Vlaardingen interne mediation ging op-
zetten heeft zij mij wegwijs gemaakt en ik
zit met haar in een intervisiegroep van
interne mediators. Het voelt voor mij ver-

trouwd om met haar het eerste interview te
doen.

Interne mediation in het Erasmus Medisch Centrum, hoe is het
begonnen?

Adrienne: “Het begon in 2006 bij de interne klachten-behandelaar. Zjj
vond de formele klachtathandeling te beperkt. Ze miste dat de
betrokken personen met elkaar in gesprek gingen. lk had de
coachingsopleiding gedaan en dacht heel simpel: medewerkers met
elkaar in gesprek brengen, dat wil ik ook. We zijn gaan praten met de
Raad van bestuur, medisch specialisten, managers en de
ondernemingsraad. Uiteindelijk nam de Raad van bestuur een formeel
besluit, in het Handboek sociaal beleid werd de Regeling
conflicthantering opgenomen. Deze Regeling houdt in dat de
medewerkers binnen het EMC bij een conflict eerst moeten kijken of ze
het zelf kunnen oplossen. Vervolgens kunnen ze een andere
medewerker, bijvoorbeeld de leidinggevende, vragen te helpen.
Tenslotte kunnen ze naar mij, de interne mediator. In het begin stond
niemand te juichen. We hadden af en toe een mediation. Door blijvend
gesprekken te voeren en bekendheid te geven aan de nieuwe manier
van conflictoplossing heeft het een vaste plek in de organisatie
gekregen. In 2015 heb ik 22 formele mediations begeleid. Toch leeft het
hier bescheiden. Er werken 13.000 medewerkers in het EMC, ik denk dat
ik alleen het topje van de ijsberg zie.”



Wat doe je als interne mediator in een gesprek anders dan een collega?
Adrienne, enthousiast: “lk stel als mediator andere vragen en ik voel me
vrij vragen te stellen die ik op dat moment van belang vind. Ik besef dat
het een ongemakkelijke vraag voor iemand kan zijn maar stel hem toch.
Ik doe dat respectvol en ik doe het omdat ik denk dat die vraag ertoe
doet. lk stel andere vragen dan medewerkers op de werkvloer, er komt
andere informatie op tafel. Dit kan informatie zijn die partijen voor het
eerst van elkaar horen. Ik ben ook beter bedacht op de non verbale
communicatie. Vaak stelt één van de partijen geen last te hebben van
een situatie. |k zie dan dat het anders is, daar vraag ik naar. Ik neem geen
genoegen met gemakkelijke antwoorden. Dat zeg ik ook tegen partijen.
Is het echt zo? Overtuig me eens. Is het echt opgelost?

Daarnaast is het grote goed aan interne mediation dat er geen kosten
aan verbonden zijn. Elke medewerker kan een beroep op me doen en
de gesprekken zijn vertrouwelijk. De leidinggevende of P&O adviseur zal
nooit weten met wie ik heb gesproken. Externe mediation blijft mogelijk
maar dan zijn de kosten voor de afdeling die het aanvraagt. Het initiatief
ligt in dat geval altijd bij de leidinggevende. Daarmee vervalt de
laagdrempeligheid voor de medewerker om naar een mediator te
stappen.”

Hoe blijf je als intern mediator onafhankelijk?

"Het Statuut van de interne mediator vind ik heel wezenlijk. Dit Statuut is
getekend door de Raad van Bestuur en door mij. Het waarborgt mijn
onafhankelijkheid, ik kan niet worden ontslagen als het resultaat van de
mediation de Raad van bestuur niet aan staat. Ik stuur het Statuut naar
partijen en ook naar mogelijk betrokken advocaten. En (energiek): je
moet zelf duidelijk, resoluut en standvastig zijn. Daar moet je stevig voor
in je schoenen staan. Het kan voorkomen dat iemand zijn macht of
positie in zet. Daar mag je nooit voor wijken. Het duidelijk, resoluut en
standvastig zijn is bij mij gegroeid met de jaren. Medewerkers stellen
vragen, bijvoorbeeld: heeft X nog contact met je gezocht? of: praat me
even bij? Daar mag je door de vertrouwelijkheid van de gesprekken
nooit op antwoorden. Een vreemde gewaarwording is het als ik op de



nieuwjaarsreceptie sta. Ik ken niemand en als ik iemand ken dan moet ik
doen alsof ik ze nog nooit gezien heb. Ik zal nooit uit mezelf iemand
groeten die ik aan de mediationtafel heb gehad.”

Zou je een hoogtepunt en een dieptepunt kunnen vertellen?” Elke keer

dat een gesprek vastzit en het toch weer gaat stromen, dat vind ik uniek.

ledere keer weer. Het kan iets kleins zijn. Tot je grote verrassing gebeurt

er iets en breekt het licht door.” Adrienne, enthousiast: “lk heb toch zo'n

mooi vak.”

Een dieptepunt? Adrienne, nadenkend: “Dat

“ vond ik het gesprek waarin ik voelde dat partijen
Elke keer dat een gesprek | niet vrijwillig meededen en ik dit niet boven

vastzit en toch weer gaat tafel kreeg. Ik had de moed moeten hebben om

te stoppen. Dat geeft ook de keerzijde van de i

”
stromen, dat vind ik uniek. . . .
' interne mediator aan. Door de vertrouwelijkheid

van de gesprekken kun je je niet verdedigen als

er negatief over een mediation gesproken wordt. Je moet het over je
heen laten gaan, dat loutert je wel als mens.”

Heb je een beeld of een voorwerp waar je inspiratie uit haalt of die bijj
mediations gebruikt?

"Ik werk met metaforen maar die komen in een gesprek spontaan op.
Een beeld waar ik inspiratie uit haal, daar ben ik eigenlijk te nuchter voor.
Nu ik erover nadenk kom ik op het volgende”. Adrienne laat haar hand
zien en vertelt “lk zag ooit een mooie ring en moest een excuus hebben
om hem voor mezelf te kopen. De ring heet “Styx.” Ik dacht dit is een
ring die ik als mediator moet hebben. De ene kant van de ring is glad,
de andere ruw en die twee kanten worden door een glad staafje met
elkaar verbonden. Als partijen in een gesprek denken dat ze er niet uit
kunnen komen dan kijk ik naar die ring. Hoe verschillend zijn die twee
kanten, net zo verschillend als de werelden van de mensen die bij me
aan tafel zitten. Ik hoop dan dat ik de goede woorden vind, woorden die
hen kunnen helpen om zelf die mooie brug te bouwen.” Adrienne,
lachend: “lk maakte ooit de grap tegen mijn leidinggevende dat ik de
ring als werkkosten zou declareren!” - Februari 2016



Angeélique van Poppelen,
Rabobank

Ik ontmoet Angélique bij het hoofdkantoor van de Rabobank in Utrecht
en ontdek waarom voor haar het schilderij met de Vrouwe Justitia op het
Rabo logo belangrijk is.

Interne mediation bij de Rabobank, hoe is het ]
begonnen?

