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DEEL IV — PRAKTIJK



Hoofdstuk 10 Opzet en organisatie

10.1 Inleiding

In de eerste drie delen van deze studie is aandacht besteed aan de theorie rond buren
en hun onderlinge conflicten, alsmede aan de behoefte van bewoners en organisaties
aan een beleidsinstrument als buurtbemiddeling om dergelijke conflicten het hoofd te
bieden. In dit vierde deel staat de beschrijving en analyse van de praktijk van de
experimenten centraal. Wat voor resultaten zijn geboekt? Hoe verlopen de interacties
tussen de vrijwilligers en de projectleider? Hoe is de samenwerking met de reeds
bestaande instituties in de buurt of stad? Wat vinden bemiddelden van Buurt-
bemiddeling? Welke redenen voeren mensen op als zij een bemiddeling weigeren? In
de volgende hoofdstukken worden deze vragen beantwoord. Eerst zal in dit hoofdstuk

nader worden ingegaan op de organisatie van de vijf buurtbemiddelingsprojecten.

10.2 De opzet en organisatie van Buurtbemiddeling per project

Hieronder wordt beschreven op welke wijze de organisatie in Zwolle, Rotterdam en
Gouda zijn vormgegeven. Er is hier gekozen voor een locatiegewijze behandeling.
Deze werkwijze laat de meeste ruimte voor het beschrijven van de experimenten,
hoewel hierdoor wel enige herhaling kan optreden aangezien de vormgeving voor een
groot deel geént is op hetzelfde voorbeeld; de San Fransisco Community Boards.
Terwijl voor Gouda — als laatste gestart — nog extra geldt dat er natuurlijk ook goed
gekeken is naar de Rotterdamse en vooral de Zwolse praktijk van buurtbemiddelen. In
paragraaf 10.3 worden de belangrijkste elementen naast elkaar gezet.

10.2.1 Zwolle

Zwolle is de stad waar het project Buurtbemiddeling voor het eerst startte. De
Stichting Stad en Welzijn in Zwolle werd drager van het project, financieel hierby
bijgestaan door het Ministerie van Justitie en de gemeente Zwolle. Al snel werd een
projectleider aangetrokken. Zij begon in het voorjaar van 1996. De coérdinator is in
Zwolle geboren en getogen. Zij heeft een lange geschiedenis achter de rug in de
politiek en het welzijnswerk in Zwolle. Deze bekendheid met allerlei instanties in
Zwolle en de mensen die in deze instanties werken, maar ook het vertrouwen dat deze

instanties in haar hebben, heeft zeker een belangrijke rol gespeeld in de ontwikkeling
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van het project in Zwolle. Zij maakt tevens deel uit van een intervisiegroep met de

sectie probleemhuishoudens, de woningbouwstichting en maatschappelijk werk. Haar

persoon en netwerk heeft er mede voor gezorgd dat buurtbemiddeling een vanzelf-
sprekende plaats heeft gekregen in de Zwolse deken van projecten op het gebied van
wonen en burenoverlast.

Het project functioneert op stedelijk niveau, ook al zijn er nu ook
samenwerkingsverbanden met buurthuizen in bepaalde buurten om de tocganke-
lijkheid te vergroten. Via publiciteit en mond op mondreclame zijn vrijwilligers
geworven. Na de eerste twee trainingen viel een aantal vrijwilligers af omdat zij
merkten dat de methodiek van Buurtbemiddeling niet bij hen paste. Ook bleken een
aantal mensen niet geschikt om als bemiddelaar te functioneren. De oorzaak hiervoor
was enerzijds het te directief optreden en anderzijds het hebben van te sterke oordelen
over de te bemiddelen buren. Van de 28 mensen zijn er nu nog 20 actief. Acht
vrijwilligers zijn afgevallen om persoonlijke redenen zoals verhuizing of een andere
vrijwilligersbaan die niet samenging met het werk als vrijwilliger bij buurtbemid-
deling. De leeftijd van de vrijwilligers varieert van 24 tot 69 jaar. Er zijn 10 vrouwen
en 10 mannen. Hun opleidingsniveau is zeer divers. Er zijn geen allochtone
vrijwilligers, ook al heeft de projectcodrdinator veel moeite gedaan om te werven
onder allochtone groeperingen.

De vrijwilligers zien elkaar tijdens de bemiddelingen. Er is een vrijwilliger die
de intakegesprekken doet met de beide buren, terwijl het bemiddelingsgesptek door
twee andere vrijwilligers gevoerd wordt. Er zijn in Zwolle dus altijd drie vrijwilligers
betrokken bij een bemiddeling. Daarnaast zijn er gezamenlijke besprekingen van
cases iedere zes a acht weken. Onder de vrijwilligers bestaan nog heel wat wensen
aan en ideeén over nascholing. Hierbij denken zij aan:

» instrumenten voor het zoeken naar een gemeenschappelijk belang;

« het benadrukken van de gelijkwaardigheid van partijen, niet alleen door hen beide
het woord te geven, maar ook door te letten op de hoeveelheid sprecktijd, op
begrip niet alleen voor de problemen van de klager maar ook de wensen en
behoeften van de andere buren en dat beide bijdragen aan de oplossing;

e beter invullen van de taak van de bemiddelaar gericht op herstel van communicatie
en niet als probleemoplosser;

« meer criteria over datgene dat wel en niet bemiddelbaar is,

» meer en beter gebruik maken van het onderbreken van het bemiddelingsgesprek
om even met beide apart te gaan praten;

» meer gebruik kunnen maken van time out voor de bemiddelaar zelf omdat hij niet
goed weet hoe hij verder moet met het gesprek;

e meer oefenen met omgaan van weerstanden;
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¢ beter om kunnen gaan met heftige emoties.

De vrijwilligers zijn allemaal enthousiast over dit werk. Zij vinden dat zij belangrijk
werk verrichten met soms eenvoudige middelen. Zij zien het buurtbemiddelingswerk
als een belangrijke aanvulling op de activiteiten die zij verder verrichten. Qok zien de
vrijwilligers het als een manier om bij te dragen aan de leefbaarheid van de stad.

De training in Zwolle is in navolging van de training in San Francisco opgezet door

een docent van de Hogeschool in Zwolle. De methodiek en de achterliggende

waarden van de methodiek zijn door de trainster neergelegd in een boek (Vries-

Geervliet 1997). Met haar achtergrond als psychologe gaf zij veel aandacht aan

communicatieve vaardigheden en aan de problemen die achter de directe conflicten

schuilen. De training heeft onder meer als doel om van de vrijwilligers een groep te
maken. De meeste vrijwilligers waren zeer geinteresseerd in de nieuwe aanpak van
conflicten.

In Zwolle is er twee maal een training geweest voor 14 vrijwilligers van 5
avonden. Steeds was er daarna een gehele zaterdag als terugkomdag waarop met
toneelspelers geoefend werd. Deze dag werd begeleid door een coachingsgroep
bestaande uit professionele bemiddelaars: een rechter en een advocaat uit Zwolle en
een van de onderzoekers van de Erasmus universiteit>. Tijdens de training werd veel
nadruk gelegd op de volgende vaardigheden:

e actief luisteren. Hier gaat het vooral om het samenvatten van hetgeen de deel-
nemers hebben gezegd en het benoemen van hun emoties;

e doorvragen. Het stellen van zoveel mogelijk vragen waardoor enerzijds het verhaal
op tafel komt, de inkleuring van het verhaal in de tijd en de achterliggende
motieven en belangen (zoals behoefte aan veiligheid of behoefte aan waardering);
en

o heretiketteren. Hetgeen deelnemers vertellen wordt op een positieve manier
geformuleerd. Zo bevat ieder verwijt ook een wens.

Gedurende de eerste training werd duidelijk dat de methodiek vroeg om bepaalde

oefeningen die nog niet geheel vitgekristalliseerd waren. In de tweede training was de

training een meer consistent geheel. Een aantal vrijwilligers voelde zich niet thuis bij
de methodiek en haakte — zoals gezegd — af. Het is voor sommige vrijwilligers
moeilijk om zich geheel terughoudend op te stellen zowel ten aanzien van de verhalen

die deelnemers vertellen als ten aanzien van de oplossingen voor de problematiek.

% De onderzoekster was hier in twee functies aanwezig; als onderzoekster van het proces en als
begeleidster. De onderzoekster is erkend mediator.
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10.2.2 Lombardijen
Lombardijen is de eerste wijk in Rotterdam waar het project buurtbemiddeling van
start gaat. Er vindt een sollicitatieprocedure plaats, opgezet door de stedelijk project-
leider. Mede gezien de verdeeldheid van verschillende actieve groepen in Lombar-
dijen heeft men gekozen voor iemand die niet uit Lombardijen komt. De project-
leidster heeft een eigen projectbureau en is actief met allerlei multiculturele projecten.
Tegen de zomer van 1996 begint zij haar werk als projectleidster met gesprekken in
de buurt en het werven van buurtraadsleden. De werving is niet eenvoudig omdat ze
bewust niet wil zoeken onder actieve bewoners. Ze probeert een nieuwe groep
buurtbewoners aan te spreken, in plaats van de groep mensen die altijd al bezig is met
de baajerd aan vrijwilligerswerk. Via affiches, artikelen in huis-aan-huis bladen,
rondvragen, besprekingen in buurthuizen, maar vooral door polsen van functionaris-
sen in de wijk, worden mensen gevraagd om mee te doen aan de buurtraad. De
voorwaarde is dat iedereen meedoet aan de training. De selectie vindt uiteindelijk
plaats na afloop van de training. Een voorwaarde voor het project is dat de buurtraad
een representatieve vertegenwoordiging van de buurt is. In de eerste training zitten
twee Marokkanen, twee Surinamers en iemand uit de Antillen. De leeftijd van de
buurtraadsleden varieert, maar de meeste buurtraadsleden zijn tussen de 30 en 45 jaar,
De training in Lombardijen is door dezelfde trainster als in Zwolle gegeven. De
training heeft gezorgd voor de noodzakelijke groepsvorming onder de vrijwilligers.
Dit blijkt later een van de redenen waarom de ‘oude bemiddelaars’ een training
zouden willen doen met de nieuwe buurtraadsleden. Hoewel de meeste vrijwilligers
enthousiast waren over de aanpak van conflicten, vonden ze het ook beangstigend en
waren ze soms bang dat zij niet in staat zouden zijn deze methodiek toe te passen.
Hier zien we een verschil in opleidingsniveau tussen de vrijwilligers in Zwolle en
Gouda enerzijds en Rotterdam anderzijds. Het opleidingsniveau in Zwolle en Gouda
ligt hoger, hetgeen logisch is omdat de buurtraadsleden in Rotterdam geselecteerd zijn
uit de eigen buurt terwijl er in Zwolle en Gouda stedelijk geworven is. De
bemiddelingsmethodiek is echter een methodiek die vooral goed werkt als mensen dit
met hun hart doen en wanneer zij de achterliggende waarden van de methodiek, zoals
die hierboven genoemd worden delen. Een aantal mensen viel af na de training.
Hierbij waren een man die slechts voor de gezelligheid kwam, iemand die geen enkel
vertrouwen in zichzelf had en iemand die graag anderen goede raad gaf en dat ook
wilde blijven doen. De training duurde drie zaterdagen. Dit is een redelijke opgave
voor. vrijwilligers die bijna allemaal werken. Evenals in Zwolle werden de
vaardigheden actief luisteren, doorvragen en heretiketteren vooral benadrukt in de

training.
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De buurtraad komt eenmaal per vier weken bij elkaar, waarbij de cases
besproken worden. Tegenwoordig zijn er regelmatig thema-avonden. Een van de
thema’s is publiciteit, een ander thema is racisme. Het doorgeven van informatie aan
de onderzoekers is een punt dat uitgebreid besproken is. In verband met privacy-
overwegingen waren buurtraadsleden niet erg geneigd om uitgebreid informatie te
geven over cases. Ook waren zij niet bereid om zich te laten interviewen voor kranten,
radio en televisie. Racisme is een onderwerp dat veel en uitgebreid besproken wordt
omdat de buurtraadsleden heel vaak negatieve opmerkingen horen over buitenlanders.
Als voorbeeld vertelt een van de buurtraadsleden dat veel mensen uit haar flat
verhuisd zijn naar een nieuwe flat. "Wat vervelend voor jou dat jij daar nu tussen moet
wonen’, werd er tegen haar gezegd. Wat zij bedoelden is dat in de lege woningen in
haar flat vooral allochtonen zijn komen wonen. Het uitgangspunt van veel ouderen is;
'Je kunt er niet mee praten want ze spreken geen Nederlands en dus kun je er ook niet
mee leven'. Of allochtonen Nederlands spreken wordt niet gecontroleerd. Ook vragen
de vrijwilligers zich af of zij wellicht ook signalen moeten afgeven aan de gemeente,
bijvoorbeeld over de bouw van woningen. De nieuwe flats worden zo gebouwd dat
burenruzies over geluidsoverlast onvermijdelijk zijn, nauwelijks of geen isolatie.
Betonnen karkassen waar het geluid bijna door alle verdiepingen heen gaat. Ook de
buurtraadsleden zelf hebben er veel last van.

De buurtraad voelt zich zeer verantwoordelijk voor het reilen en zeilen van
Buurtbemiddeling en zien dat ook als noodzakelijk. De projectleidster neemt
beslissingen in overeenstemming met de buurtraad. Het feit dat in eerste instantie
sprake was van een gering aantal aanmeldingen had onder andere te maken met het
ontbreken van een vanzelfsprekend netwerk en het feit dat de codrdinator vooral haar
aandacht gericht heeft op de buurtraadsleden. Dit is erg veranderd sinds de zomer van
1997. De coordinator heeft de contacten met de wijkagent en woonconsulent
geintensiveerd. Vooral de woonconsulente is zeer betrokken bij het werk van
Buurtbemiddeling. Veel van de verwijzingen komen van haar. Belangrijke wending in
methodiek is dat eerst ‘aangeklaagden of klagenden’ werd gevraagd om zelf contact
met Buurtbemiddeling op te nemen, terwijl dit nu gedaan wordt door te vragen of men
het goedvindt dat de naam wordt doorgegeven aan buurtbemiddeling. Dit heeft tot
gevolg gehad dat er nu een zeer goede afstemming is met andere instanties enerzijds
en een grote toename van cases. Vanaf het begin heeft de projectleidster de
buurtraadsleden bij alle werkzaamheden en besluiten betrokken. De projectleidster
heeft van het begin de bedoeling gehad de Buurtraad zelfstandig te maken, zodat de
Buurtraad ook zonder projectleidster zou kunnen functioneren. Dit komt nauw
overeen met de ideeén van de San Fransisco Community Boards. De buurtraadsleden

verrichten naast de intakegesprekken en de bemiddelingsgesprekken ook allerlei
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andere taken. Ze houden soms het telefonisch spreekuur, ze fungeren als achterwacht
bij bemiddelingsgesprekken, ze regelen bemiddelingen enzovoort. De buurtraadsteden
vangen de nieuwe leden op. Het is een sterke en serieuze groep.

De meeste bemiddelingen hebben veel voeten in de aarde. Twee bemiddelaars
voeren een intake-gesprek met de aanmelder, vervolgens met de andere betrokkenen,
soms ook meerdere gesprekken. Daarna plannen ze een gezamenlijk gesprek waar de
buren (vaak meerdere buren) aanwezig zijn, de bemiddelaars, een achterwacht en ook
vaak een tolk van het tolkencentrum. Soms komt het voor dat de buurtraadsleden alles
gepland hebben en iedereen aanwezig is. Maar wanneer het gesprek begint blijken ze
toch veel te weinig Nederlands te kunnen spreken en dan moet er alsnog een tolk
geregeld worden. Het komt ook herhaaldelijk voor dat een van de deelnemers niet
komt opdagen, het vergeten is, een andere tijd heeft onthouden of een andere reden
heeft om niet te komen. Dit alles vergt veel organisatie en afstemming. Voor de vaste
kern van bemiddelaars is het vaak een druk en vol programma. Een van de
bemiddelaars die vanaf het begin bij de vaste kern heeft gehoord stapt er nu uit.

Tk heb dit werk vreselijk graag gedaan. Ik geloof echt dat je er veel mee kunt
hereiken. Maar het gaat ten koste van mijn sociale contacten en dat wil ik niet

nmeer.

Een ander buurtraadslid zegt
Ik heb mijn hart aan dit werk verpand. Maar als het niet goed gaat als
mensen alleen maar kwaad en beledigd zijn en geen moment naar de ander
kunnen luisteren en als ze niet verschijnen op de afspraken, dan merk ik dat ik

heel vermoeid ben.

Ondanks de hechte groep vallen mensen toch geregeld uit omdat iemand gaat
verhuizen, ziek wordt, een andere vrijwilligersbaan krijgt of problemen heeft
waardoor hij of zij tijdelijk niet mee kan doen aan het werk van de Buurtraad. De
vrijwilligers willen graag een vervolgtraining hebben om atles nog eens goed op te
frissen en met elkaar zaken na te spelen.

10 2.3 Schiemond

Schiemond is een compacte wijk, afgesloten aan de ene kant door de tivier en aan de
andere kant door een brede autoweg. Alles is op loopafstand bereikbaar. De mensen
die problemen hebben met hun buren komen vaak even langs op het kantoortje van de
buurtraad. De buurtraad deelt dit kantoortje met de huismeesters van de

woningstichting. Hel bevindt zich in het souterrain van een van de woonblokken. De
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huismeesters en de buurtraad hebben ieder een klein kamertje met twee bureaus. Er is
een keukentje, een toilet en een ruime vergaderruimte. Deze ruimte kan gebruikt
worden voor bemiddelingsgesprekken. Ook de wijkagent zie je regelmatig in dit
kantoor.

Schiemond wijkt het meest af van andere projecten. Volgens de projectleider
heeft dit te maken met de wijk, die niet te vergelijken is met andere wijken. De wijk is
nieuw, bestaat nagenoeg geheel uit woningwetwoningen en kent een zeer eenzijdige
bevolking met een uitzonderlijk hoog aantal uitkeringsgerechtigden, een uitzonderlijk
hoog percentage een ouder gezinnen en veel allochtonen. Vooral de jongeren-
problematiek is schrijnend in deze wijk. Een ervaren opbouwwerker is als
projectleider gekozen voor het project buurtbemiddeling in Schiemond. Hij was reeds
bekend met de wijk door deelname aan het vooronderzoek naar deze wijk. Vanaf de
aanvang in de winter van 1996 is zijn opdracht allereerst een representatieve
buurtraad samen te stellen. Dit zou betekenen dat er veel allochtonen en een grote
groep jongeren zou moeten deelnemen aan de buurtraad. Het is geen geringe
verdienste geweest van de projectleider om een groep vrijwilligers bij elkaar te
zoeken die, op twee personen na, uit allochtonen bestaat en waar ook een aantal
jongeren aan deelnemen. De projectleider heeft al zijn creativiteit en overredings-
kracht gebruikt om deze mensen bij elkaar te krijgen. Naar zijn mening vergt het nog
meer creativiteit om de buurtraad bij elkaar te houden. Aangezien de buurtraadsleden
uit deze wijk komen zien we een aantal problemen ook terugkomen in het
functioneren van de vrijwilligers. Oppasproblemen voor de kinderen, financiéle
problemen, ziekte enzovoort. Soms is dit aanleiding om te overwegen de buurtraad op
te geven. Er is veel aandacht nodig. Ook ontstaan soms irritaties bij de meer actieve
leden over de anderen die minder actief zijn. Het ondersteunen, aanmoedigen,
inspireren van buurtraadsleden, niet alleen bij hun buurtraadswerk maar ook bij
andere problemen in hun leven vraagt, volgens de projectleider in Schiemond, veel
tijd.

Het organiseren van de training was een moeilijke opgave. De trainster, die ook
de training van de vrijwilligers in Zwolle en Lombardijen heeft gedaan, wilde niet
meer trainen in het weekend en in de avonden. Sommige vrijwilligers werken in
continudiensten, andere doen opleidingen of cursussen. Weer anderen hebben
kinderen en kunnen niet zo makkelijk oppas regelen. De projectleider heeft met veel
kunst en vliegwerk, onder andere door met werkgevers te bellen en ervoor te zorgen
dat de vrijwilligers de drie trainingsdagen doorbetaald kregen, voor elkaar gekregen
dat iedereen de training kon bijwonen. De meeste van hen, ook de jongeren, waren
aanwezig tijdens de drie trainingsdagen die plaatsvonden in het voorjaar van 1997. De

training was zeer levendig. De methodiek en vaardigheden waren heel nieuw voor de



232

vrijwilligers. Veel van hen waren ook onzeker. Maar met veel elan en ijver stortte
iedercen zich in de oefeningen. ledereen wilde graag en veel oefenen zodat ze zo goed
mogelijk zouden kunnen functioneren in de buurtraad. Ook de jongeren waren heel
actief in de training. Een van de jongeren is afgevallen omdat hij het grootste deel van
de training niet kon bijwonen. Ook bij deze training kostte het de deelnemers veel
moeite om niet over te gaan op het adviseren van de buren die een probleem hadden
of om geheel onbevooroordeeld naar de buren te kijken. Voor sommige van de
buurtraadsleden is dit nog steeds niet gemakkelijk.

In de loop van de tijd zijn twee van de jongeren afgevallen omdat ze niet meer
in de wijk wonen. Er zijn tien buurtraadsleden die regelmatig inzetbaar zijn. Van hen
is een kleine kern van vier, die de buurtraad draagt. Voor hen is het wel eens te druk
en te chaotisch.

Soms heb je wel drie of vier afspraken in de week Mensen komen dan niet en

dan moet je weer oprieuw naar ze toe. Met mensen in Schiemond kun je niet

makkelijk afspraken maken.

Donderdag is vergaderdag. Omdat veel van de buurtraadsleden in continudienst
werken is het lastig om de groep als geheel bij elkaar te krijgen. Op donderdag
probeert iedereen op enigerlei moment op kantoor te komen. ledere dag is er wel één
van de vier actieve buurtraadsleden op het kantoor. Ze voeren daar intake en
bemiddelingsgesprekken, werken administratie bij en spreken met huismeesters en
wijkagent. Meer dan in andere projecten zijn deze buurtraadsleden ook nauw betrok-
ken bij de algemene problematiek van Schiemond. Zij voelen zich niet alleen
verantwoordelijk voor het functioneren van de Buurtraad, maar ook voor Schiemond
zelf. Vooral de jongerenproblematiek in de wijk lokt veel discussie uit en roept om
oplossingen. Ze gaan naar vergaderingen en worden uitgenodigd door de deelge-
meente en andere organisaties.

De buurtraadsleden zijn van mening dat zij ook zelfstandig zouden kunnen
functioneren. Dit betekent nict dat zij hun projectleider graag kwijt willen, Hij is voor
hen een belangrijke achtervang en gesprekspartner. Als er problemen zijn waar zij
niet uit komen bespreken ze deze met hem. Ook hun ideegn en activiteiten worden
mei hem besproken. Organisatorisch zouden ze echter ook zonder hem kunnen
draaien. Ze hebben hun eigen contacten met de politie en de woningcorporatie en
justitie in de buurt. Ze zijn trots op hun zelfstandigheid en de rol die ze in de wijk
spelen. De buurtraadsleden hebben — net als in Lombardijen — veel moeite met de
uitgesproken racistische uitspraken van sommige bewoners met wie zij te maken
krijgen. Uitspraken als: ‘Met vieze Turken wil ik niet om de tafel zitten’, hebben

vooral in het begin tot veel discussies aanleiding gegeven bij de buurtraadsleden. Ook
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zij zelf werden gediscrimineerd wanneer zij kwamen om de problematiek te
bespreken. Nu hebben ze daar minder last van omdat zij meer inzicht krijgen in de
manier waarop mensen hun problemen etaleren. Er zijn in Schiemond geen problemen
aangemeld waar alleen Nederlanders bij betrokken zijn. Wel Surinamers over
Surinamers of Eritreers over Eritreers. Ook Nederlanders die klagen over Marokkanen
of Turken. De buurtraad in Schiemond gebruikt geen officiéle tolken, maar gebruikt
buurtraadsleden als tolk.

Het bemiddelingsproces verloopt in Schiemond vaak anders dan in andere
projecten. Schiemond is voor veel bewoners een doorgangswijk. Het heeft een slechte
naam. Ouders met kinderen willen hun kinderen niet grootbrengen in Schiemond
omdat bekend is dat hier veel probleemjongeren wonen. Wanneer je langs de huizen
loopt hoor je muziek uit de ramen komen, veel rommel en papier op de grond en zie je
veel kinderen spelen. Mensen praten vaak op een ruzieachtige manier met elkaar. Er
wordt veel gescholden. Ook buurtraadsleden worden wel eens bedreigd. Veel mensen
hebben financiéle problemen. Zoals een van de buurtraadsleden vertelt; '

Je hebt hier vaak te maken met labiele mensen, mensen met achtervolgings-
waanzin. Ik zit die mensen soms te observeren. Ik probeer ze te kalmeren door
veel te luisteren en complimentjes te geven. Sommigen hebben een
oorlogstrauma. Anderen zijn zwakbegaafd Je komt in huizen waar de
kakkeriakken over het aanrecht lopen, waar het verschrikkelijk stinkt. Een
man, die is vaak dronken. Dan speelt hij de politieagent. Vooral tegen
Marokkanen. Dan gaat hij ze bedreigen. Als hij een vreemde auto ziet dan belt
hij de politie. Mensen klagen over buren een straat verder die rommel hebben
op hun balkon. Of ze komen met allerlei klachten, bijvoorbeeld dat boven-
buren hun kleden uit het raam hangen zodat zij niet meer uit hun raam kunnen
kijken. Ik ga dan een aantal keren kijken, maar zie nooit wat Ik denk soms dat
ik in een film beland ben hier.

Het is vaak moeilijk om afspraken te maken. Mensen hebben geen telefoon of
vergeten afspraken. Buurtraadsleden proberen mensen ter plekke bij elkaar te krijgen
en bemiddelen op locatie.

10.2.4 Nieuwe Westen

Door middel van een advertentie is de projectleider geworven. In de sollicitatie-
commissie zat ook de wijkagent. Deze heeft de huidige projectleider, die eveneens
werkzaam is bij de politie, gewezen op het bestaan van deze functie. De projectleider
werkt part time bij de politie in de basispolitiezorg en in het voorjaar van 1997 is zij
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part-time als projectleider bij buurtbemiddeling begonnen. Omdat zij net een HBO
opleiding personeel en management had afgesloten was zij toe aan een nieuwe
uvitdaging. Haar meest voor de handliggende contacten zijn de contacten met de
politie. De meeste verwijzingen komen echter van de woningcorporatie, Zij heeft
geen vaste intervisiegroep met woningbouwvereniging en politie. Haar werkwijze is
zeer nauwkeurig en precies, beter dan andere projectleiders heeft ze haar administratie
van zaken op orde. Zij blijft met mensen in gesprek bij gevallen — niet vatbaar voor
bemiddeling — waar verwijzing noodzakelijk is, totdat ze de indruk heeft dat de
verwijzer actief met de zaak bezig is.

Iedere donderdagochtend is de projectleider van 9 tot 12 uur bereikbaar op het
kantoort van buurtbemiddeling. Het kantoort is de benedenverdieping in een
rijtjeshuis in het nieuwe westen. Het is opgeknapt, geverfd met nieuw kantoor-
meubilair, Het bestaat uit een grote kamer. Het kantoorgedeelte kan afgesloten
worden door een vouwwand. Achterin is een keukengedeelte met toilet. Zowel het
kantoorwerk als de vergaderingen en bemiddelingen vinden hier plaats. Ze heeft
regelmatig contact met de projectleider van Lombardijen en in mindere mate met de
projectleider van Schiemond®. Er is een antwoordapparaat dat de binnenkomende
klachten vastlegt. Dit antwoordapparaat wordt regelmatig afgeluisterd zodat klagers
snel teruggebeld kunnen worden.

De tien vrijwilligers zijn geworven door veel contacten te leggen, te praten over
buurtbemiddeling in buurthuizen en op andere plekken. Vooral het netwerk dat de
projectleider heeft via de politie heeft op dit punt goede diensten gedaan. 'Als blonde
vrouw kom je niet zo makkelijke binnen bij een Marokkaanse groepering', zo zegt zij
zelf. Het is niet zo eenvoudig om vrijwilligers te vinden. Je moet er veel tijd in steken
en steeds blijven bellen en contacten onderhouden. De vrijwilligers zijn een hechte
groep. Ze zien elkaar ook buiten de vergaderingen en bemiddelingen en passen op
elkaars kinderen wanneer dat nodig is. Ze komen elkaar tegen bij de supermarkt. Er is
wel eens sprake geweest dat iemand er uit wilde stappen omdat hij te weinig tijd kon
steken in de bemiddelingen. De andere vrijwilligers hebben dat altijd verhinderd door
zelf iets meer werk op zich te nemen. Er zijn geen vrijwilligers afgevallen. Volgens de
buurtraadsieden heeft dit ook veel te maken met de projectleider. Zij zijn allemaal van
oordeel dat zij dit werk erg goed doet.