Angélique: "De Rabobank kende voor arbeids-
conflicten een klachtencommissie, als je het

ergens niet mee eens was dan kon je dit aan

deze commissie voorleggen en dan kwam er

een uitspraak. In 2000 heeft men besloten om

een "Geschillenregeling Arbeidsverhoudingen”

in het leven te roepen waar zo'n commissie een
onderdeel vanuit maakt. Onze Geschillenregeling

biedt drie varianten: advies, bemiddeling of mediation en de geschil-
lencommissie die uitspraak doet. Het accent werd hierbij verlegd. De
regeling is niet primair gericht op een uitspraak, maar op wat nodig is
om er zelf en samen uit te komen. Omdat er samen uitkomen niet altijd
lukt, is er ook nog een geschillencommissie. De inzet van advisering en
mediation is effectief, de geschillencommissie behandelt nog geen 10
zaken per jaar. Als je kijkt naar de Geschillenregeling bij de Rabobank
dan vind ik hem heel mooi passen bij een codperatieve bank. Bij een
codperatie heb je de focus op samenwerken. Dat betekent ook, en dat
vind ik volwassenheid van de organisatie, dat je onderkent dat er nou
eenmaal arbeidsgeschillen zijn als je met zoveel mensen samenwerkt. En
dat je iets organiseert waar zowel manager als medewerker naar toe
kunnen, om verdere escalatie of juridisering te voorkomen”.

Wat trekt jou in het vak van intern mediator?
"De aantrekkelijkheid zie ik in drie niveaus: (1) naar de individuele
manager en medewerker die met een conflict zitten of waar een conflict



dreigt, (2) op meta niveau, mijn wens dat er na het gesprek iets
achterblijft waardoor het een volgende keer niet zo ver hoeft te komen
en (3) op macroniveau, bijdragen om de wereld een beetje mooier te
maken. Weliswaar idealistisch, maar een feit.” Ik vind het mooi dat je dat
zo zegt. Angélique, enthousiaste blik: “Ja, Ik heb dan ook een heel mooi
vak. Ik heb nog niet eerder zolang op dezelfde functie gezeten en ik
verveel me geen dag. lk kan er heel erg van genieten als mensen er toch
goed samen uitkomen. Als je iets hebt kunnen meegeven dat het
verschil heeft kunnen maken.”

Je bent intern mediator bij de Rabobank. Denk je dat een bank een heel
andere wereld is dan bijvoorbeeld die van Adrienne de Kroon, intern
mediator bij het Erasmus Medisch Centrum (zie het vorige interview)?
Angelique, grijnst: “leder bedrijf heeft z'n eigen cultuur. Ik hoorde van
conflicten in een andere branche waarbij er ook fysiek geweld wordt
gebruikt - ik maak dat hier niet dagelijks mee. Ik denk dat het bij een
bank subtieler is, in woorden en woordkeus. Hoewel, als je zelf in een
lastige situatie zit, kan het maar zo zijn dat je even niet de goede
woorden kunt vinden. Concreet, de bankenwereld zelf is erg veranderd
en dat proces gaat door. De sector staat onder druk, voor de Rabo vindt
er een 12.000 fte mindering plaats. Dit maakt dat er een andere sfeer
aan tafel is ontstaan. Ik merk de trend: het ging jaren geleden vaak over
arbeidsvoorwaarden, daarna over het onderling oneens zijn over de
mate van (dis)functioneren. Nu is er veel meer sprake van angst en
onzekerheid. Je loopt het risico dat als je je baan kwijtraakt, je ook weg
moet bij de bank”. Vind je dat zelf moeilijker? Angélique: “Dat het over
een exit gaat, vind ik op zich niet moeilijker. Maar wat ik nu o.a. merk, is
dat de situatie zich voor kan doen dat je tijdens een mediation aan tafel
zit met partijen die beiden boventallig zijn. Het kan ook zijn dat de
manager wat minder bereid is om zich echt in te spannen omdat er toch
zoveel mensen moeten vertrekken. Of dat de medewerker minder
bereid is zich in te spannen. Hij denkt: straks moet ik toch weg, ik ga dan
nu proberen er financieel zoveel mogelijk uit te halen. De HR adviseur is
ook onrustig omdat hij zelf op de nominatie staat om binnen een paar



maanden te vertrekken. De inspanning om met elkaar naar oplossingen
te zoeken is dan een hele andere geworden. Nog steeds blijf ik wel in
een exit mediation geloven. Het gaat bij afscheid nemen ook over de
manier waarop je dit doet. Veel mensen hebben hier een lang
dienstverband, dan is het prettig als het lukt om volwassen met elkaar
aan tafel te zitten en uit te spreken wat je dwars gezeten heeft, wat er
anders had gekund, en onder welke condities je vertrekt. Het gaat ook
om erkenning voor wat er geweest is. Je moet nog steeds bij de
organisatie weg, maar je kunt als ambassadeur over blijven. Wat u niet
wilt dat u geschiedt doe dat ook een ander niet. Als het jezelf of een
familielid betreft, hoe zou je dan willen dat er met je wordt omgegaan?”

Vertrouwelijkheid, onpartijdigheid, dit

“ Het fundament is zijn de basisbeginselen voor een (intern)
vertrouwen, dat mag je niet mediator, hoe kijk je daar tegen aan?
n Angelique, resoluut: “lk garandeer
schaden. 100% vertrouwelijkheid. Je kunt het je
als intern mediator niet permitteren om

daarmee de mist in te gaan. Het fundament is vertrouwen, dat mag je
niet schaden. Ik vind mijn werk heel mooi en het mag daar niet op stuk
lopen. Mensen waarderen dat: als zij zo naar mij doet, dan ga ik ervan uit
dat ze dat zo ook naar de ander doet.”

Ik ben altijd benieuwd naar een bijzonder beeld of voorwerp waar je
inspiratie uit haalt.

Angélique wijst naar een schilderij in haar kamer “Dat is de Vrouwe
Justitia op het Rabo logo. Ik heb dit, toen ik als intern mediator begon,
gekregen van een lid van de geschillencommissie . Zij heeft het speciaal
voor mij laten maken. Het gaat over wikken en wegen en zuiver, eerlijk
handelen. Dat beeld is voor mij heel belangrijk."

April 2016



Linda Schulte
Gemeente Rotterdam

Linda Schulte, intern mediator bij de
gemeente Rotterdam, en ik zitten met
elkaar in de intervisiegroep met interne
mediators van de regiogemeenten. We
kennen zodoende elkaars dilemma'’s bij het
doen van een mediation maar over onze
drijfveren hadden we het nog nooit gehad.
Op een vrijdagmorgen zitten we op de 15°

verdieping van “De Rotterdam” met een
prachtig uitzicht en hebben een —in ieder geval voor mij- onverwacht
persoonlijk gesprek.