Zij doer dit heel goed. Ze maakt grapjes, ze is zorgvuldig, ze is er altijd, ze
betrekt iedereen overal bij. Ze is een echte moederklock. Ze wil niet dat

iemand uit de groep valt. Kijk nu naar mij. Ik heb cigenlijk geen tijd meer voor

* De projectleiders uit Lombardijen en Schiemond hebben de projectieidster uit het Nieuwe Westen

vervangen toen zij aan het begin van het project een half jaar door een ongeval niet kon werken.
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de buurtraad. Maar ze wil me echt niet kwijt en heeft me tot nog toe in de
groep gehouden. Voor mensen die niet zelf willen bemiddelen of daar minder

geschikt voor zijn zoekt ze andere taken zodat ze toch bij de groep blijven.

De projectleider is heel consequent in haar contacten met de vrijwilligers. Zij is altijd
aanwezig wanneer een bemiddeling plaatsvindt door vrijwilligers. Zij heeft een
maandelijkse vergadering met haar vrijwilligers om de lopende zaken te bespreken.
Daarnaast heeft ze telefonisch contact met de vrijwilligers en ook spreekt ze de
vrijwilligers wanneer deze gesprekken hebben gevoerd met cliénten. Het werken met
vrijwilligers gaat haar niet altijd makkelijk af. Ze merkt dat vrijwilligers vaak ook
hulp nodig hebben en weet niet altijd hoe ze daar haar grenzen in moet trekken. Ze
vindt dat ze zelf weinig steun krijgt en daar ligt ook haar belangrijkste knelpunt.

Op de maandelijkse vergadering, die goed bezocht wordt, zet de projectleider
de nieuwe aanmeldingen op een flip-over. De vrijwilligers bespreken met elkaar wie
tijd heeft, voor wie de zaak niet geschikt is (bijvoorbeeld omdat ze er te dicht in de
buurt wonen) en wie de zaak gaan doen. De vrijwilligers vinden dat het niet heel erg
druk is. Dat is voor hen niet bezwaarlijk, want de zaken die er zijn kosten veel tijd.
Degenen die zich met de zaak gaan bezig houden nodigen eerst de aanmelder uit voor
een gesprek en vervolgens degene over wie geklaagd wordt op het kantoor. Zij
hebben altijd een kaartje bij zich waarin in het kort informatie wordt gegeven over de
buurtraad. Dit kaartje hebben zij in verschillende talen. Het gesprek begint meestal
met de mensen uit te leggen wat de Buurtraad is ‘een groep medebewoners die
behulpzaam wil zijn bij problemen tussen buren'. Daarna worden beide buren
uitgenodigd voor een gezamenlijk gesprek. Daar zijn behalve de twee vrijwilligers die
het bemiddelingsgesprek leiden, ook vrijwilligers als achterwacht.

Meestal is het heel leuk werk, maar niet altijd. Mensen zijn vaak zo opgefokt.’

Ik herinner me dat ik bij een bemiddeling zat die eerst helemaal niet goed

ging. Later wel. Ik dacht; wat doe ik hier eigenlijk. Dit is heel zwaar werk.

Waarom bemoei ik me met zaken waar ik niets mee te maken heb en dan word

ik er ook nog niet voor betaald.

De training in het Nieuwe Westen is opgezet op hetzelfde stramien als de training
voor de vrijwilligers in Zwolle, Lombardijen en Schiemond. Problematisch bij de
training in het Nieuwe Westen was het gegeven dat de trainster niet in de weekends
en avonden kon trainen en een aantal vrijwilligers niet bij alle trainingsdagen
aanwezig kon zijn. In Lombardijen heeft de trainster wel in weekenden getraind en in
Schiemond heeft de projectleider dit opgelost door met de werkgevers van de
vrijwilligers te bellen en de extra vrije dagen uit te betalen.
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In het Nieuwe Westen zijn, in vergelijking met andere projecten waar dezelfde
trainster heeft getraind, kritische opmerkingen gemaakt over de training.

Ik vind dat zo'n training vooral heel leuk moet zijn. Wij komen daar vrijwillig,

steken daar onze tijd in. Je moet het echt op vrijwilligers richten en hen ook

veel complimenten geven, Vrijwilligers weten ook heel veel en dat kwam er

ook niet echt uit. Ik vond haar ook nogal theoretisch. Weinig praktijkgericht

Een andere vrijwilliger merkt echter op:
Als ik nu terugkijk wat ik vooral geleerd heb in deze tijd dan kom ik toch bij de
training. Zij staal echt boven de stof. Theoretisch ook sterk. Zij is een echt een
goede trainster. Het omgaan met weerstanden en emoties. Dat heb ik later

steeds goed kunnen toepassen. Het is een echte steun geweest

Een aantal buurtraadsleden maakt opmerkingen over het feit dat zij hun cliénten in de
wijk tegenkomen

Als het goed gegaan is is dat wel leuk. Dan vraag je nog even hoe hel gaa.

Maar ik heb het ook meegemaakt dat het nief goed ging. Dan kijken ze mif aan;

Jij had er voor moeten zorgen dat het opgelost was. Jif hebt gefaald. Dat vind ik

niet zo fijn.

Zowel van de woningcorporaties als van de politie komen er regelmalig mensen
binnen lopen. De projectleider heeft ook een cursus gegeven aan woonconsulenten
van de woningbouwcorporatie. Daardoor heeft zij binnen de woningcorporatie ook
veel contacten. In het Nieuwe Westen waren er meteen nadat het project startte al
aanmeldingen. Qok kwamen er al meteen in het begin veel mensen zelf zonder
verwezen te zijn. Dit is opmerkelijk. In nagenoeg alle projecten zowel in Zwolle als
Gouda als in Lombardijen kwamen cases in de beginperiode via verwijzing binnen en
pas na enige tijd kwamen mensen zelf. Dit heeft enerzijds te maken met het netwerk
dat de projectleider onderhoudt. Zij houdt erg van gezelligheid en haar kantoor heeft
ook e¢en huiskamersfeer zoals iemand het eens uitdrukte. Anderzijds blijkt dat de
bekendmaking in plaatselijke blaadjes en de folders, die overal in verschillende talen

waren neergelegd, in dit project goed hebben gewerkt.

10.2.5 Goudu

De Stichting Welzijn in Gouda, een overkoepelende welzijnsinstelling, startte in
navolging van de projecten Buurtbemiddeling in Zwolle en Rotterdam eveneens met

een experiment buurtbemiddeling. Het is evenals in Zwolle een stedelijk project. Dit
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project wilde aansluiten bij de wijkteams in Gouda die speciaal voor overlast in
wijken waren opgezet. De bedoeling hierbij was om buurtgericht te werken in nauwe
samenwerking met de wijkteams. Buurtbemiddeling in Gouda startte met de
sollicitatieprocedure voor de projectleider, de gebruikelijke procedure. De Stichting
Welzijn heeft begin 1997 een projectleider aangesteld. Zij heeft zich allereerst
verdiept in de San Fransisco Community Boards en op deze basis een plan van
aanpak geschreven. Voorts heeft de projectleider veel contacten gelegd met
sleutelfiguren in Gouda en op allerlei manieren geprobeerd het project bekend te
maken bij Goudse instellingen.

Zij heeft allerlei contacten gelegd met potentiéle verwijzers. In het voorjaar van
1997 hield zij een introductieronde om het project en haarzelf te introduceren en de
werving van vrijwilligers te bespreken. Van juni tot en met september heeft zij
nogmaals potentiéle verwijzers benaderd om hen over het project in te lichten en met -
hen afspraken te maken over verwijzing. De verwijzers worden voornamelijk gezocht
bij de woningbouwverenigingen en de politie. Daarnaast heeft zij contact gezocht met
het maatschappelijk werk, de sociaal raadslieden, het bureau voor rechtshulp,
slachtofferhulp en het RIAGG. Tevens heeft zij contact gezocht met de Marokkaanse
gemeenschap. Gouda kent een relatief grote Marokkaanse gemeenschap, met 7
procent de grootste groep allochtonen in Gouda. Het was een expliciete doelstelling
van het project om buurtbemiddeling toegankelijk te maken voor de Marokkaanse
gemeenschap (Rijnbeek 1997). Ook bij de werving van vrijwilligers is er veel moeite
gedaan om Marokkaanse vrijwilligers te interesseren.

Op de publicaties in huis aan huisbladen hebben in totaal 31 mensen gereageerd.
Hieronder waren ook 5 Marokkanen. De projectleider heeft samen met een collega 15
vrijwilligers toegelaten tot de training. Deze mensen zijn vooral geselecteerd op grond
van houding en positieve motivatie. Na de training zijn er 6 mensen afgevallen. Er
bleven dus 9 vrijwilligers over. De Marokkaanse vrijwilligers waren reeds in een
vroeg stadium afgevallen, onder andere door verhuizing gedurende de loop van het
experiment. Een vrijwilliger heeft zich na de training aangemeld. Deze vrijwilliger
draait mee in het project door intakes te doen wanneer de projectleider op vakantie is
en in te vallen bij bemiddelingen wanneer een van de bemiddelaars uitvalt.

De projectleider heeft de training voor vrijwilligers georganiseerd, deze vond
plaats in mei en junm 1997. Afwijkend van de projecten in San Francisco — maar
vergelijkbaar met de experimenten in Zwolle en Rotterdam - is gekozen te
bemiddelen met twee vrijwilligers en niet met een panel van bemiddelaars. In San
Francisco zijn de bemiddelingen openbaar en wordt het proces geleid door drie of vijf
bemiddelaars.
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De vrijwilligers zijn geworven in Gouda. Iedere bewoner in Gouda kan zich
richten tot Buurtbemiddeling wanneer er problemen zijn met buren. Uitgesloten zijn
conflicten waarbi] sprake is van verslavingsproblematiek of zware psychische
problematiek, Ook die gevallen waarbij duidelijk sprake is van zware criminaliteit
worden niet geschikt geacht voor buurtbemiddeling. Evenals in de andere steden
hanteren de vrijwilligers de bemiddelingsmethodiek, gericht op herstel van communi-
catie tussen de buren. Nadruk wordt gelegd op de gevoelens die spelen bij de
deelnemers en gezocht wordt naar een gemeenschappelijk belang van waaruit een
basis gelegd kan worden voor afspraken gemaakt voor de toekomst. Op 1 augustus
1997 waren de codrdinator en de vrijwilligers klaar om te bemiddelen bij burenruzies.

Tijdens de training ontstonden er vooral problemen met vrijwilligers die moeite
hadden om rollenspelen te doen en voor het oog van de hele groep oefeningen te
doen. Ook bleek het voor een aantal vrijwilligers moeilijk te zijn om puur als
procesfacilitator te werken. Binnen hun eigen werkkring (hulpverlening en
bedrijfsleven) was een meer directieve aanpak juist noodzakelijk. In Gouda heefi men
gekozen voor de training van een bureau op basis van verschillende offertes. Dit
bureau geeft meerdere soorten trainingen voor vrijwilligers. De training vond plaats
op drie zaterdagmiddagen en een weekend. De training nam conflicthantering als
uitgangspunt. In vergelijking met de trainingen in Zwolle en Rotterdam viet het op dat
de training meer psychologisch gericht was en meer diversiteit bood zoals een module
over multiculturele problematiek. De training van Zwolle is zakelijker en direct
gericht op het bemiddelingsproces en de valkuilen van dit proces. De training in
Gouda vroeg ook aandacht voor de eigen manier van omgaan met conflicten,
achtergronden van conflicten en conflictstijlen. Daarentegen was de ftrainster in
Gouda minder ingevoerd in het bemiddelingsproces dan de trainster uit Zwolle, die
ook in Rotterdam de trainingen verzorgde.

De projectleider is een actief persoon die op alle mogelijke manieren probeert
het project in de aandacht te brengen. Zo heeft het project in 1998 ook een prijs
gekregen. De uitreiking van deze prijs door de burgemeester betekent veel voor de
vrijwilligers. Zij heeft contact gezocht met de amateurtoneelvereniging in Gouda. De
toneelspelers komen herhaaldelijk op avonden met vrijwilligers om bepaalde conflict-
en uit te spelen. Daarnaast zoekt ze onder de mediators in Nederland mensen die
enthousiast zijn over buurtbemiddeling om demonstraties te geven van hun manier
van bemiddelen. Zo weet ze steeds een levendig en boeiend programma te
organiseren voor de avonden dat de vrijwilligers bij elkaar komen. Dit gebeurt een
maal in de zes weken. De projectleider heeft een opleiding voltooid aan de school van

journalistiek. Deze achtergrond heeft haar er ook toe gebracht om diverse levendige
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stukken te schrijven in Goudse kranten en bladen van woningcorporaties waarin door
aangepaste case-beschrijvingen duidelijk wordt wat buurtbemiddeling inhoudt.

De vrijwilligers zien elkaar naast de bemiddelingen eens in de zes weken. Zij
zijn allemaal intensief bij het project betrokken en enthousiast over het project. Bij de
discussie over nazorg voor de vrijwilligers bleek dat sommige vrijwilligers de
terugkomavonden eens in de zes weken voldoende vinden als nazorg, terwijl anderen
meer behoefte hebben aan extra training. Nu de fasering en de opbouw van de
bemiddelingsmethode duidelijk is hebben een aantal vrijwilligers behoefte aan
feedback op de eigen sterke en zwakke kanten. De projectleider heeft met het geld
van de prijs aanvullende trainingsdagen georganiseerd. Een van de thema ‘s die hier
vooral aandacht zal krijgen is het omgaan in dé bemiddeling met situaties waar beide
deelnemers zich ingraven in hun posities en blijven hangen in een welles-nietes
discussie.

Het werk van de projectleider is tamelijk eenzaam. Weliswaar heeft zij een plek
op het bureau van de Stichting Welzijn Gouda, maar zij draagt in haar eentje de
verantwoordelijkheid voor het slagen van dit project. Zij heeft weinig aanspreek-
mogelijkheden om uit te wisselen over het project. Het was haar voorstel om een
projectgroep te creéren met alle projectleiders buurtbemiddeling in Nederland. Dit is
niet gelukt omdat de projectleiders in Rotterdam hier niet in geinteresseerd zijn. Het
zou zinvol zijn wanneer de projectleider deel uitmaakt van een soort intervisiegroep in
Gouda. Dit is aanvankelijk ook de bedoeling geweest van het project. Buurt-
bemiddeling diende ingebed te zijn in de wijkteams, die opgezet zijn ter bestrijding
van overlast. Dit onderdeel van de doelstelling van het project is niet van de grond
gekomen. Aanvullende training voor de projectleider die haar meer mogelijkheden
geeft voor begeleiding van de vrijwilligers is evenzeer aan te bevelen. Niet omdat zij
niet in staat i1s om goede begeleiding voor de vrijwilligers te organiseren, maar om
ook voor haar het project levendig te houden en haar te laten groeien in dit project en

nieuwe perspectieven te laten ontwikkelen.

10.3 Algemene opmerkingen over de organisatie

Om de vele informatie in de voorgaande paragraaf overzichtelijk te maken, worden in

tabel 10.1 verschillende elementen uit de vijf projecten naast elkaar gepresenteerd.
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Tabel 10.1  Overzicht startdata organisatie buurtbemiddeling

Aanstclling TIan.1996 | Jan 1997 | Mel 1996 | Dec. 1996 | Feb. 1997
projectieider
Start project Najaar 1996 | Herfst 1997 ;Jan. 1997 | Najaar 1997 . Jan 1998
Selectie vrijwilligers | Voorjaar Voorjaar | Zomer 1996 { Begin 1997 | Voorjaar )
1996 1997 1997 !
1° tratning vrijwilligers | Voorjaar Zomer 1997 | Najaar 1996 | Voorjaar Najaar 1997
1996 | 1997 |
1° nascholing Jan. 1997 * o %- - -
2° training veijwilligers | Najaar 1997 | - | vVoorjaar |- -
| ' 1998
2° nascholing : Sept. 98 - i‘ - - -

* Nascholing 1n Gouda vindt plaats gedurendé het jaar. Geregeld worden trainers

uitgenodigd om een avond met de vrijwilligers te werken,

10.3.1 De projectleiders

Gedurende het experiment wordt al snel duidelijk dat de cobrdinator een belangrijke
stempe! zet op het verloop van het project. De codrdinator in Zwolle heeft een groot
netwetk en er bestaat bij verschillende instanties een groot vertrcuwen in haar. De
bekendheid van het project in Zwolle en de steeds groter wordende stroom van
aanmeldingen vanuit verschillende instanties heeft vooral met haar persoon te maken.
De codrdinator in Lombardyjen komt niet uit Rotterdam. Zij heeft haar energie vooral
gestoken in de solidariteit en samenhang van de groep. De groep komt zeer regelmatig
bij elkaar. Zij probeert de buurtraad een grote mate van zelfstandigheid te geven,
zodat de buurtraadsleden ook zonder haar kunnen functioneren. De codrdinator in
Schiemond komt wel vit Rotterdam en kent de wijk al vanuit een onderzoek dat hij in
deze wijk heeft verricht. Het werven van een grote groep allochtone vrijwilligers is
hem in belangrijke mate gelukt door een zeer individuele werkwijze waarbij hij
contacten legt, onder andere bij schelen en speeltuinen en mensen persoonlijk
benadert. Het contact met andere wijkinstanties verloopt echter minder makkelijk. De
projectleidster in het Nieuwe Westen heefl goede contacten met de politie, daarnaast
hecht zij veel belang aan het bijeen houden van de groep vrijwilligers. In Gouda heeft
de projectleidster veel aandacht besteed aan het bekend maken van het project en het
opbouwen van een netwerk, maar toch heeft zij in het laaiste geval het idee dat dit nog
niet voldoende functioneert. Verder valt het op dat in Gouda de vrijwilligers — in

relatie tot de andere projecten — alleen worden ingezet voor de bemiddeling. Dit
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maakt dat de projectleidster een zware stempel drukt op de keuze welke zaken worden
aangenomen of niet.

10.3.2 De vrijwilligers

Uit de interviews met de buurtraadsleden blijkt dat zij hun taak zeer serieus nemen.
Daarnaast vinden ze het prettig en belangrijk om iets te kunnen doen in de buurt waar
ze wonen. Voorts veel vrijwilligers van mening zijn dat ze veel geleerd hebben van
dit werk maar ook hebben kunnen groeien in die zin dat ze ook op andere vlakken in
hun leven anders met mensen omgaan.

De vrijwilligers in Zwolle en Gouda zijn geselecteerd op stedelijke basis. In
Lombardijen, Schiemond en het Nieuwe Westen heeft de selectie plaatsgevonden op
buurtniveau. De selectie van vrijwilligers in Zwolle en Gouda uit de hele stad en in
Rotterdam slechts uit een buurt heeft ertoe geleid dat het opleidingsniveau in Zwolle
en Gouda hoger is dan in Rotterdam. Vaak wordt de vraag gesteld of een bepaald
opleidingsniveau noodzakelijk is om bemiddelaar te worden. Dit is niet het geval, wel
is gebleken dat een bepaalde mate van sociale intelligentie noodzakelijk is. Een groot
aantal van de vrijwilligers die zich hebben aangemeld bezit deze sociale intelligentie,
dit soort intelligentie is niet athankelijk van een hoge of een lage opleiding.

Een hoog opleidingsniveau kan ook problemen met zich mee brengen. Een
aantal van de mensen die zich aangemeld hebben als vrijwilliger komt uit het
welzijnswerk, het onderwijs of heeft een actieve rol vervuld in het zakenleven. Omdat
de bemiddelaar de communicatie en het zoeken naar oplossingen faciliteert en geen
sturende rol vervult, moeten juist deze mensen hun manier van werken herzien. Dit "
kost vaak nogal wat moeite kost. Het boekje van Loonstra begint met de tekst; ' Wie
wil bemiddelen, moet veel afleren’ (Loonstra 1997). In de houding van de bemid-
delaar gaat het vooral om respectvolle aandacht. Iedere uitspraak, iedere emotie krijgt
aandacht en heeft betekenis, zonder dat deze wordt veroordeeld of beoordeeld. Het is
dit principe geweest dat heeft geleid tot selectie van vrijwilligers, iets wat gedaan is
door de codrdinator in overeenstemming met de trainer. Degenen die na de training
niet in staat waren te begrijpen dat zij niet moeten sturen en adviseren, maar de
deelnemers zelf tot een oplossing laten komen, kwamen niet in aanmerking voor de
rol van buurtraadslid. ‘

Een belangrijk punt van kritiek voor de start van de projecten was het veel
gehoorde commentaar dat het nooit zou lukken om een representatieve Buurtraad te
krijgen. Hiermee bedoelde men vooral dat het niet mogelijk zou zijn om allochtone
vrijwilligers in de buurtraad te krijgen. Door een intensieve manier van werven, niet
alleen via schriftelijk materiaal en sleutelfiguren, maar ook door naar scholen te gaan
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en plekken waar mensen elkaar ontmoeten is het in Rotterdam toch gelukt om
voldoende allochtone vrijwilligers in de buurtraad te krijgen. Vooral in Schiemond
was dit een punt van zorg. Er is echter bij de drie projecten in Rotterdam, tegen de
verwachtingen in, een multi-etnische Buurtraad gevormd. Naast een representatieve
vertegenwoordiging van de verschillende etnische groepen, blijkt er eveneens een
goede vertegenwoordiging van jong en oud te zijn (zie tabel 10.2). In Gouda is het
echter niet gelukt om een representatieve vertegenwoordiging van de Marokkaanse
gemeenschap™ te krijgen.

Tabel 10.2  Samenstelling buurtraad/vrijwilligers

Z G R-H R-S R-GL
Aanmeldingen vrijwilligers 28 15 15 12 10
Vrijwilligers na de training 20 9 13 10 10
Leefiijdsopbouw
vrijwilligers
e 18-30 5 2 4 2 2
e 31-45 7 4 5 6 6
*  46-60 7 2 4 1 1
e 60 | 1 - 1 1
Etniciteit huidige buurtraad
e Nederlands 20 9 6 2 4
e Marokkaans - - 1 2
e Turks - - - 1 2
e Surinaams - - 3 2 !
» Kaapverdiaans ) ) ) ! )
s Antilliaans ) - 2 3 !
Geslacht huidige buurtraad
e Vrouw 16 6 8 7 6
s Man 10 3 5 3

“ De Marokkaanse gemeenschap is met 7% de grootste groep allochtonen in Gouda.
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10.3.3 De training

De buurtraadsleden krijgen vooral training in communicatieve vaardigheden. Zij
moeten in staat zijn met weerstanden om te gaan en verwijten kunnen doorbreken.
Daarbij staan — zoals reeds gezegd — de volgende communicatieve vaardigheden
centraal,
o Actief luisteren
o Openvragen
o Heretiketteren
Belangrijk is dat mensen in de eerste fase hun verhaal en emoties kwijt kunnen en dat
ze daar in bevestigd worden. In deze fase spreken de deelnemers vooral tegen de
buurtraadsleden. Daarna probeert het buurtraadslid meer zicht te krijgen op de
motieven die bij de deelnemers spelen, zoals deze in hoofdstuk twee uiteengezet zijn.
Wat is belangrijk voor de deelnemers? De behoefte aan veiligheid, aan sociale
erkenning, aan voorspelbaarheid aan hechting. Dit doen ze door te vragen naar de
ideeén die de deelnemers hebben over 'goede buren' en 'samenleven in de buurt' en de
waarden die daarbij een rol spelen, ook door zicht te krijgen op hun beeld van een
meest wenselijke toekomst. Op dat niveau blijkt vaak een gesprek mogelijk tussen de
deelnemers. Daarnaast is het noodzakelijk dat de deelnemers bewust worden wat ze er
voor over hebben om een eind te maken aan de ruzie. Hoe belangrijk is het voor hen?
Wat willen ze ervoor opgeven zodat de ruzie ophoudt? In de training voor Zwolle en
-Rotterdam is specifiek aandacht gegeven aan een onderhandelingsmethode over
mogelijke keuzes via brainstormen.

De trainingen maken tevens duidelijk wat de valkuilen zijn voor de buurtraads-
leden. Een belangrijke valkuil is dat zij als helpers te veel het proces willen sturen in
plaats van volgen. De meeste vrijwilligers hebben de neiging om actief te zijn omdat
ze snel een analyse voor zichzelf maken hoe het probleem in elkaar zit, terwijl van
een buurtraadslid wordt gevraagd dat hij de deelnemers vooral bevestigt in wat zij
wensen en voelen. In het verlengde hiervan ligt de wens van het buurtraadslid het
probleem de wereld uit te willen helpen en daartoe allerlei oplossingen in zijn hoofd
heeft. Ook hier is het van belang dat de oplossing vooral niet van hem moet komen
maar van de gespreksdeelnemers. Daarnaast werd duidelijk dat buurtraadsleden
moeite hebben met emoties en het moeilijk vinden om deze te benoemen. Liever
lopen ze eromheen of proberen de emotie te ontkennen. Daarom is een belangrijk
element in de training de nadruk op de houding van de bemiddelaar.

De training heeft een belangrijke invloed gehad op veel vrijwilligers, zo geven
zij aan. Communiceren is een vanzelfsprekende activiteit. lemand zegt iets en daar

wordt op gereageerd vanuit meningen en associaties. Reflectie over de manier waarop
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je communiceert is niet vanzelfsprekend. De training heeft de vrijwilligers vooral
meer besef bijgebracht over het begrip luisteren. Veel vrijwilligers gaven tijdens de
training aan dat zij hetgeen zij geleerd hadden meteen konden toepassen in hun gezin,
hun werk en in hun omgeving. Dit had naar hun zeggen ook onmiddellijk effect. Het
vergroten van vaardigheden om conflicten te hanteren bij meerdere mensen in een
buurt moet ook als een belangrijk product van dit project worden beschouwd.
Vrijwilligers over de methode en de training:
De methodick van bemiddeling is heel geschiki omdat er vaak veel
misversianden zijn. Mensen zien gedrag als pesten terwijl dat helemaal niet het
geval is. Je beni zelf ook altijd in eerste instantie geneigd om degene over wie
geklaagd wordt als de “bad guy’ te zien. Wanneer je dan een gesprek hebt
gehad met de ander en met elkaar zie je vaak dat het vooral de klager is die het
conflict in stand houdt. Onlangs hadden we een bemiddeling met een cudere
nederlandse vrouw die Kaagde over geluid van muziek en kinderen. Tijdens het
bemiddelingsgesprek bleek dat zif ervan uitging dat het altijd stil zou moeten
zijn. En dat bif deze huizen die zo slecht gebouwd zijn

De methodiek van bemiddeling is niet altijd geschikt. We kregen nu een melding
binnen van mensen die klagen over een gezin. Het waren verschillende klachten
maar er werden ook ernstige dreigementen geuit, De woningcorporatie verielde
dat over deze mensen al jaren werd geklaagd. Ze zifn bif de rechter geweest. Er
zijn vonnissen geweest, de politie is er bij geweest. Daar heb ik moeite mee. Die
mensen kunnen gewoon hun gang gaan. Trekken zich niets aan van welke
autoriteit dan ook FEigenlijk kan niemand er iets tegen doen. Ik hod ook
absoluut geen zin om hier te goan bemiddelen. Ik zou me niet begrijpend op

kunnen stelien tegenover die mensen.

Wii doen eigenlijk te weinig aan nazorg. We gaan er vanuil dat het wel goed
zal zijn als we niets meer horen. Het zou ook wel goed zijn om te weten hoe het

verder met die mensen is. Sommigen kom ik wel eens tegen bij de Supermarkt.

Tijdens het bijwonen van de verschillendc trainingen in Zwolle, Rotterdam en Gouda
is het duidelijk geworden dat het opzetten van een training voor bemiddeling niet
eenvoudig is. De vaardigheden die getraind worden zijn weliswaar bekend uit de
communicatieliteratuur, het concept bemiddelen geelt echter aanleiding tot veel
onduidelijkheden. De associatie die mensen hebben met het begrip bemiddelen is

veeleer dat van een neutrale wijze derde die intermediair is in cen conflict. Op welke
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wijze deze derde opereert is niet duidelijk. Velen gaan er van uit dat hij of zij dat kan
doen op de wijze zoals hem of haar dat goeddunkt.

Ook al zijn er verschillende visies op mediation en bemiddelen, niettemin is het
duidelijk dat een aantal criteria vast staat. Het belangrijkste hierbij is dat de
bemiddelaar niet actief en sturend is. Hij volgt de gespreksdeelnemers in datgene dat
zij stellen. Hij accepteert hun constructie van de werkelijkheid. Hij ondersteunt hun
emoties en hij probeert de achterliggende motieven en wensen op tafel te krijgen. Hij
gaat niet in de discussie met deelnemers, noch over feiten, noch over emoties of
belangen en wensen. In de training is het van wezenlijk belang dat de bemiddelaar
leert om op deze manier om te gaan met de gespreksdeelnemers. Dit is fundamenteel
anders dan in professionele beroepen, zoals de hulpverlener die zijn vaardigheden
gebruikt om mensen bewust te maken van onderliggende gedragspatronen. De
bemiddelaar is puur faciliterend en niet evaluatief voor de gespreksdeelnemers om
hun eigen verhaal, hun wensen en motieven te formuleren. De bemiddelaar draagt
daarom ook geen oplossingen aan, hooguit als suggestie in een laat stadium tijdens het
proces.