Wat zijn je drijfveren om intern mediator te zijn, wat trekt je erin aan?
Linda: “Met het ouder worden zie ik een rode draad in mijn leven die ik
me voorheen niet bewust was. Die rode draad gaat over het belang van
communicatie, van goed contact. Mijn ouders zijn gescheiden toen ik in
de puberteit zat. Mijn moeder legde na 20 jaar huwelijk een briefje op
tafel en was weg, mijn vader onbegrijpend achterlatend. Mijn ouders
waren geen praters en hadden hun kinderen daarin ook niet opgevoed.
Ik ging rechten studeren in Rotterdam en kreeg college van professor
Hoefnagels. Hij is €én van de grondleggers van mediation bij echt-
scheiding. Hij vertelde een heel andere kant van echtscheidingen. Het
ging over het bespreek-baar maken van emoties en het samen goed
afsluiten. Dat vond ik enorm inspirerend. De studie rechten in Rotterdam
was in die tijd vrij opgezet en er waren uitgebreide mogelijkheden om
keuzevakken te volgen. Mijn interesse voor psychologie was door
Hoefnagels aangewakkerd en ik heb op dat gebied veel vakken
gevolgd. Na mijn studie vond ik een juridische functie bij een vliegtuig-
maatschappij in (Linda, begint te lachen) 020. Ik heb daar jaren met veel
plezier gewerkt maar ik ben een echte (Linda met Rotterdams accent)



Rotturdammur en het reizen werd me teveel. Ik ging op zoek naar een
baan in 010. Ik ging werken bij de gemeente Rotterdam en ontmoette
daar Kees van Bochove. Hij had voor de gemeente een pool van interne
mediators opgezet. Het enthousiasme uit m'n studie kwam terug en
uiteindelijk heb ik de codrdinatie van de mediatorpool van hem
overgenomen toen hij met pensioen ging. Om formele mediations te
kunnen doen deed ik de opleiding tot
“ Ik zag tijdens mijn geregistreerd mediator. Die opleiding
heb ik met veel plezier gedaan. Naast

opleiding het belang van
P g Y de theorie en de vaardigheden leerde ik

het naar jezelf”durven en ook veel over mezelf; in welk systeem ik
kunnen kijken was opgegroeid en hoe me dat
gevormd heeft. |k kreeg inzicht in de

verschillende lagen van een gesprek en alle communicatievormen die
daarbij komen kijken. k zag het belang van het naar jezelf te durven en
kunnen kijken. In een mediation blijven partijen soms hangen in de
slachtofferrol en leggen de schuld van het conflict buiten zichzelf. Dat
vind ik moeilijk om aan te zien. Het frustreert me als het me met al mijn
technieken en vaardigheden niet lukt om daar doorheen te prikken. Ik
zag ook dat we leven met vooroordelen, we plaatsen mensen gemaks-
halve in een hokje. Tijdens de opleiding ben ik me daarvan meer bewust
geworden. lk stel me in een gesprek zo open mogelijk op. Aan partijen
vraag ik me erop te wijzen als ze de indruk hebben dat ik partijdig of
vooringenomen ben."

Hoe hou je als interne mediator stand binnen de organisatie?

We kijken elkaar aan en zijn het met een enkel woord met elkaar eens: je
moet steun “van boven” hebben. In Vlaardingen was dat mijn
afdelingshoofd Abigail Norville. Wat mooi dat zij, toen ze directeur in
Rotterdam werd, contact op nam met Linda om ervaringen uit te
wisselen.

In Rotterdam doen de drie interne mediators in de pool formele
mediations en met name bij arbeidsconflicten. Linda: “Inwoners zien ons
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vaak als van de gemeente en daarmee niet onpartijdig. Dat is een
gevoel, ook al heb je het formeel goed geregeld met een statuut en
bevestiging vanuit het college dat de onafthankelijkheid waarborgt”.
Over de ontwikkeling van de interne mediation binnen de gemeentelijke
organisatie vertelt Linda verder: "De reorganisatie in de gemeente heeft
vaak tot gevolg dat afdelingen worden samengevoegd en dan wordt
soms gezegd ‘jullie zijn nu een zelfsturend team.’ Daar moeten mensen
aan wennen en teams moeten daarin naar mijn mening begeleid
worden. Zo'n meerpartijen mediation doe ik in co-mediation. Ik vind dat
een prettige manier van werken. Twee zien meer dan één en mediators
kunnen elkaar zo nodig bijsturen. Mijn valkuil is dat ik soms wat
ongeduldig ben en geneigd voor partijen de oplossing te willen
aandragen. Mijn collega kan mij daarin dan bijsturen en de rust in het
gesprek houden.”

Mijn laatste vraag gaat altijd over een bijzonder beeld of voorwerp waar
je inspiratie uit haalt.

Linda: “Hmm...., mensen zijn voor mij belangrijk, geen voorwerpen.”
Een foto van collega’s of vrienden? Linda peinst verder: “Mijn moeder
heeft me de liefde voor muziek en theater meegegeven. Zij werkte in het
theater. Als klein meisje ging ik met haar mee en glipte ik naar binnen bij
de voorstellingen. Daarnaast heb ik altijd in bandjes gespeeld, als
zangeres/gitarist. Muziek is voor mij een heerlijke uitlaatklep en het geeft
me energie. Op het podium met de bandleden ben ik een ander mens.
Een korte periode heb ik geprobeerd me te ontwikkelen tot
singer/songwriter. Dat beviel niet, ik miste de dynamiek van een groep
en zit nu weer in een band. Linda glimlacht: overigens ook een groep
waarin communicatie belangrijk is. Mijn moeder zong graag. lk denk nu
dat dat voor haar een manier was om te ontladen en weer op te laden.
Dat herken ik in mezelf.”

We hebben het weer over het plaatje dat bij dit interview geplaatst kan
worden. Er zijn inmiddels verschillende mogelijkheden. Na een paar
dagen stuurt ze me de foto van haar band. Mensen en muziek, twee van
Linda's inspiratiebronnen in een mooie foto samengekomen. - Juli 2016
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Fer Kousen
Ministerie van Binnenlandse zaken en
Koninkrijksrelaties

Fer Kousen, intern mediator bij het Ministerie

van Binnenlandse zaken en Koninkrijksrelaties,

is voor mij de pionier van de interne mediation.
Zijn boek “De interne mediator, interne mediation

b
en beroepsethiek” is de basis geweest van waar- e S e
. . . S Lo el
uit ik in 2008 als intern mediator ben gaan werken. £ X o=
;n\: / L

Dat hij een zeer humoristisch en creatief mens is —
ontdekte ik onlangs. Ik zat in een grote zaal met

vrolijke feestende Limburgers toen Fer tot mijn ver-

rassing zijn intrede deed als "buuttereedner”. Meer dan een half uur
golfden de lachsalvo's over me heen. lk beheers het dialect niet en toch
had ook ik een geweldige avond. Tijd dus om deze bijzondere man te
interviewen.

We beginnen bij je boek, het enige naslagwerk dat er destijds over
interne mediation was.

Fer onderbreekt me: "En dat terwijl het niet eens alleen over interne
mediation gaat. Het gaat over attitude, hoe een mediator moet zijn".
Interne mediation, hoelang bestond dat toen al?.

Fer: “Dat onderscheid intern, extern had je altijd al. Mediators die
ergens in dienst zijn en mediators die dat niet zijn. Heel snel werd je
geconfronteerd met de discussie erom heen. Die discussie was toen
extremer dan nu omdat (Fer peinzend) wij in Nederland, de opleidingen
heel snel ingekaderd hadden in een bepaalde vorm van mediation. Je
mocht geen sturende mediator zijn, met transformatieve mediation had
men in het begin veel moeite. Het moest de faciliterende vorm zijn. Het
dogma was dat een mediator onafthankelijk is en geen arbeidsrelatie
hoort te hebben met één van de partijen.
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Toen ik dat boekje geschreven had, heb ik lezingen over interne
mediation gegeven. Ik weet nog goed dat ik als het ware ergens bijna
ruzie had, omdat mensen er niet over wilden discussiéren. Dit kan niet,
punt en anders ontwricht je het systeem.” Fer uit zijn verbazing weer en
zegt heel stellig: “Dat is natuurlijk lariekoek, echt onzin. Wat me toen op
gang hielp was mijn contact met Hugo Prein. Hij had heel academisch
geschreven over mediation. Hij schreef ook heel analytisch over wat
onafhankelijkheid, onpartijdigheid, neutraliteit is. Wat is dat, waar gaat
dat over? Dat heeft niks te maken met een arbeidsrelatie die je hebt. Dat
is ook de lijn in het boekje geworden. Het gaat om je houding, niet om
waar je nu toevallig in dienst bent. Het gaat ook om hoe partijen het
vervolgens oppakken. Dat is de boodschap van het boek. Nog steeds
moet je dat uitleggen.” (Fer lacht) “Bij sommigen.”