Ook is duidelijk geworden uit de trainingen dat het van groot belang is dat de
bemiddelaars inzicht krijgen in de structuur van het bemiddelingsgesprek. Dat iedere
fase noodzakelijk is om over te gaan naar de volgende fase. Bewustwordingspro-
cessen, communicatievaardigheden, conflicthantering zijn specifieke vaardigheden
die aan de orde komen bij een training in bemiddelen. Daarnaast moet er echter een
duidelijke visie zijn op het bemiddelingsproces en de structuur van dit proces. In de
training moet ook de nodige aandacht worden besteed aan non-verbale communicatie,
een punt dat tot dusverre onderbelicht is gebleven.

10.4 De uitvoering van de projecten - conclusies

De grootste verschillen tussen locaties vinden we niet in de methode, die voor alle
bemiddelaars in alle locaties hetzelfde is, niet in de problemen die aangemeld worden
waarbij geluidsoverlast bij alle locaties aan top staat, maar in de uitvoering van het
project. Alle locaties werken met een projectleider en een groep vrijwilligers die
hetzelfde trainingsprogramma doorlopen hebben. Alleen Gouda heeft een ander
trainingsbureau. Daarnaast is er echter een aantal verschillen. De opzet in Rotterdam,
buurtbemiddeling in de buurt door de buurt, heeft ertoe geleid dat de vrijwilligers
geselecteerd zijn uit de wijk waar het project plaatsvindt. Een gevolg hiervan is dat de
vrijwilligers in Rotterdam een lager opleidingsniveau hebben en dat er in Rotterdam

een groot aantal allochtonen werkzaam zijn in Buurtbemiddeling. Een lager
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opleidingsniveau betekent echter in het geheel niet dat vrijwilligers minder succesvol
bemiddelen. De grootste valkuil voor alle vrijwilligers in alle locaties is de neiging
meer gericht te zijn op oplossingen dan op herstel van communicatie.

In Gouda doet de projectleider alle intakegesprekken, met beide partijen. In de
andere locaties komen de telefoontjes meestal bij de projectleider binnen, de intakes
daarentegen worden gehouden door vrijwilligers. In Zwolle zijn de vrijwilligers die
het bemiddelingsgesprek houden meestal anderen dan degenen die de
intakegesprekken voeren. Dit komt overeen met de werkwijze van de Community
Boards in San Francisco. Een zo groot mogelijke neutraliteit van de vrijwilligers die
het bemiddelingsgesprek voeren is hiervoor het argument. In Rotterdam zijn het
dezelfde vrijwilligers die zowel de intakegesprekken als het bemiddelingsgesprek
voeren. Het bemiddelingsgesprek wordt in alle locaties door twee vrijwilligers
gevoerd die hierover vooral in de beginfase van het project afspraken hebben
gemaakt. Veelal wordt wel de afspraak gemaakt wie de voorzitter zal zijn van het
gesprek. In Rotterdam doen vrijwilligers ook regelmatig telefoondiensten. In
Schiemond zijn de vrijwilligers het meest zelfstandig. Alle vrijwilligers waar mee
gesproken is geven aan behoefte te hebben aan nascholing, met uitzondering van
Gouda waar al veel aan nascholing wordt gedaan. In Rotterdam en Zwolle bestaat
tevens de behoefte aan een methode waarmee ze elkaar op een positieve manier
feedback kunnen geven.

In de zaken die bi] buurtbemiddeling zijn geweest hebben mensen vaak al
contact gezocht met woningbouwvereniging en/of politie. Soms zijn de problemen
niet te hanteren voor de vrijwilligers. Wanneer er sprake is van achterliggende
psychische problematiek, wanneer er zware financi#le problemen zijn en in sommige
gevallen waarin sprake is van bepaalde vormen van criminaliteit, drugshandel en
dergelijke. In die gevallen is het noodzakelijk door te kunnen verwijzen naar andere
instanties. Samenwerking met andere instanties is ook noodzakelijk om inzicht te
krijgen in zaken die andere instanties zouden kunnen doorverwijzen naar
Buurtbemiddeling. Bij de interviews hoorden we geregeld dat woningstichtingen
bewoners bij kiachten het advies geven in de buurt zo veel mogelijk schriftelijke
klachten over een persoon of familie te verzamelen omdat er anders niets gedaan kan
worden. Er ztjn natuurlijk ook talloze gevallen waarin geen enkele instantie iets doet
in de hoop dat het wel los zal lopen of de problemen vanzelf overgaan

De samenwerking met andere instanties is zowel in Zwolle als Lombardijen min
of meer structureel. De projectleider in Zwolle zit in een intervisiegroep met een
aantal andere instanties en de projectleider in Lombardijen heeft iedere maandag
structureel overleg met de woonconsulent en de wijkagent. In andere locaties is de

samenwerking incidenteel. Er zijn contacten met andere instanties, maar er is geen
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vast samenwerkingsverband in een groep. In Schiemond komt men elkaar tegen. De
wijkagent komt vaak op het kantoor van de buurtbemiddeling. In Schiemond hebben
ook de vrijwilligers contacten met de wijkagent en de woonconsulenten. In andere
locaties worden deze contacten door de projectleider onderhouden. In het Nieuwe
Westen komen mensen van de woningbouwvereniging regelmatig even langs op het
kantoor van de projectleider. De projectleider is ook werkzaam bij de politie zodat
deze contacten er vanzelf zijn. In Gouda heeft de codrdinator incidenteel contacten
met andere instanties.

De projectleiders zwemmen vaak te veel in hun eentje. Dit speelt ook in
Rotterdam waar meerdere projectleiders werken en tijdens de experimentfase een
stedelijk coordinator aanwezig was. Het netwerk is van essentieel belang vooral
omdat Buurtbemiddeling nog steeds een onbekende loot aan de welzijnsstam is.
Gedacht moet worden aan deelname aan projecten waarin diverse vitvoerders elkaar
intervisie kunnen geven. Dit is het geval in Zwolle.

De helft van de zaken die bij buurtbemiddeling binnenkomen zijn verwezen
door de woningstichting, de wijkagent of het algemeen maatschappelijk werk (zie
verder hoofdstuk elf). De samenwerking met deze instellingen door buurtbemiddeling
is van groot belang. Er komen zaken binnen bij buurtbemiddeling waarbij
samenwerking met andere instellingen zelfs noodzakelijk is, met name wanneer blijkt
er meer structurele problemen spelen en meer nodig is dan een gesprek tussen de
buren. Concluderend kan echter gesteld worden dat buurtbemiddeling door hun
doelstelling klagers en aangeklaagde bij elkaar te brengen en met elkaar te laten
communiceren een belangrijke bijdrage kan geven aan de aanpak van burenruzies.



Case 6 De Schutting

Via de woningstichting komt mevrouw Evers bij Buurtbemiddeling. Mevrouw Evers heeft een
dagboek bijgehouden over de pesterijen van haar buurman, meneer Baars. Zij heeft een
nieuwe schutting neergezet en hij graaft nu kuilen onder de schutting zodat de schutting
scheef komt te staan. Naast deze klacht over de schutting zijn er tientallen andere klachten.
Meneer Baars heeft ook een klacht over mijnheer en mevrouw Evers. Zij hebben hem de
sloot ingeduwd. Mijnheer Baars heeft grote moeite met het idee dat hij met mevrouw Evers
rond de tafel zal moeten zitten. Hij stemt met enige aarzeling toe. Meneer en mevrouw
Evers komen gezamenlijk naar het gesprek. Mijnheer Baars komt zonder zijn vrouw.
Wanneer de beide buren uitgenodigd worden hun verhaal te vertellen leest mevrouw Evers
de ellenlange lijsten kiachten voor. Meneer Baars heeft maar een klacht. De emoties lopen
hoog op. Dan loopt meneer Baars weg omdat hij de lawine klachten niet aan kan, terwijl zijn
klacht totaal ontkend wordt, De vrijwilligers spreken dan apart met de beide buren. Wanneer
ze weer bij elkaar komen doen de vrijwilligers het voorstel om het verleden te laten rusten
en een beeld te geven hoe zij zouden willen dat de toekomst eruit ziet. Hier blijken ze over
te kunnen praten. Bij het afscheid zeggen ze tegen elkaar dat ze blij zijn met elkaar
gesproken te hebben.

Commentaar

Het conflict biijkt tidens de intake te spelen tussen mevrouw Evers en meneer Baars.
Meneer Baars is bang voor mevrouw Evers. Hij begrijpt niet waarom ze altijd aan het klagen
is. Hij heeft grote weerstand tegen een gesprek omdat hij geen enkel vertrouwen heeft in
haar. De reden dat hij niettemin komt is de aanwezigheid van de vrijwilligers. Hij hoopt dat
zif haar tot rede kunnen brengen. Tiidens het bemiddelingsgesprek blijkt de inventarisatie
van problemen de situatie te verergeren. Mevrouw Evers is bljj dat zij haar dagboek met
biigehouden klachten kan etaleren en meneer Baars js niet in staat om dit rustig aan te
horen. Dit leidt ertoe dat de vrijwilligers de beide partijen apart nemen en met hen praten
zonder dat de ander daarbij aanwezig is. Wanneer zij weer bij elkaar zitten nemen ze hun
toeviucht tot hel expioreren van een wenselijke toekomst omdat te veel emoties de partijen
verhindleren naar elkaar te luisteren. Door het voorstel naar een wenselijke toekomst te
kijken wordt mevrouw Evers afgeleid van haar klachten en komen er meer constructieve
opmerkingen op tafel. Wanneer de buren later gebeld worden is de toestand rustig. Meneer
Baars is onlangs met VUT gegaan. Hij werkt nu veel in de tuin. Hij vindt het gezellig om een
praatie te maken. Mevrouw Evers houdt van lezen en is zeer gesteld op haar privacy. De
toenaderingen van haar buurman, maar ook zijn aanwezigheid en werkzaamheden in de
tuin ervaart zij als pesterijen. Deze achterfiggende belangen en behoeften kunnen in dit
eerste gesprek niet op lafel komen. Niettemin heeft het bemiddelingsgesprek mevrouw
Evers het gevoel gegeven niet geheel machteloos le zifn in deze problematiek.




Hoofdstuk 11 Effecten van buurtbemiddeling

11.1 Inleiding

In dit hoofdstuk worden de resultaten uit de praktijk gepresenteerd en geanalyseerd.
Alvorens hier toe over te gaan, willen we nog enkele belangrijke punten met
betrekking tot het materiaal aanstippen. Buurtbemiddeling is een nieuw fenomeen in
Nederland. Om zo veel mogelijk informatie te verschaffen over de experimenten is er
in dit hoofdstuk voor gekozen om de gegevens zo gedetailleerd mogelijk te
psresenteren. Voor het analyseren van verbanden zullen de gegevens soms in kleinere
categorieén ingedikt worden. Wellicht ten overvioede wijzen we er op dat het
verstrekken van cijfermateriaal het gevaar in zich draagt dat de cijfers een eigen
bestaan gaan leiden. Te meer daar er voor de experimenten met buurtbemiddeling
geen echt vergelijkingsmateriaal is, aangezien het een pioniersproject is. Het gaat bij
buurtbemiddeling om een poging de verstoorde relaties tussen mensen te herstellen,
hetgeen tijd kost en moeilijk kwantificeerbaar is. Deze herstelwerkzaamheden vinden
bovendien plaats in een immer veranderende sociale omgeving.

Voor de analyse van het materiaal van de vijf projecten hebben we de
beschikking over twee verschillende bronnen. In de eerste plaats zijn alle
aanmeldingen en de daaruitvolgende cases met de projectleiders doorgesproken. Op
basis van dit materiaal zijn de meeste overzichten en staatjes in dit hoofdstuk
gemaakt. Hiernaast hebben we bij de start van het project vier verschillende soorten
registratieformulieren ontwikkeld:
¢ een aanmeldingsformulier;

e een intakeformulier;

o een evaluatieformulier voor de bemiddelaars; en

s een evaluatieformulier voor de bemiddelden

Deze vier formulieren zijn vanaf de start aan de projectieiders verstrekt met de vraag
deze ten behoeve van het onderzoek in te vullen en ze regelmatig naar ons op te
sturen®’. Het lag in de bedoeling om aan de hand van deze vier soorten
registratieformulieren een accurate case-history te maken. Helaas is het ons — ondanks

vele verzoeken en herhaaldelijk aandringen — niet gelukt om met enige regelmaat de

¢! De registratic met behulp van formulieren is vanaf de start van het project in nauw overleg met de
projectleiders van Zwolle, Lombardijen en de stedelijk projectleider uit Rotterdam afgesproken. De
formulieren zijn gezamenlijk met de projectleiders ontwikkeld, mede op basis van hun
informatiebehoefte.
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formulieren door de projectleiders geretourneerd te Krijgen. Pas vanaf eind 1998 is het
grootste deel van de aanmeldingsformulieren binnengekomen, de overige drie
formulieren — met name de twee soorten evaluatieformulieren — zyn nauwelijks
ingevuld. Een deel van de vragen uit de aanrneldingsformulieren (verder: registratie-
formulieren) zijn erg summier ingevuld — met name achtergrondkenmerken van de
partijen, zoals opleiding en beroep — zodat we van een deel van het proces slechts een
indicatie hebben. Voorts bleek het aantal geretourneerde registratieformulieren iets
lager te liggen dan wat we uit de cijfers afkomstig van de gesprekken met de
projectleiders hadden verwacht. Op basis van het bovenstaande hebben wij gekozen
om de analyse voornamelijk te baseren op de casé-besprekingen, aangezien dit het
meest betrouwbaar was. Waar een analyse van de registratieformulieren extra inzicht
biedt, wordt dit gebruikt. Er wordt bij tabellen en overzichten van dat materiaal dan
expliciet vermeld dat het om gegevens uit de registratieformulieren gaat.

11.2 Buurtbemiddeling in cijfers: aanmelding, verwijzing en aard van het
conflict

De proef op de som voor buurtbemiddeling is natuurlijk de vraag wat er in de praktijk
gebeurde. Hoeveel aanmeldingen zijn er geweest? Hoe komt men bij buurtbemid-
deling terecht? Wie verwijzen er naar buurtbemiddeling? Wat zijn de belangrijkste
problemen waarvoor men zich tot buurtbemiddeling richt? Zijn er verschillen tussen
de vijf locaties? En zo ja, hoe kunnen deze begrepen worden? Wat is het effect van
buurtbemiddeling? In de volgende subparagrafen staan deze vragen centraal.

11.2.1 De aanmeldingen

De vijf projecten zijn niet allemaal op hetzelfde moment gestart. Zwolle is in het
najaar van 1996 als eerste begonnen en loopt derhalve het langst. Gouda is in 1997 als
laatste pestart, maar loopt ongeveer even lang als Rotterdam. In tabel 11.1 staan de
aanmeldingen per locatie. Verder is in de tabel een overzicht opgenomen met het
aantal aanmeldingen bij buurtbemiddeling per duizend inwoners. Hierbij wordt
duidelijk dat het bereik in een buurtmodel groter is dan in een stedelijk model. Dit is
ook een van de redenen dat er momenteel in Zwolle overwogen wordt om meer
buurtgericht te gaan werken.
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Tabel 11.1  Overzicht aanmeldingen

Z G R-H RS

Aanmeldingen 159 109 ° 36 41

Aantal inwoners®®  101.000  71.000  4.100  3.500  3.400  /83.000
Aanmeldingen per 1,6 1,5 8,8 11,7 5 2

1000 inwoners

Als we kijken naar het verloop van de aanmeldingen per kwartaal — zoals weergeven
in de drie grafieken in figuur 11.1 — dan vallen een aantal zaken op.

Figuur 11.1 Overzicht verloop aanmeldingen (bron: registratieformulieren)

Percent

e - 199 2c- 1997 de - 1997 2c- 1998 e - 1998
le- 1997 3o - 1997 le- 1998 3e- 1998 le- 1999

Kwartaal

STEDELIJK MODEL BUURTMODEL

Percent
Percent

de - 1996 2e - 1997 de - 1997 2¢-1998 de - 1998
le- 1997 le-197 Je- 1998 3e-1998 Ie- 1999 301997 I 1998 Je- 1998 le- 1999

le - 1997 de- 1997 2¢-1998 e+ 1998

Kwartaal Kwanaal

€2 Afgerond naar boven.
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In het totaal overzicht, dus van alle vijf de locaties bij elkaar genomen, zien we een
gestage percentuele toename van het aantal cases. Als we bijvoorbeeld het eerste
kwartaal van 1997 met het eerste kwartaal van 1998 vergelijken, blijkt dat er een
procentuele stijging van 3 procent naar 16 procent heeft plaatsgevonden. In principe
geldt deze opgaande lijn voor de vergelijking van heel 1997 met 1 998, behalve in het
laatste kwartaal van 1998 zien we een lichte terugval. Die daling zet zich voort in het
eerste kwartaal van 1999, maar dit is te verklaren aangezien we in het onderzoek van
alle vijf de locaties slechts tot half februari cases hebben kunnen meenemen. Het
eerste kwartaal van 1999 is daarmee eigenlijk een half kwartaal, als we de
aanmeldingen in het eerste kwartaal van 1999 extrapoleren, dan komen in principe
hoger uit dan het eerste kwartaal van 1998 en zet de stijging zich dus voort.

Als we een onderscheid maken tussen het stedelijk en het buurtmodel, dan zien
we dat hier een aantal verschillen zichtbaar worden. In het buurtmodel ligt de
aanmeldingspiek — tot op heden nog niet geévenaard — in het eerste kwartaal van
1998. De oorzaak hiervan kan gelegen zijn in het feit dat er toen in Rotterdam een
discussie over het voortbestaan van de projecten speelde, waarbij als eis gesteld werd
dat er voldoende aanmeldingen mét een multi-etnisch karakter binnen zouden komen.
Bij het stedelijkk model valt op dat hier een veel gelijkmatigere stijging heefi
plaatsgevonden, zonder noemenswaardige terugval. Hierbij moet wel bedacht worden
dat er n het stedelilk model veel meer aanmeldingen hebben plaatsgevonden,
namelijk 268, terwijl dit in Rotterdam 'slechts’ 94 aanmeldingen betreft. Met een
grotere hoeveelheid aanmeldingen zijn tijdelijke schommelingen minder zichtbaar,
maar dit neemt niet weg dat er zich in Rotterdam behoorlijke schommelingen
voordoen. Het buurtmodel heeft daarmee toch enigszins de teerheid van een
kasplantje, de projectleider moet er bovenop zitten anders verwateren zaken.

11.2.2 Verwijzen

Het idee achter buurtbemiddeling is dat mensen er zelf naar toe kunnen stappen.
Buurtbemiddeling is een nieuwe, laagdrempelige — voorheen afwezige — voorziening,
waar mensen de mogelijkheid krijgen om beginnende of langlopende irritaties of
ruzies uit te praten. Het is derhalve van belang om te weten hoe mensen nu igenlijk
bij buurtbemiddeling terecht komen. Doen zij dit uit eigen beweging? Welke
instanties verwijzen mensen met burenproblemen door? In tabel 11.2a staal een

overzicht van de herkomst van de verwijzingen.
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Tabel 11.2a Door wie is aanmelding verwezen (in aantallen)

Z G RH RS RGL Tomal |

Zelf gekomen 68 22 16 16 12 134
Woningbouwcorporaties 38 31 16 15 5 105

Politie 33 2 2 -
1 - - -
3 - - -

W
—
(=3
Co

Gemeente
Maatschappelijk werk
Raadsleden
Slachtofferhulp
Vluchtelingenwerk

—_— N W NN N B
'
[
'
[

Sociaal raadsman

Bureau voor rechtshulp

t

S b

Bouw en woningtoezicht -
Bewonersorganisatie - - - 2 -
Huismeesters - 2

Jeugdzorg -
Milieudienst -
Budgetbureau -
RIAGG -
HALT -
Therapeute -

[
[
[

Buurtcontactpersoon -

Brieven 3 - - - -

Oo W B~ ~ ~ ~ ~ ~ NN KX DN~ O G

Overigen 2 - 2 4 -

Totaal 159 109 36 41 17 362

Er zijn opvallend veel mensen zelf naar buurtbemiddeling gestapt. Waarbij moet
worden aangetekend dat een deel van de zogenaamde zelfverwijzingen geen 'echte’
zelfverwijzingen zijn. Althans, niet in zin dat deze mensen buurtbemiddeling
helemaal op eigen initiatief benaderen. Het betreft hier mensen die van de woning-
bouwcorporatie of een andere instantie gehoord hebben dat zij hun klacht bij
Buurtbemiddeling neer konden leggen en daarna zelf contact hebben gezocht. Dit
geeft een indicatie dat buurtbemiddeling niet alleen in de ogen van de institutionele
omgeving (zie hoofdstuk zeven) een 'gat in de markt is'. Uit de nulmeting onder de
bewoners bleek al dat eenderde tot tweederde van de ondervraagden gebruik zou
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willen maken van buurtbemiddeling (zie tabel 8.12). Dit beeld wordt bevestigd door
hetgeen er in de praktijk plaatsvindt. Alleen in Gouda ligt het aantal mensen dat zich
zelf aanmeldt beduidend lager. In Gouda komt maar 20% van de mensen zelf, terwijl
dit percentage voor de overige locaties varieert van 39% tot 71%. Dit is goed te zien
in tabel 11.2b, waar de belangrijkste verwijzingen in percentages zijn weergegeven. In
Gouda blijkt het aantal verschillende instanties dat mensen doorverwijst daarentegen
erg groot. Uit hoofdstuk tien bleek al dat de projectleider in Gouda erg actief bezig is
geweest met het onder de aandacht te brengen van buurtbemiddeling in het
institutionele veld, hetgeen duidelijk vruchten afwerpt.

Tabel 11.2b Door wie is aanmelding verwezen (gecomprimeerd en in

percentages)
¥4 G R-H R-S R-GL Totaal
(n=159) (n=109) (n=36) (n=41) (n=17) (r=362)
Zelf gekomen 43% 20% 44% 39% 1% 37%
Woningbouwcorp. 24% 28% 44% 37% 29% 29%
Politie 19% 30% 6% 5% - 19%
Overigen 14% 21% 6% 20% - 139
Totaal* 100% 100% 100% 100% 100% 100%

* Door afronding kan het voorkomen dat het percentage niet exact 100 is.

De belangrijkste verwijzers voor buurtbemiddeling zijn de woningbouwcorporaties en
de politie. De woningbouwcorporaties speelden natuurlijk ook al een rol bij het
opstarten van buurtbemiddeling, met name in Rotterdam waar het initiatief’ voor het
buurtbemiddelingsexperiment goeddeels bij een woningcorporatie lag.

Het is verder opvallend dat in Rotterdam de verwijzingen nauwelijks van de
politie afkomstig zijn, maar voornamelijk van de woningbouwcorporaties. Uit
gesprekken met de politie bleek dat deze in Rotterdam een deel van de zaken die voor
buurtbemiddeling geschikt zouden zijn, nooit onder ogen kregen aangezien de
aanmeldingen hiervan via de meldkamer verlopen. En deze geeft niet alles door
(vergelijk paragraaf 13.2). Binnen het stedelijk model, oftewel Zwolle en Gouda.
blijkt de politie wel een belangrijke bijdrage te leveren aan het aantal aanmeldingen.
Een extra reden voor de lage politieverwijzingen in Rotterdam en de hogere in Zwolle
en Gouda, kan gelegen zijn in het feit dat de buurt die de wijkagent bestrijkt meestal
groter is dan het deel van de wijk waar buurtbemiddeling loopt, terwijl in Zwolle en
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Gouda iedere bewoner gebruik kan maken van buurtbemiddeling. Dit laatste
vergemakkelijkt het doorverwijzen.

Een afsluitende constatering is dat er in het stedelijk model duidelijk ruimere
mogelijkheden voor verwijzing zijn en dat deze ook worden benut. Deze constatering
geeft ook ruimte voor twee opmerkingen richting het buurtmodel. Allereerst kan het
zijn dat er in een buurt een veel kleiner aantal instanties actief zijn, hoewel wij dit
wagen te betwijfelen in een stad als Rotterdam. Als dit namelijk niet zo is, betekent
dit dat het uitbereiden van de contacten met het omliggende institutionele veld in het
buurtmodel tot een toename van aanmeldingen kan leiden.

11.2.3 Aard van de problematiek

Nu duidelijk is om welke aantallen het gaat en hoe men bij buurtbemiddeling
terechtkomt, is de volgende vraag die naar de aard van de klachten. Om welke
problemen gaat het in de praktijk? In tabel 11.3a staat een overzicht van de aard van
de klachten per locatie.

Om de brede waaier aan klachten hanteerbaar te maken, zijn in tabel 11.3b de
zeven meest geuite klachten in procenten weergeven. Het beeld dat geluidsoverlast de
belangrijkste oorzaak is van burenconflicten wordt hier voor iedere locatie zonder
uitzondering bevestigd. Enkel in Zwolle heeft men over het algemeen wat minder last
van andermans lawaai, maar ook hier betreffen de klachten 31% van de
aanmeldingen. Opmerkelijk is verder dat de aanmeldingspraktijk uitwijst dat schel-
den, bedreigen en roddelen een tweede plaats innemen bij de klachten. Dit deels in
tegenstelling tot de — veelal in opiniebladen geventileerde — cultuurpessimistische’
optiek waarin wordt gesteld dat het vandaag de dag het merendeel van de bevolking
niet meer uitmaakt dat er gescholden of beledigd wordt.

Eveneens moet hier de categorie 'meervoudige problematiek' genoemd worden,
met name in Schiemond valt deze op. Het betreft hier klachten die een optelsom van
verschillende klachten zijn, zoals last van het geluid van spelende kinderen en de
rotzooi die zij maken in combinatie met was die de moeder van de kinderen over het
balkon hangt. De zeer heterogene bevolkingssamenstelling van Schiemond met de

daarbij gepaard gaande culturele miscommunicatie kan hier een verklaring voor zijn.
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Tabel 11.3a  Aard van de conflicten (in aantallen)

S R L G R-H - R-8 R-GL. Totaal
. Geluidsoverlast 50 58 25 15 6 154
Schelden, bedreigen of roddelen 19 9 1 4 - 33
Erfafscheiding/tuin 8 9 1 - - 18
Overlast van kinderen 10 7 5 - 1 24
Overlast van huisdieren 18 7 2 2 1 30
Vermieling - 6 - - i 7
Vuilnis en rommel 7 4 - - i 12
Dreigende huisuitzetting - 1 - - - )
Rookoverlast - 1 - - - )
Schadeclaim autobotsing - 1 - - - ]
Parkeren 3 1 - - - 4
Drugs - 1 - - i 2
Stank 5 - - - - j
Meervoudige problematiek 15 - 11 i 27
Wasgoed - - 2 i - 3
Psychisch - - - - 1 ]
Diefstal - - - 2 - 2
Anders . 24 4 - 2 - 30
Totaal 159 109 36 37+ 13+ 354

* Bij Schiemond en het Nieuwe Westen ontbreken in beide gevallen 4 cases. Hiervan is niet bekend
wat de klacht is, maar het betreft zaken die gelijk bij de aanmelding doorverwezen zijn.
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Tabel 11.3b  Aard van de conflicten (gecomprimeerd en in percentages)

Z G R-H R-S R-GL Totaal |
(n=159) (n=109) ’(n=36) ’ (n=37) _(n=13) (n=354)
1. Geluidsoverlast 31% 53% 69% 41% 46% 46% ‘
2. Schelden/bedreigen/roddel  12% 6% 3% 11% - 9%
3. Overlast van huisdieren 11% 4% 6% 5% 8% 8%
4. Meervoudige problematiek 9% - - 30% 8% 8%
5. Overlast van kinderen 6% 4% 14% - 8% 7%
6. Erfafscheiding/tuin 5% 8% 3% - - 5%
7. Vuilnis en rommel 4% 4% - - 8% 3%
Overige klachten 20% 9% 6% 14%  23% 8%
Totaal* 100% 100% 100% 100% 100% 100%

* Door afronding kan het voorkomen dat het percentage niet exact 100 is.