Wanneer begon je enthousiasme voor mediation?

“Mijn begin was vrij banaal. Ik kreeg een folder van het Amsterdams
ADR instituut op mijn bureau. Ik had er nog nooit van gehoord”.
Waarom trok het je aan? Fer: "“lk dacht, dat is wel heel leuk om te doen”.
O ja? Ik (DH) dacht niet gelijk, o wat leuk, ik zag op tegen al dat gepraat
met partijen, hakte liever de knoop op juridische gronden door. Fer: “lk
was personeelsjurist, we zagen toen al heel duidelijk dat procederen
niets opleverde. We hadden rechtszaken met mensen die 4,5 jaar
voortduurden. Praten met mensen, dat leverde toen al veel op. De
opleiding leek me een mooie verrijking. Ik vond de opleiding van het
begin af aan echt ongelooflijk leuk. Het sprak me enorm aan. Om op die
manier naar een geschil te kijken, niet meer met een wetboek in de
hand. Er ging een wereld voor me open”. Is dat zo gebleven? Fer: “Ja,
dat is zo gebleven. Ik blijf van mening dat dit veel beter werkt dan wat
dan ook. Alleen, het aantal mediations heeft geen vlucht genomen. Het
is niet zo dat iedereen plotseling verstandig is geworden. Het uitgangs-
punt bij een conflict is nog altijd een juridische procedure. Zie ook het
artikel van Folkert Jensma in de NRC van 25 maart jl. Hij verwijst naar
een onderzoek van HILL waarin geconstateerd wordt dat de rechtsstaat
maar één techniek heeft om conflicten op te lossen, het tournooimodel
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ofwel het systeem van claim en tegenclaim. Nederland is met regel-
geving ver vooruit, ook in Europa. Maar het gaat om gedrag, dat kun je
niet afdwingen met een wet.”

Je bent bijna twintig jaar intern mediator, ben je in je aanpak veranderd?
"In het begin werd je heel erg geschoold in één richting en ik had geen
benul van andere richtingen. Totdat ik naar congressen in het buitenland
mocht. Ik ben vaak in Amerika geweest. Met Hugo Prein, Ali Hanekroot,
Theo van Dijk, Marga Schreuder en vele andere collega’s. Wat je ook van
Amerika vindt, mijn horizon werd wel breder daardoor. De wetenschap-
pelijke aanpak in Amerika heb ik altijd heel interessant gevonden, dat
miste ik hier”. Fer geef me tussendoor snel een tip: “Je moet een boek
van Ken Cloke lezen” om dan weer door te gaan: "Ik kwam in Amerika
voor het eerst in contact met transformatieve- en narratieve mediation,
met theorieén rond de persoon van de mediator, met wie en wat je aan
tafel meebrengt. Met alle vormen die 15 jaar later hier naar toe kwamen.
lk ben de kant van de transformatieve mediation opgegroeid. Dat je
partijen moet volgen, dat spreekt mij meer aan.”

Kun je een hoogtepunt noemen?

"De ontdekking van de transformatieve methode vind ik een
hoogtepunt. Toen ik daarvan hoorde en
daarover las dacht ik: daar gaat het om,

(11
Af en toe wat humor kan _ .
" het geloof in de autonomie van

het gesprek openbreken. mensen. Dat mensen, hoezeer ze ook in

conflict zijn, dat kunnen oplossen. Met
wat hulp. Dat moet het uitgangpunt zijn bij conflictoplossing. Dat is mijn
visie, wereldbeeld. Dat vind ik een openbaring. Als je het echt wilt
oplossen, als je echt voorbij een compromis en “laten we dit maar
doen” komt. Als je werkelijk tot een oplossing komt in een situatie
waarin mensen elkaar het licht niet in de ogen gunnen, dat ze tot een
oplossing komen en elkaar een hand geven en zeggen: waarom hebben
we dat niet eerder gedaan. Dat zijn schaarse momenten, voor mij
hoogtepunten.”
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Kun je je creatieve kant kwijt in je werk als intern mediator?

"Wat ik kwijt kan in mijn werk is het creatieve met schrijven. Gevoel voor
humor kun je kwijt in een mediation. Humor is daar heel belangrijk. Af en
toe wat humor kan het gesprek openbreken. Mijn liefde voor muziek uit
ik in het Residentie Kamerkoor.” We mijmeren over onze liefde voor
toneel, de toneelschool, de kleinkunstacademie.... Fer maakt een
opmerking die mij persoonlijk aan het denken zet: “lk had cabaretier
kunnen worden, de kleinkunstacademie kunnen doen of het
conservatorium, maar was toen niet tegendraads genoeg.”

Ook voor jou mijn traditionele laatste vraag: een bijzonder beeld of
voorwerp waar je inspiratie uit haalt.
Fer: "Dat is zonder twijfel muziek, geen dag zonder Bach.”

Maart 2017
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Petra Caspers
Defensie

Petra Caspers ontmoette ik toen zij zo gastvrij was om een groep interne
mediators te ontvangen op de Kromhoutkazerne. |k stapte een andere
wereld binnen. Interessant om daar meer over te weten.

Mijn interviews eindigen altijd met “het voorwerp”, jij appte me direct
een plaatje door toen ik je er tijdens de voorbereiding naar vroeg. Zo'n
snelle keuze, dat maakt me nieuwsgierig, laten we dit keer met het
voorwerp beginnen.

Petra: "Er zijn twee redenen waarom ik o

voor dit plaatje heb gekozen. Ik ben zelf ¥ -
het sterrenbeeld weegschaal. Ik heb /N <"':?°')
mijn leven lang al het gevoel dat je | \

dingen in balans moet brengen. Dat - .

is ook wat je doet als mediator, pro- .

beren de belangen van partijen weer .w

in balans te brengen. Door een nieuw v &
evenwicht kunnen mensen weer met Bron: Smallfoot Company

elkaar door een deur, worden weer blij

van elkaar, voelen zich heel. De weeg-

schaal ziet er op dit plaatje uit als speelgoed. Dat sprak me ook aan, ik
ken mezelf niet anders, als kind speelde dit al. Het kinderlijke van deze
weegschaal vind ik nog beter passen bij mediation omdat het er niet om
gaat hoe iemand vindt dat de balans erin gebracht wordt. Je moet het
zelf zien te bereiken, met elkaar.”