11.2.4 Enkele kenmerken van de partijen

Zoals hierboven reeds is gesteld, is de informatie over wie de eerste en de tweede

partij precies zijn erg onvolledig, aangezien deze informatie afkomstig is uit de

registratieformulieren. Er kan op basis van het materiaal echter wel een indicatie
gegeven worden van enkele kenmerken van de twee partijen. Deze kenmerken
worden hier voor de overzichtelijkheid eerst in tabelvorm weergegeven (zie tabel

11.4), waarbij de verschillende items kort toegelicht worden. Per item is het aantal

'valid cases' gegeven, zodat duidelijk wordt om welk deel van de aanmeldingen via de

registratieformulieren het gaat.

o Leefiiid — De gemiddelde leeftijd van de eerste partij is 47 jaar, terwijl de
gemiddelde leeftijd van de tweede partij 40 jaar is. Het leeftijdsverschil wordt nog
wat zichtbaarder als we twee clusters maken van O tot 40 en van 41 en ouder. Deze
cijffers geven een indicatie dat ouderen vaker met klachten over jongeren
buurtbmiddeling benaderen, dan andersom.

o Geslacht — In ruim helft van de gevallen was de eerste partij een vrouw, in een
kwart van de gevallen werd de aanmelding door een man en in eenvijfde van de
gevallen werd de aanmelding door man en vrouw tegelijk gedaan®. Soms bleek dat
de klachten van de man afkomstig waren, maar dat de vrouw erop uit gestuurd
werd om de klacht aan te melden. Als er met de tweede partij gesproken werd,

gebeurde eveneens in eenvijfde van de gevallen met man en vrouw samen, in meer

% Dit is natuurlijk alleen mogelijk als de man en de vrouw een gezamenlijke huishouding voeren.
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dan eenderde met alleen een man en in iets minder dan de helft van de gevallen
met alleen een vrouw.

e Huishoudtype — Bij ruim de helft van alle aanmeldingen betrof het een gezin,
waarbij weer de helft hiervan een gezin met kinderen was. Voorts was eenderde
van de eerste partij alleenstaand. Bij de tweede partij was er 0ok in de helft van de
gevallen sprake van een gezinssituatie, maar hiervan was tweederde een gezin met
kinderen. Een kwart van de tweede partij was alleenstaand. Er worden dus iets
meer klachten over dan door gezinnen met kinderen bij buurtbemiddeling
aangemeld.

e Etniciteit — Ruim viervijfde van de eerste partij is Nederlander®. Als er met de
tweede partij gesproken werd, bleek ruim de helft Nederlander en de rest een
veelvoud van nationaliteiten waaronder onder andere Marokkanen, Turken,
Surinamers en Antillianen. Over de etnische achtergrond kan verder nog gemeld
worden dat bij de aanmeldingen tweederde van de Nederlanders over Nederlanders
klaagt, terwijl eenderde van de Nederlanders een klacht aanmeldt over niet-
Nederlanders®®. Bij de niet-Nederlanders ligt de verhouding iets anders, ongeveer
de helft van de klachten van niet-Nederlanders betreffen Nederlandse buren en de
andere helft betreft niet-Nederlandse buren.

s Was het probleem al elders bekend?- In bijna alle gevallen was het probleem dat
de eerste partij aanmeldde reeds elders bekend. Hiervan was tweevijfde reeds bij
de politie bekend en ongeveer eenderde bij de woningbouwcorporaties. Hierbij
moet worden opgemerkt dat veel klachten bij meerdere instanties bekend waren,
maar dat er bij de verwerking van de registratieformulieren uitgegaan is van de
eerstgenoemde instantie.

s Kenden de partifen buurthemiddeling?— lets meer dan de helft van de eerste partij
had al voor de aanmelding van het project buurtbemiddeling gehoord, bij de
tweede partlj was buurtbemiddeling slechts bij eenvijfde bekend.

o Wilde men gebruik maken van buurtbemiddeling? — Niet verwonderlijjk wilde
viervijfde van de eerste partij gebruik maken van de mogelijkheid om via
buurtbemiddeling tot een oplossing van hun klacht te komen, terwijl het bijj
eenvijfde enige overredingskracht aan de kant van de vrijwilligers of projectleider
kostte om de mogelijkheden van een bemiddeling duidelijk te maken. Bij de
tweede parti) liggen deze wverhoudingen anders. Hier wilde eenderde zelf

* In de formulieren word: alleen gevraagd wat voor emische achtergrond iemand heeft. Bij de
antwoorden werden mensen aangeduid als 0.a. Nederlander', 'Turk’, Marokkaan' of "Surinamer'.

 De categorie niet-Nederlanders' is samengesield uit alles waar niet "Nederlander' bij de vraag naar
etniciteit werd ingevuld.
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bemiddeld worden, eenderde moest hiervan overtuigd worden en eenderde wilde

geen bemiddeling.

Tabel 11.4 Kenmerken van de eerste en de tweede partij (in percentages)

Eerste partij Tweede partij
Leeftijd (n=204) (n=146)
a. <20 a. 2% a. 3%
b. 21-30 b. 16% b. 26%
c. 31-40 c. 25% c. 34%
d. 41-50 d. 19% d. 20%
e. 51-60 e. 20% e. 11%
f. 61-70 f. 13% f. 3%
g >71 g 6% g 3%
Geslacht (n=198) (n=178)
a. Vrouw a. 55% a. 44%
b. Man b. 25% b. 36%
c. Beiden c. 21% c. 20%
Huishoudtype (n=233) (n=198)
a. Gezin met kind(eren) a. 28% a. 41%
b. Gezin zonder kinderen b. 29% b. 21%
c.  Moeder met kind(eren) c. 9% c. 9%
d. Alleenstaande d. 34% d. 29%
Etniciteit (n=239) (n=197)
a. Nederlands a. 85% a. 65%
b. Niet-Nederlands b. 16% b. 36%
Probleem al elders bekend (n=232) n.v.t.
a. Politie a. 44%
b. Woningbouwcorporatie b. 37%
c. Gemeente c. 10%
d. Hulpverlening d. 10%
Buurtbemiddeling bekend (n=212) (n=134)
a. Ja a. 55% a. 27%
b. Nee b. 45% b. 73%
Gebruik buurtbemiddeling (n=199) (n=128)
a. Ja a. 78% a. 31%
b. Nee, moest overtuigd worden b. 22% b. 34%
c. Nee, wilde geen bemiddeling c. - c. 36%

* Door afronding komt het voor dat het totaal niet exact 100 procent is.
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11.3 Effecten van buurtbemiddeling

11.3.1 Bemiddelen in fasen

Het proces van bemiddelen bestaat uit een aantal verschillende fasen, zoals we reeds
in hoofdstuk vier zagen. De fasen lopen van aanmelding en intake via het gesprek met
de eerste en vervolgens het gesprek met de tweede parti) naar het uiteindelijke
bemiddelingsgesprek met beide partijen. Het zal nauwelijks verbazing wekken dat in
iedere fase sprake is van een zekere uitval. Bij lang niet alle aangemelde zaken komt
het tot een daadwerkelijke bemiddeling. In deze paragraaf schetsen we een zo
nauwkeurig mogelijk beeld van het traject van aanmelding tot bemiddeling. De hier
gebruikte cijfers zijn verkregen door de case-gewijze bespreking per locatie met de
projectleiders®.

Allereerst worden de vier verschillende fasen kort toegelicht. Vervolgens zullen
we ingaan op de wijzen waarop de cases al dan niet opgelost kunnen worden. Na de
aanmelding zijn er de volgende fasen mogelijk:

[.  aanmelding — hier vindt de eerste selectie plaats of een case voor
buurtbemiddeling in aanmerking komt;

Il.  gesprek of intake met eerste partij — als een case bemiddelbaar wordt geacht,
wordt de eerste partij gevraagd zijn of haar klacht toe te lichten;

Ill. gesprek of inrake met tweede partii — als na fase Il de case nog steeds
bemiddelbaar lijkt en dat de eerste partij instemt met het contact opnemen met
de tweede partij door iemand van buurtbemiddeling, dan wordt aan de tweede
partij gevraagd om zijn of haar kant van het verhaal te vertellen. Ook wordt de
tweede partij vitgenodigd voor het bemiddelingsgesprek.

IV. bemiddelingsgesprek — als zowel de eerste als de tweede partij met elkaar willen
praten, is er de mogelijkheid voor een bemiddelingsgesprek.

Uit de analyse van de case-besprekingen met de projectleiders kunnen we constateren
dat een zaak op vele wijzen bij buurtbemiddeling kan worden behandeld. Logisch
gezien zijn er echter maar vier mogelijkheden na een aanmelding. De case wordt:

1. via bemiddeling opgelost;

2. zonder bemiddeling opgelost;

 Door het slechis matig bijhouden van de registratieformulieren door de projectleiders, was er geen
andere mogelijkheid dan via de case-besprekingen aan het ’juiste’ cijfermateriaal ie komen. Het is
vervolgens opmerkelijk dat de cijfers die wij in Rotterdam op deze wijze verkregen hebben — dus in
overleg met de projectleiders zelf — niet overeenkomen met de cijfers zoals die worden weergegeven in
het boek over het ‘Rotterdamse model', dat door diezelfde projectleiders geschreven is (Jong et al. 1999).



3. elders in behandeling genomen; of

4. niet opgelost.

261

Deze vier mogelijkheden zijn gebaseerd op een ruim arsenaal aan trajecten die de

cases in de praktijk kunnen doorlopen. Om voor bovenstaande logische vierdeling de

relatie met de praktijk inzichtelijk te maken, wordt hieronder per mogelijkheid een
opsomming gegeven van de categorieén die in de praktijk door de projectleiders

gehanteerd worden (zie tabel 11.5).

Tabel 11.5  Indeling mogelijke athandeling cases

Logische mogelijkheid

Empirische categorie

1. Bemiddeling

Probleem opgelost, contact hersteld
Probleem onopgelost, maar tevreden
Probleem ten dele afgenomen
Onduidelijk of probleem opgelost is
Probleem opgelost, contact niet hersteld

Eerst opgelost, later toch weer mis

2. Oplossing zonder bemiddeling

Naar tevredenheid zelf uitpraten

3. Elders in behandeling genomen

Vraag om advies
Doorverwijzing
Aanmelder kiest voor instantie

Partij 2 wil niet, maar doet wel iets

4. Niet opgelost

@ oo

—

a0 orlae oplp[mo aoc o

Alleen aanmelding

Niet geschikt voor bemiddeling

Niet tevreden over zelf uitpraten

Aanmelder is bang en/of wil niet praten met
partij 2

Verhuizing of overlijden

Nu rustig, neemt later contact op

Partij 1 vindt bemiddeling gezichtsverlies
Partij 2 wil niet

Partij 1 trekt zich terug

Hoewel het overgrote deel van de in de praktijk gehanteerde aanduidingen eenduidig

onder zijn te brengen, zijn er natuurlijk ook enkele empirische categorieén die zich
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niet zo helder in één van de logische categorieén laten onderbrengen, zoals 1-d of 3-d.
Aan de hand van de bovenstaande indeling hebben we het cijfermateriaal opnieuw
gerangschikt. In tabel 11.6a wordt een overzicht gegeven van wat er met het totale
aantal cases van Zwolle, Rotterdam en Gouda is gebeurt in de verschillende fasen van
het buurtbemiddelingstraject. In de rijen staat er wat er per fase (fase I is aanmelding,
fase 11 is imtake partij 1, fase I is intake partii 2 en fase 1V is een
bemiddelingsgesprek) is gebeurd met een case, per kolom staat hoeveel cases er
bemiddeld of bijvoorbeeld naar elders verwezen zijn. Na iedere fase staat ook het

aantal cases dat 'door' gaat naar de volgende fase, het verschil is de uitval.

Tabel 11.6a  Case-verloop bij de vijf locaties (in aantallen)

weergegeven in percentages.

o Bemiddeling |Opgelost'z=.B_irEldérs |Niet opgelost | Totaal
Aangemeld 362

Fase | - | - | 51 l 12 63
Door 299

Fase Il - l 31 I 20 | 44 95
Door 204

Fase 111 - | 32 | 12 l 67 111
Door 93

Fase IV 81 - 5 7 93
Totaal 81 63 38 130 362
Voor de overzichtelijkheid worden de gegevens uit tabel 11.6a in tabel 11.6b




Tabel 11.6b Case-verloop bij de vijf locaties (in percentages)
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(n=362) _ Bemiddeling I Opgelost z.B l.Elders ’ i Niet opgelost | Totaal
Aangemeld 100%

Fasel - ! - | 14% I 3% 17%
Door 83%

Fase Il - l 9% 6% I 12% 27%
Door 56%

Fase II1 - 9% 3% 19% 31%
Door T 26|% l .
Fase IV 22% - 1% 2% 25%
Totaal 22% 18% 24% 36% 100%

Van het totale aantal aanmeldingen (100%) blijft na fase I (de aanmeldingsfase) nog
83% van de zaken over. De 17% uitval bestaat uit 14% zaken die zijn doorverwezen
en 3% zaken die niet oplosbaar zijn (door buurtbemiddeling). Na het gesprek met de
eerste partij blijft nog 56% van het totaal aantal aangemelde zaken over en dit
percentage daalt wederom door uitval na het gesprek met de tweede partij tot 26%.
Deze overgebleven 26% van de aangemelde cases zijn geschikt voor een
bemiddelingspoging, dat wil zeggen dat zowel de eerste partij als de tweede partij een
gesprek zien zitten. De uitval bij de daadwerkelijke bemiddelingsfase is vervolgens
erg klein. Kortom de uitdaging voor buurtbemiddeling zit in een goede selectie (in
relatie tot zelf doorverwijzen) en zorgen voor het in gesprek willen treden van beide
partijen. Naast de daadwerkelijke bemiddeling zijn tevens 18% van de zaken op een
andere manier opgelost en heeft er in 24% van de zaken een doorverwijzing
plaatsgevonden, oftewel de zaak wordt actief bekeken maar niet meer door
buurtbemiddeling. In paragraaf 11.3.3 buigen we ons over de vraag hoe we deze
percentages als effect van buurtbemiddeling kunnen zien. Eerst gaan we na of er
verschillen tussen Zwolle en Gouda enerzijds, en Rotterdam anderzijds bestaan als we
kijken naar het case-verloop.

11.3.2 Het stedelijk versus het buurtmodel

Naast een overzicht van hoe het met alle cases van alle vijf de locaties gezamenlijk is
verlopen, hanteren we vervolgens het eerder gemaakte onderscheid tussen het

stedelijk model en het buurtmodel. De vraag hierbij is of er verschillen zijn tussen de
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twee modellen van buurtbemiddeling met betrekking tot het case-verloop en dus tot

de resultaten.