Defensie en mediation dat lijkt me een verrassende combinatie?
Petra: “Dat klopt, dat is het ook. De hiérarchie is heel strikt en binnen
een militaire organisatie zie je aan de buitenkant wat iemand is, welke
rang. Om die reden vragen we ook aan militairen om in burgerkleding
aan de mediationtafel te komen en elkaar te tutoyeren.
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uiteindelijk de eenheid, die

Dat is z6 mooi, dan zie je de situatie veranderen. Op het moment dat
dat uniform uit is en ze spreken elkaar bij de voornaam aan dan zie je
partijen op hetzelfde niveau komen.” Petra, enthousiaste blik: “Prachtig
om dat te zien. Er zit verder iets heel dubbels in een militaire organisatie.
Als een eenheid op uitzending is en er is écht wat aan de hand dan is er
één commandant en iedereen moet zich conformeren naar die ene
commandant anders gaat het fout. De grote kunst is om dat op cruciale
momenten goed te hanteren en op momenten dat het niet nodig is het
sociale aspect te laten prevaleren. Ik noem het de “soft controls”, als ze
dat kunnen komen ze ver als militair. Je ziet het bij onze generaals, die
zullen nooit generaal worden als ze die bepaalde kwaliteiten niet
hebben.”

Defensie en jij als interne mediator, wat kenmerkt jou?

Petra doet een voor mij verrassende uitspraak: “lk ben pacifist dus het is
heel mooi dat ik bij defensie werk. Ik geloof niet dat wapens een
oplossing bieden. |k ben er wel achter dat wapens nodig zijn om een
evenwicht in de machtsbalans in de wereld te hebben. Zover heb ik het
allemaal geaccepteerd ... toen ik wat ouder en verstandiger werd. Wat ik
ook zie is dat ieder conflict uiteindelijk wordt beslecht aan de onder-
handelingstafel. Die onderhandeling is belangrijk. Als die onderhande-
ling op een goede manier plaatsvindt, en we leiden mensen daarin op,
dan ben je als organisatie conflictvaardiger. Je ziet het bij jonge
medewerkers van defensie. Zij krijgen het met de paplepel ingegoten.
lk heb veel functies gehad

AGO levert een bijdrage om bij Defensie en wat ik nu doe, dit is een
droom. Het mooie van mijn opdracht is
dat het zowel preventief (opleidingen,

straks weer op uitzending is, trainingen) is als recessief (de dienst te

zo goed mogelijk te laten bieden om het op te lossen als het fout
b} )

acteren. Dat is mooi.

gaat). AGO levert daarmee een bijdrage
om uiteindelijk de eenheid, die straks

weer op uitzending is, zo goed mogelijk te laten acteren. Dat is mooi.”
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Wat is jouw eigenheid tijdens een mediation?

Petra: "Ik ben een mediator die heel veel ruimte schept voor het verhaal.
ledereen zijn verhaal laten doen, checken of het begrepen wordt. Ik ben
iemand die veel samenvat, reframed. Vaak voelen mensen zich niet
gehoord. Als ze dan aan tafel zitten dan is het belangrijk daar ruimte
voor te geven. Het allerbelangrijkste vind ik dat ze het niet aan mij
vertellen maar aan elkaar. Het verhaal vertellen met daarin nog alle
emotie. De grote kracht van een mediation vind ik ook dat je de non
verbale communicatie volledig mee kunt nemen en kunt spiegelen. Het
gaat om het complete plaatje. Het is ook mijn stijl om eerst alles uit de
kast te halen, te ordenen en dan weer op te ruimen.”

Waarom kiest Defensie voor interne (in dienst van defensie) mediators?
Petra: “Je moet de organisatie begrijpen. Het zijn vier krijgsmachtsdelen
en één Defensie organisatie. Er zit veel historie in en er zijn verschillende
culturen. Om te begrijpen wat er gebeurt, moet je daar iets van weten.
Als je die wereld kent, snap je beter waarom bepaalde kwesties gaan
spelen. Je weet hoe de besluitvorming plaatsvindt. En, heel praktisch,
de Defensie taal is doorspekt met afkortingen. Het is heel handig om
daar kennis van te hebben.”

We sluiten het gesprek af en Petra zegt nadenkend: "Ik hoop dat het
allemaal gaat lukken, ik heb best wel een uitdaging. Wel een mooie
uitdaging waar ik echt voor ga. lk hoop dat alternatieve
geschiloplossing, bemiddeling en early intervention (preventieve
conflictvaardigheid) toeneemt zodat het cluster een meerwaarde gaat
aantonen.”

De zaterdag voordat ik het interview op linkedIn wil plaatsen lees ik in
het Financieel Dagblad het interview met Dan Shapiro, oprichter en
directeur van het Harvard International Negotiation Program. Aan het
eind van het interview adviseert hij leiders aan hun medewerkers kennis
en vaardigheden te geven om om te kunnen gaan met conflicten zodra
deze zich aandienen.
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Daarnaast adviseert hij in een organisatie procedures en systemen in te
bouwen die het voor medewerkers mogelijk maken hun conflicten te
melden en op te lossen. Petra en haar team zijn een goed voorbeeld
hoe de adviezen van Shapiro in de praktijk vorm kunnen worden
gegeven.

Mei 2017

19



Loek Jonk
KPN

Op vrijdagmiddag zit ik in de hal van

de KPN vestiging in Amsterdam. Het
weekend breekt aan en de receptioniste
wordt door iedereen die naar buiten
gaat vriendelijk begroet. Ik heb een
afspraak met Loek Jonk, intern mediator

bij KPN. Voor hem nog geen weekend,
er is een systeem uitgevallen en zijn
afdeling is volop bezig. Gelukkig maakt
hij tijd om tussen de hectiek door mijn
vragen te beantwoorden.

Altijd de eerste vraag: hoe is interne mediation bij KPN tot stand
gekomen?

"Ik werkte voor Getronics en ben daar in 2007 gestart met een
mediatorpool. Ik was (en ben) manager en volgde in 2006 de
mediationopleiding met de intentie om mijn communicatieve
vaardigheden te verbeteren. Ik werd tijdens de opleiding gepakt door
het vak. Dat je toegevoegde waarde kunt bieden in een conflictsituatie
waarin mensen niet meer door één deur kunnen, sprak mij zeer aan. lk
vind het nog steeds kicken als je kunt de-escaleren en mensen weer “on
speaking terms” kunt brengen. Dat is toch geweldig! Ik heb het initiatief
om interne mediation op te zetten gemeld bij HRM. Er bleken binnen de
organisatie nog twee andere register mediators te zijn. Ook werkte er
een HR directeur die de mediationopleiding gedaan had. Hij was een
super sponsor. Getronics werd door KPN overgenomen en er moest
opnieuw bepaald worden hoe en waar we mediation zouden kunnen
positioneren. Gelukkig besloot de vice president HR van KPN om
mediaton formeel in het HR beleid op te nemen. Er werd een intern
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statuut vastgesteld om te borgen dat wij mediation conform het - toen
nog- NMI reglement uit zouden kunnen voeren. Op de HR site staat alle
informatie over mediation. We zijn voor iedereen bereikbaar via een e-
mailadres. We hebben ons zelf de verplichting gesteld om binnen 8
werkuren na aanmelding contact op te nemen met de partijen en binnen
5 dagen een intake in te plannen.”

We praten door over onze ervaringen en onze organisaties en Loek
vervolgt: "Ik vind de positionering van de interne mediation bij KPN heel
bijzonder. Het platform wordt bemand door enthousiaste mediators. De
kwaliteit is gewaarborgd omdat we alleen MfN geregistreerde mediators
toelaten. Verder werken we autonoom dus zonder verantwoording aan
bijvoorbeeld HR of Juridische zaken"”. Hij voegt snel toe: "Het uitvoeren
van onze mediation werkzaamheden mag uiteraard niet ten koste gaan
van onze dagelijkse werkzaamheden"” en gaat verder over de procedure:
"We maken een jaarrapportage waarin we het aantal aangemelde en
uitgevoerde mediations aangeven. Alle deelnemers krijgen een
evaluatie formulier toegestuurd en op basis daarvan wordt ook de
kwaliteit, zoals de deelnemers die hebben ervaren, gerapporteerd. De
rapportage wordt gedeeld met de HR directeur omdat mediation een
onderdeel is van het HR beleid. We doen ook exit mediations. In het
KPN beleid is het gewenst om op een harmonieuze manier van mensen
afscheid te nemen als dat nodig is. KPN heeft veel faciliteiten om
mensen goed weg te laten gaan, bijvoorbeeld job coaching of
ondersteuning door een outplacement bureau. Deze opties kunnen in
een exit mediation bespreekbaar gemaakt worden.”

Jij bent manager én intern mediator. Bevalt dat?

"Ik vind het een hele mooie combinatie. Mediation heeft me veel
gebracht, het heeft mijn wijze van leidinggeven sterk gevormd. Mijn
managementstijl is met mediationtools doorspekt. Ik let sterk op de
conflictvaardigheid van mijn team en probeer die te verbeteren. Als
mensen (ver)oordelen, probeer ik het oordeel bespreekbaar te maken.
(Lachend): oordelen doe je altijd te snel. Ik probeer ook mensen mee te
nemen in mijn inzichten als mediator.
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Als ik een collega hoor oordelen over een klant dan ga ik hierover in
gesprek. Ik merk ook dat het belangrijk is de rollen van manager en
mediator goed te scheiden. Bij een mediation tussen medewerker en
leidinggevende kreeg ik in het verleden vaak de neiging om de
leidinggevende te gaan coachen. Ik
b ben me nu van deze valkuil bewust

Mijn managementstijl is met o .
” waardoor het risico is verminderd .....

mediationtools doorspekt. maar zeker niet is verdwenen. Het

mooie van de combinatie is dat je nog
helemaal in de operatie staat en gevoel hebt bij de dynamiek die hier
speelt.”

Op het mediationcongres van de MfN op 1 december verzorgen we
samen met Angelique van Poppelen (Rabobank) en Anne Schat (SRK)
een workshop over bedrijfscultuur en interne mediation. Hoe is de
bedrijfscultuur van KPN als het over conflicten gaat?

"Ik merk dat mensen het nog steeds een tekortkoming vinden als ze er
iemand bij moeten halen om een conflictsituatie opgelost te krijgen.
Daar begint nu langzaam verandering in te komen. Dat is iets in onze
samenleving, dat het niet vanzelfsprekend is om ondersteuning te
vragen in conflictsituaties. We hebben als mediators nog een hoop werk
te verrichten om dat anders tussen de oren te krijgen.” Nadenkend
vervolgt Loek: “We doen na de mediations evaluaties, daarin wordt
nagenoeg altijd aangegeven dat de volgende keer in een conflictsituatie
voor mediation gekozen zal worden.”

Al pratende dwalen we af en hebben we het over buurtbemiddeling.
Loek: “De rol van buurtbemiddelaar is dezelfde als die van mediator. lk
vind het jammer dat er geen samenwerking is tussen Bureau
Buurtbemiddeling en de MfN. Ik zou graag het gesprek met de MfN aan
willen gaan om te kijken hoe deze organisaties elkaar zouden kunnen
versterken. De laagdrempeligheid van buurtbemiddeling moet blijven
maar de kwaliteit kan beter geborgd worden. Zouden we van de eisen
van de MfN een aftreksel kunnen maken voor buurtbemiddelaars? Zou
de MIN daarin iets kunnen betekenen?

22



Als de buurtbemiddeling en MfN zich verenigen dan is dat volgens mij
krachtig en kan je een breder draagvlak voor conflictbemiddeling
creéren.” Ik merk dat ik mijn stoel zijn kant op schuif als we als
buurtbemiddelaars onder elkaar hierover discussiéren. We lossen het
nog niet op. Tijd voor de laatste traditionele vraag.

Heb je een bijzonder beeld of voorwerp waar je inspiratie uit haalt?

Het antwoord op deze vraag vergt meer tijd. Een paar dagen na het
interview komt het antwoord: “lk heb hier lang over nagedacht en kom
tot de conclusie dat er voor mij geen beelden of voorwerpen zijn waar ik
echt inspiratie uit haal. Ik krijg van “vertrouwen krijgen” inspiratie en
energie. Om dit door te trekken in mijn rol als bemiddelaar, heb ik het
idee dat als de partijen mij vertrouwen geven/het vertrouwen hebben
dat zij goed begeleid worden in het mediation proces, mijn
toegevoegde waarde als mediator groter wordt.” Het antwoord eindigt
met een voor mij verrassend diepgaande slotzin: Loek: “lk besef mij nu
dat vertrouwen geven en krijgen, als rode draad door mijn leven loopt
en een steeds belangrijkere rol is gaan spelen.”

Oktober 2017
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Anne Schat
SRK

Anne Schat is intern mediator bij
SRK en één van de 4 mediators
die de workshop over interne
mediation op het mediation-
congres van 1 december presen-
teert. Ik ben nieuwgierig naar
haar verhaal en stel haar alvast

een aantal vragen. We spreken
elkaar de dag nadat de pilot interne mediation bij SRK van start is

gegaan. Toevallig is het ook de dag na de installatie van Kabinet Rutte 3
dat in het regeerakkoord heeft opgenomen dat er meer aandacht moet

zijn voor mediation.

Je bent één van de initiatiefnemers van de workshop “Interne mediators
en bedrijfscultuur” op het mediationcongres. Hoe kwam je bij dit
onderwerp?

“Voor de voorbereiding van het congres is in maart 2017 een denktank
bij elkaar geweest waar ik voor uitgenodigd was. Daar werd gevraagd
welke onderwerpen we interessant zouden vinden. Ik was niet zo heel
enthousiast over het congres, ik leerde er niet zoveel. Ik had ideeén en
heb ook intern bij SRK gevraagd wat zjj interessant zouden vinden.
Compliance droeg het onderwerp interne mediation aan. Dat vind ik ook
een interessant onderwerp. Bij het opzetten van interne mediation bij
SRK heb ik veel vragen van compliance en onze inhouse advocaten
gehad. Bijvoorbeeld: de inhouse advocaten zijn partijdig, de intern
mediator is onpartijdig. Kan dat wel, hoe gaan we dat bij SRK
organiseren? Hoe kunnen we het zo integer mogelijk doen voor onze
klanten, onze verzekeraars? Het MfN vond dit onderwerp ook belangrijk.
Het MfN geeft goedkeuring aan interne mediators en wil ook laten zien
waarom ze daar goedkeuring aan willen geven. Zo kwam dus de keuze
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tot stand.”

De pilot voor interne mediation is gestart, waar kwam het initiatief
vandaan?

"Ik kwam anderhalf jaar geleden bij SRK in dienst als jurist maar ik ben
ook MfN geregistreerd mediator. Er waren mensen die zeiden: kunnen
wij dat hier ook doen. SRK is een rechtsbijstandsverzekering maar we zijn
uitvoerend voor Nationale Nederlanden, Aegon, de Goudse en nog en
paar kleine andere verzekeraars. Wij maken zelf geen beslissingen over
de producten die we aanbieden, we voeren uit in opdracht van die
partijen. We konden dus niet zelf volledig beslissen over mediation. Dat
moesten onze opdrachtgevers doen. |k ben de mogelijkheden gaan
onderzoeken. Hiervoor heb ik veel partijen gesproken, alle regels zijn
onderzocht, protocollen vergeleken. Gister heb ik hier intern nog een
presentatie gegeven en heb ik mijn collega’s bedankt dat ze het me zo
lastig hebben gemaakt omdat ik daar zelf zoveel van geleerd heb. Ik heb
over veel dingen nagedacht. Uiteindelijk hebben we een vorm
gevonden waar we allemaal achterstaan, de MfN, SRK, onze
verzekeraars.” Hoe is het nu geregeld? Anne:” Onze klant krijgt een
jurist of advocaat aangewezen. Daar bespreek je mee wat er nodig is:
een arbiter, bemiddeling, procedure, mediation. Als de rechtshulp-
verlener merkt dat er interesse is voor mediation dan wordt dit gemeld
bij de codrdinator van de pool. De codrdinator belt met partijen en
controleert nog een keer. De codrdinator is de schakel tussen de
rechtshulpverlener, klanten en de mediator. De interne mediator moet
afgeschermd zijn van alles wat daar (handgebaar) gebeurt. We hebben
alle dossiers, alle systemen veranderd. Er zijn digitale schotten gezet.
We kunnen aantonen dat we partij onafhankelijk zijn. Om de scheiding
zo maximaal mogelijk te hebben zit er ook een codrdinator tussen”.

Weet je waar je bevlogenheid voor mediation vandaan komt?

"Ja..... (Anne kijkt me bijna verontschuldigend aan) het komt vanuit mijn
familie. Mijn opa en oma'’s hebben altijd veel gedaan om mensen te
helpen. Mijn oma dekte altijd een extra bordje, dat wisten mensen. Als
ze honger hadden dan mocht je bij haar langs komen om te eten, ze
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meende dat ook echt. Ze deed dat gewoon omdat ze zo is. Dat sijpelt
door. Mijn vader is secretaris van de landelijke voedselbanken. Mijn
moeder is arts en heeft net een project van 7 jaar in Afrika gedaan. Ik
heb lang bij de rechtswinkel gewerkt. Bij Defensie zeggen ze “sommige
mensen vallen tussen wal en schip en als wij die kunnen helpen dan
moeten we dat doen.” Ik word heel gelukkig als ik iemand kan helpen.”
We praten hierover door en Anne haalt een wijsheid aan. Ik schrijf het
non verbale ook op omdat het voor mij een prachtig plaatje is als ze
zegt: "Je hebt emotie en ratio. Als je klant hier zit (handen op buik) en je

gaat dan hier praten (handen op hoofd)
1

.. en heb ik mijn collega’s dan krijg je hem niet mee. Ga eerst hier
(handen op buik) zitten, ik begrijp het
bedankt dat ze het me ZO,, en dan kun je hier (handen op hoofd)
moeilijk gemaakt hebben. naar toe gaan. We wisselen ervaringen

uit en Anne concludeert: “Als je

procedeert help je niet altijd. Aan het eind van de rit zit je soms nog
steeds met iemand die ongelukkig is. Zelfs in mijn procedures, als ik
merk dat iemand niet gelukkig is, ga ik nog weleens bellen met het
bevoegd gezag voor een laatste gesprek.”

In juni heb ik Petra Caspers, intern mediator bij Defensie geinterviewd.
Jij kent haar ook want je zit in de mediatorpool van Defensie. Hoe kwam
je daar terecht?

"Ik heb een Franse moeder en ben tweetalig opgevoed, deed mijn
middelbare school in Antwerpen, studeerde in Tilburg, studeerde een
jaar in Amerika. Na deze rondzwervingen kwam ik terug in Nederland
om af te studeren en ik dacht wat weet ik eigenlijk van mijn eigen land. Ik
zocht op internet naar stages. Er kwam een pop up scherm van Defensie
met de leuze “de Marine vergroot je wereld. Als je afstuderend bent
mag je bij ons stage lopen”. lk solliciteerde en werd aangenomen. Ik
heb een jaar in Den Helder les gegeven aan officieren in opleiding. Het
bijzondere aan de militaire wereld en aan de marine is “eens bij de
marine, altijd bij de marine.”
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Een paar jaar nadat ik weg was schreef de marine, wanneer kom je weer
eens naar huis? We zijn altijd verbonden gebleven. Toen ik bij DAS
werkte deed ik een procedure waar Defensie bij betrokken was. Dat
hebben we goed opgelost. Toen heeft Defensie gezegd, je bent
mediator, we hebben een pool met externe mediators heb je
belangstelling om in de pool mee te doen. Ik vond dat mooi dat zij dat
deden. Ze willen de neutraliteit van hun pool maximaal hebben door
ook externe mediators te hebben. Ik doe mee in de pool, zo ben ik weer
een beetje “thuis”.

Heb je een beeld of een voorwerp waar je inspiratie uit haalt?

"Dat is de foto die is gemaakt toen het intern statuut werd getekend.
Dat de organisatie me het vertrouwen heeft gegeven. Als ik naar die foto
kijk dan zie ik iedereen voor me die er zo hard aan heeft meegewerkt om
het voor elkaar te krijgen: SRK, het MfN, de verzekeraars. |k zie ook wat
DAS en Defensie me hebben meegegeven. Allemaal in die ene foto. Dat
hebben we toch maar gedaan, iedereen bij elkaar gekregen en iedereen
heeft meegewerkt. Ik zie die foto en dan denk ik we zijn er nog niet maar
we hebben een mijlpaal gehaald. Met dank aan al die mensen
onderweg.”

Oktober 2017
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Peter de Raaf en Hella van der Linden
Rijkswaterstaat

Peter de Raaf en Hella van der Linden, beide intern mediator bij
Rijkswaterstaat, stonden al lang op m’n wensenlijst voor een interview
omdat Peter op een bijeenkomst met interne mediators zei: “wij
doen bij Rijkswaterstaat hele andere mediations dan jullie.”

Dat maakt me nieuwsgierig. We treffen elkaar op een ochtend in een
gezellig en nog rustig café vlakbij de vestiging van Rijkswaterstaat in
Den Haag.

Wat is er zo anders aan de mediations die jullie bij Rijkswaterstaat
doen?

Peter: “Voordat ik hier op antwoord moet Hella eerst vertellen hoe
we het hier georganiseerd hebben”. Hella haakt aan: “Hoe zijn we
bézig het te organiseren”. lk vind het nu al leuk, een interview met
een duo! Hella:"” Vanaf het moment dat ik acht jaar geleden mediator
ben geworden is het in mijn hoofd gaan broeden om interne
conflicthantering en bemiddeling binnen Rijkswaterstaat op te zetten.
De afgelopen jaren hebben we het nodige voorwerk gedaan en ik
ben er trots op dat er begin 2018 een pilot start. We gaan een flinke
groep managers uit de projectenhoek opleiden in conflict-
vaardigheden. Ik denk namelijk dat er eerder een klap gemaakt kan
worden; verder naar voren in de keten, bij de samenwerking binnen
en tussen projectteams. (Ik spits m'n oren, dit gaat over conflicten in
de kiem smoren, mijn favoriete onderwerp). We werken binnen
Rijkswaterstaat in een keten, ieder is verantwoordelijk voor een
bepaald deel, dat is best lastig want als je niet vaardig bent in het
denken in verschillende belangen en het kijken naar wat het
gemeenschappelijke belang is dan kan er al gauw een conflict
ontstaan. Hoe mooi is het om dat aan de voorkant op te lossen door
mensen vaardiger te maken.
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samen zijn, het kost minder

energie en we hebben soms

Te leren respectvol en effectief om te gaan met belangentegenstellingen
en te zorgen dat conflicten tijdig worden opgelost. Dat sluit ook aan bij
de Marktvisie van Rijkswaterstaat. Het zou mooi zijn als het normaler
wordt, dat als je er samen niet uitkomt je iemand erbij haalt. Dat kan een
bemiddelaar of een mediator zijn. Dat hangt af van hoe erg het is. Dat is
de gedachte en dat willen we neerzetten. De pilot start met een
opleiding, met dank aan de Belastingdienst. Managers uit de
projectonderdelen willen we in gemengde groepen die opleiding laten
volgen. Het is wat men noemt “blended learning”: eerst een e-learning
en daarna training en oefenen met acteurs. Vervolgens is er drie keer
een terugkomdag met acteurs. De opleiding duurt negen maanden. We
voegen de clubs bij elkaar omdat ze in de praktijk van elkaar athankelijk
zijn. Als ze in een training elkaar beter leren kennen heb je kans dat ze
elkaar makkelijker gaan vinden.”

Wat is er zo anders aan de mediations die jullie bij Rijkswaterstaat doen?
Peter: “We doen 5 soorten mediations.

..het gaat soepeler als we Arbeidsconflicten: dat is tussen

baas/medewerker en medewerker,
samenwerkingsconflicten bv met

” groepen als het net even niet lekker

verrassende resultaten. gaat en technocratische

bemiddelingen. Dat is met technici en
dat is een volk apart. Die hebben twee eigenschappen. Het zijn de
grootste vrienden als mens, ze kunnen met elkaar door één deur.
Behalve als we met één gezamenlijke opdracht bezig zijn. Dan hebben
ze ruzie. Dan zit de passie in hun vak zodanig verankerd dat ze vanuit die
perceptie en vanuit hun persoonlijkheid zeggen: je kunt met mij goed
samenwerken je moet alleen doen wat ik zeg. Dat zeggen ze allemaal en
daar zit dan de conflictbasis. Daar een bemiddeling in doen dat vergt
een bepaalde attitude. Dat is een tak van sport die ik nergens nog ben
tegengekomen anders dan bij Rijkswaterstaat. Dat is wat Hella en ik af
en toe samen doen. In dat aparte vakgebied zijn wij erg goed geworden,
om het maar even onbescheiden te zeggen. Technici vinden het fijn als
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je een beetje begrijpt wat hun taal betekent. De technici voelen zich
daardoor begrepen en gewaardeerd. Dat zijn twee essentiéle dingen.
We doen ook bestuurlijke conflicten. Dat vergt een hele andere manier
van bemiddelen. Er spelen andere grootheden zoals politieke en
bestuurlijke gevoeligheid. Grootheden die je niet kunt pakken maar die
er wel zijn. Je voelt de druk op de achtergrond. Tenslotte alliance
conflicten bijvoorbeeld met Rijkswaterstaat en ANWB of Rijkswaterstaat
en een bouwcombinatie. Daar gaat het gaat om grote bedragen en
politiek bestuurlijk gevoelige dingen. Je moet je kunnen inleven en
begrip hebben voor hun context. Je kunt niet aankomen met een
MfNmediationovereenkomst omdat dat zo nodig moet. Je maakt wel
afspraken hoe je met elkaar om gaat. Je werkt in de geest van de MfN
eisen.”

Jullie werken vaak samen, vertel eens wat meer over jullie achtergrond
en samenwerking?

Hella: “Ik ben een nepjurist, ik kan behoorlijk juridisch denken, maar heb
daar eigenlijk een hekel aan (kordaat) “let’s talk”. Peter: "Ik kom uit de
luchtvaart. lk heb 22 jaar bij Fokker gewerkt. Ik zie mezelf als één van de
techneuten en ik vind dat ook leuk.” Heeft de één in een bemiddeling
oog voor de technische kant en de ander voor de vaardigheden? Peter:
"Het vult zich aan. We hebben een symbiose, een man vrouw
combinatie die werkt. Hella stelt altijd andere vragen dan ik.” Hella: "We
kunnen zonder dat we het erover gehad hebben van het programma
afwijken, we kijken elkaar schuin aan en we doen wat anders. Of Peter
gooit er een bijl in en ik denk wat gebeurt er? Om vervolgens in minder
dan een halve seconde te bedenken dat dat best verstandig is. Soms
hebben we een good guy, bad guy instelling. Je moet elkaar begrijpen
en kunnen vertrouwen.” Peter: “we doen het niet altijd samen.” Hella:
"maar het gaat wel soepeler als we samen zijn, het kost minder energie
en we hebben soms verrassende resultaten.”
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De laatste vraag: hebben jullie een beeld of een voorwerp waar je
inspiratie uithaalt?

Hella haalt twee in elkaar gedraaide nagels/spijkers uit haar tas. Hella:
"Het presentje dat ik kreeg toen ik mijn mediationopleiding afsloot bij
het CVC. Het zijn twee nagels die elkaar nodig hebben. Ze maken
onlosmakelijk deel van elkaar uit en er is €én manier, daar moet ik even

goed op oefenen, waarop ze uit
| elkaar kunnen”. Hella probeert
het haastig en zegt: “Je moet
het met beleid doen”. Peter:
"En als je geduld hebt zeker.”
Hella: "Ik vind dit een mooi
symbooltje van twee partijen
die elkaar nodig hebben. Het
oplossen van een verstrikking kan maken dat je de knoop kunt
ontwarren. Hierdoor zijn ze wel verbonden maar niet gebonden aan
elkaar.” Hella probeert het nog een keer en zegt: “Dat is het in een
mediation ook altijd: een puzzel.”

Peter laat een foto zien op zijn
telefoon. Peter: “Het zal je niet
verbazen, ik heb een foto van
vier vliegtuigen op een rij. De
foto is afgelopen zondag
genomen. Het zijn Fokker
machines die naar Norwich zijn
gevlogen. Op de foto zie je de
start voor een nieuw begin, een

nieuwe werkelijkheid. Dat is na de oplossing van een conflict ook altijd
aan de hand. Er is een nieuwe werkelijkheid. Deze machines hebben
dingen opgelost, ze hebben hun functie gehad en met elkaar maken ze
een nieuwe start maar dan ook letterlijk. Ze zijn met z'n vieren ook
letterlijk vertrokken. Die gezamenlijkheid, het symboliseert een totaal
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systeem dat met elkaar te maken heeft. Ze kunnen niet zomaar gaan
vliegen met elkaar, ze moeten dat op een bepaalde manier doen, ze
worden begeleid. Al die dingen waar ontwikkeling in zit is geregeld op
dit moment van de foto. Omdat het geregeld is kunnen ze weer met
elkaar een take off hebben naar een nieuwe werkelijkheid.”

November 2017
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Ook een conflictvaardige organisatie” Ik denk graag mee.
Neem contact met me op: 06 18396803 of [ dinaheliavanzeben
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