Tabel 11.7  Case-verloop bij het stedelijk model (in percentages)

(n=268} Bemiddeling l Opegelost z.B | Elders I Niet opgelost | Totaal
Aangemeld 100%

Fasel - | - 12% I 1% 13%
Door 87%

Fase II - | 1% | 7% [ 13% 30%
Door 57%

Fase 111 - | 9% | 4% l 22% 35%
Door 22%

Fase IV 19% - 2% 1% 22%
Totaal 19% 19% 25% 37% 100%
Tabel 11.8  Case-verloop bij het buurtmodel (in percentages)

(=94} Bemiddeling IOpgeiust z.B |Elders |Niet opgelost | Totaal
Aangemeld 100%

Fase 1 - ] - | 21% | 10% 3%
Door 69%

Fase II - l 5% | 1% | 9% 15%
Door 54

Fase II1 - ] 9% | 1% | 7% 17%
Door 37%

Fase IV 33% - - 4% 37%
Totaal 33% 14% 23% 30% 100%

Er zijn redelijk grote verschillen tussen de twee modellen van buurtbemiddeling.
Opvallend is allereerst de hoge uitval in fase I in het buurtmodel, maar liefst 31% van
de zaken wordt doorverwezen of onoplosbaar geacht. Dit tegenover slechts 13% in
het stedelijk model. Een verklaring lijkt te zijn dat men sneller geneigd is de instantie
in de buurt te bellen, ook met klachten die daar niet thuishoren. Bij het stedelijk
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model zit waarschijnlijk een soort eerste drempel in het bellen met een specifieke
stedelijke instantie, waarschijnlijk is men dan ook beter op de hoogte waar
buurtbemiddeling voor dient.

In fase II en III draait dit patroon zich om. In fase II is de uitval in het
buurtmodel slechts 15% tegenover 30% in het stedelijk model. In fase III is dit
respectievelijk 17% tegenover 35%. De eerste conclusie hieruit is dat men in het
buurtmodel beter in staat is om de eerste en ook de tweede partij tot een gesprek te
laten komen. Als je eenmaal binnen bent, ga je niet zo snel meer weg. Terwijl in het
stedelijk model ~ zeker voor de tweede partij — een redelijke fysieke afstand zit tussen
zijn buur aan de ene kant en een instantie als buurtbemiddeling aan de andere kant.
Deze fysieke drempel kan ook de psychologische consequentie hebben dat mensen
zich niet zo direct aangesproken voelen door een 'anonieme' instantie. In Gouda speelt
ook nog dat de projectleider alle intakegesprekken zelf voert, zowel met de eerste als
met de tweede partij. Niet iedereen zal zich door haar stijl of persoon aangesproken
voelen om mee te werken, zeker niet gezien het feit dat zij een profess'ional van een
welzijnsinstelling is. Het kan aanbevelenswaardig zijn om te experimenteren met het
laten intaken door vrijwilligers, zoals in Zwolle en Rotterdam gebruikelijk is.

Het resultaat van de geringe uitval in de tweede en derde fase in het buurtmodel
is dat er ook een hoger percentage te bemiddelen cases overblijft, namelijk 37%
tegenover 22%. In het buurtmodel worden meer cases bemiddeld dan in het stedelijk
model, als we kijken naar de aanmeldingscijfers. Ondanks dit positieve resultaat van
een buurtgerichte aanpak, hebben we eerder in dit hoofdstuk reeds gewaarschuwd
voor de schommelingen in het aantal aangemelde cases. Dit blijft in het buurtmodel
voorlopig een punt van zorg, terwijl het stedelijk model een redelijk consistent en
gestaag toenemend aantal aanmeldingen heeft. Hieronder benoemen we de effecten
van buurtbemiddeling.

11.3.3 Effecten van de methodiek en van het project

De vraag naar de effecten van het project Buurtbemiddeling is aan de hand van de
bovenstaande indeling naar mogelijke uitkomsten na een aanmelding op verschillende
manieren te beantwoorden. Bij de vraag naar het effect van buurtbemiddeling hebben
wij als uitgangspunt genomen of er iets met de case gebeurt, van het oplossen van een
klacht tot het ondernemen van actie naar aanleiding van de aanmelding. Hierbij
maken we een onderscheid tussen (I) effecten van de bemiddelingsmethodiek, (11)
effecten in het licht van een oplossing, (111) effecten van het project Buurtbemiddeling
als geheel en (IV) het witblijven van effect. Hieronder wordt dit onderscheid verder
toegelicht.
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L. Als we willen weten welk effect de gehanteerde bemiddelingsmethodiek heefi,
dan moeten we kijken wat er gebeurt in de gevallen dat er daadwerkelijk
bemiddeld wordt. Dit gaat dus om de cases die niet zijn 'uitgevallen' in de
eerste drie fasen.

II.  Onder de effecten in het licht van een oplossing voor de klacht vallen de
oplossingen die met behulp van bemiddeling tot stand zijn gekomen, alsmede
de oplossingen die zonder daadwerkelijke bemiddeling tot stand zijn gekomen.
In dit laatste geval gaat het meestal om mensen die na een gesprek met iemand
van Buurtbemiddeling tot de conclusie komen dat ze het zelf verder kunnen.

IiI.  Onder de effecten van het project als geheel vallen de eerste drie logische
mogelijkheden, dat wil zeggen: de case is opgelost door bemiddeling, de case
is opgelost zonder bemiddeling of er wordt nu elders — bij een andere instantie
— aan de case gewerkt.

IV. In het geval van het uitblijven van effect blijkt dat er niets (meer) met de case
gebeurt®’.

Figuur 11.2 Effecten van buurtbemiddeling

Totaal =

0% 20% 40% 60% 80% 100%

|DEffect 1 DEfrect 11 MEffect 111 B Effect 1V |

We bespreken hieronder de mogelijke vier effecten, onder andere in relatie tot het

onderscheid stedelijk en buurtmodel.

" Hier vallen echter ook cases onder die in de bemiddelingsfase (fase 1V) uvitvalien. Logisch gezien is
deze uitval ook een efffect van buurtbemiddeling, maar dit hebben we hier buiten beschouwing gelaten
om de overzichtelijkheid niet onnodig te verstoren).
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L. Als we kijken naar de 'pure' bemiddeling is daar in 22% van alle zaken sprake
van. Het buurtmodel heeft hier duidelijk een groter effect dan het stedelijk
model.

1. Effect Il bevat alle oplossingen — met of zonder bemiddeling — (namelijk effect I
plus effect II) en in het totaal wordt 40% van de zaken opgelost. Hier lopen het
stedelijk en het buurtmodel wederom wit elkaar. In het stedelijk model wordt
38% van de aangebrachte zaken opgelost, terwijl dit in het buurtmodel 47% is.

III. Bij het derde effect (I+II+IIl) is de vraag wat de verschillende effecten
opleveren. Wel, voor het totaal betekent dit een percentage van 64%. In al
deze gevallen is een zaak onder bemiddeling, anders opgelost of in beweging
gezet door een doorverwijzing.

IV. Het vierde effect is eigenlijk het uitblijven van effect. Op het totaal gaat het
hierbij om 36%, alleen het buurtmodel doet het zichtbaar beter met 'slechts'
30%.

Er is dus sprake van een redelijke hoeveelheid cases die worden opgelost via
bemiddeling en als een van de doelstellingen van het project — misschien wat
instrumenteler — het puur oplossen van cases is, dan kunnen van nog hogere
percentages spreken. Gezien het ontbreken van Nederlands vergelijkingsmateriaal is
het wat lastig om te bedenken wat bovenstaande percentages nou precies impliceren.
In de volgende sub-paragraaf trachten wij, hétzij wat gemankeerd, begrip te krijgen
van voornoemde cijfers.

11.3.4 De effectiviteit van buurtbemiddeling vergeleken

Bij het zien van de kloeke cijfers over het aantal opgeloste en bemiddelde zaken,
komt onmiddellijk de vraag op of dit veel of weinig is. Het is niet eenvoudig — gezien
het gegeven dat buurtbemiddeling nieuw is in de Nederlandse samenleving — om te
bepalen hoe het percentage oplossingen gewaardeerd moet worden. Om toch een idee
te krijgen van het gewicht wat wij kunnen toekennen aan de oplossingspercentages,
maken we in deze sub-paragraaf een vergelijking met het afdoeningpercentage van
zaken die bij het openbaar ministerie aangemeld worden. '

In 1994 waren er o.g.v. slachtofferenquétes 8 miljoen commune en economische
delicten. Daarvan kwamen er 1,5 miljoen ter kennis van de politie. Hiervan werd 1,3
miljoen maal een proces-verbaal opgemaakt. Hiervan werden slechts 250.000 zaken
opgehelderd, dat wil zeggen dat een vermoedelijke dader kon worden aangewezen.
Deze zaken werden dan weer op verschillende wijzen verder gesluisd. In slechts

240.000 zaken werden verdachten ook daadwerkelijk door de politie verhoord. Door
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het OM werden in 1994 in totaal 126.000 zaken afgedaan waarvan 64.000 met een
sepot, een beslissing tot niet vervolgen. De strafrechter deed in 1994 130.500 zaken
af, waarbij 27.000 onvoorwaardelijke gevangenisstraffen werden uitgedeeld
{commissie). Deze gegevens laten een grote discrepantie zien tussen het
vermoedelijke aantal werkelijk gepleegde misdrijven en de frequentie van strafrechte-
lijke sanctionering: acht miljoen misdrijven vertaalden zich uiteindelijk in 132.000
strafrechterlijke sancties en 62.000 transacties met het OM, wordt: 192.000 'sancties’,

Als we het aantal aangemelde zaken (1,5 miljoen) als 100 procent nemen — bij
buurtbemiddeling stelden we immers het aantal daadwerkelijke aanmeldingen
eveneens op 100 procent — dan is de feitelijke effectiviteit geéring. Van de aangemelde
zaken wordt een kleine 13 procent (192.000 / 1.500.000 * 100) afgedaan®®. Als we dit
cijfer vergelijken met de oplossingspercentages van de buurtbemiddelingsprojecten
(van 38 procent in het stedelijk model tot 47 procent in het buurtmodel), dan kunnen
we concluderen dat buurtbemiddeling geen slecht instrument is voor conflict-
oplossing. Zeker, als we bedenken dat een afdoening lang niet altijd een oplossing van
een zaak betekent, terwijl de oplossingspercentages bij buurtbemniddeling wel degelijk
betrekking hebben op het oplossen van een zaak. De aard van de conflicten zijn
daarbij wel van duidelijk verschillend kaliber.

11.4 Conclusie

In dit hoofdstuk hebben we vooral gekeken naar de “harde cijfers’. Op basis van de
gesprekken met de projectleiders en de geretourneerde registratieformulieren, zijn de
overzichten samengesteld. Het buurtmodel bereikt meer mensen dan het stedelijk
mode!l. Maar dit laatste model is wel verzekerd van een continu groeiende stroom
aanmeldingen, terwijl dit in het buurtmodel een teer punt blijkt. De belangrijkste
verwijzers zijn de woningcorporaties en de politie, hetgeen niet verwonderlijk is
gezien hun directe relatie met de woonomgeving van mensen. De klachten betreffen
uiteenlopende zaken, maar geluidsoverlast — in overeenstemming met veel ander
onderzoek — staat onbetwist op de eerste plaats. Opvallend is de tweede plaats in de

 Dit is ook een belangrijke reden waarom er bij justitie wordt gesproken van een 'handhavingstekort'.
Hierbij moet wel bedacht worden dat 'volledige wetshandhaving' een illusie is (en altijd geweest is) en dat
theoretisch gezien de effectiviteil ook kan bestaan in de mogelijkheid gesanctioneerd te worden en in de
symbolische werking van het bestaan van strafrecht. Mutatis muandis geldt hetzelfde wvoor
buurtbemiddeling: de effectiviteil kan groter zijn dan tot witdrukking komt in het feitelijk aantal
behandelde zaken. De bekendheid met deze faciliteit kan bevorderen dat mensen hun buurt als prettiger
en conflieten als potentiee] beheersbaarder ervaren.
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lijst burenconflicten van schelden, bedreigen en roddelen. De ‘verruwing’ van het
taalgebruik heeft niet gezorgd voor een immunisering hiervoor. Als we tot slot kijken
naar het oplossend vermogen van buurtbemiddeling, dan blijkt dit — hoewel moeilijk
meetbaar, aangezien het hier een pionierproject betreft — redelijk goed te zijn. In ruim
60% van de aangemelde zaken worden deze in werking gezet. In ongeveer 40% van
de zaken wordt het conflict opgelost, waarbij de helft hiervan geschiedt via het bemid-
delingsgesprek. .

Case 7 Pesten

Een ouder echtpaar en een Turkse familie waarvan de vrouw en de man werken en de
kinderen vaak alleen zijn komen regelmatig in conflict. De klacht komt van de vrouw van
het oudere echtpaar, de familie Kerstens. Haar man is ziekelijk. Hij heeft een nierkwaal en
wordt gedialyseerd. Mevrouw Kerstens klaagt over de kinderen van de buren. Wanneer de
ouders niet thuis zijn pesten de kinderen hen. De vrouw is heel emotioneel.

Tijdens het bemiddelingsgesprek van mevrouw Kerstens met de Turkse vader,
ontkent deze de klachten over zijn kinderen. Hij kan zich dit niet voorstellen. Hij geeft aan
dat de buurman ook heel lastig is. Als voorbeeld vertelt hij hoe hij uitgescholden is toen hij
een keer een wespennest heeft weggezogen. Mevrouw Kerstens biedt daar excuses over
aan. Haar man is lastig sinds hij met VUT is en steeds ziek. Hij kan zijn draai niet vinden.
Steeds begint hij met een nieuwe hobby die hem na een tijd niet meer interesseert. Haar
man verbiedt haar naar de buren te gaan. Nadat de vrijwilligers de verschillende
problemen hebben geinventariseerd vragen ze aan mevrouw wat voor haar het
belangrijkste is. Dan begint zij te huilen en vertelt over een briefie van de oudste zoon
waarin staat; ga jij maar verhuizen, kankerhoer. De buurman neemt dit heel ernstig en zegt
dat hij met zijn kinderen zal praten. Zij gaan gezamenlijk naar huis.

Commentaar

De klacht die mevrouw Kerstens inbrengt zijn de pesterijen van de kinderen van haar
buurman. De buurman hecht hier geen geloof aan. Hij heeft een beeld van het echtpaar
als klagende oude mensen. Wanneer de vrouw haar situatie verduidelijkt door te vertellen
over de ziekte van haar man en haar emoties laat zien over het briefje van de oudste zoon
kijkt de buurman anders en kan hij naar haar luisteren. De tweede fase in het gesprek,
waarin na het verhaal van beide buren, vragen worden gesteld over achterliggende
angsten, wensen en behoeften, maakt de vrouw tot een menselijk persoon die een ander
gezicht krijgt dan de klagende oude vrouw die hij eerst alleen maar zag.




Hoofdstuk 12 Het bemiddelingsproces — een analyse

12.1 Inleiding

Nadat iemand zijn klacht heeft aangemeld (fase I), zijn er verschillende stadia in het
bemiddelingsproces te onderscheiden. In dit hoofdstuk staan de verschillende fasen na
fase I in het bemiddelingsproces centraal. Er blijken vele mogelijkheden te zijn om
met mensen in gesprek te komen. Daarnaast blijkt het ook niet altijd mogelijk om tot
een bemiddelingsgesprek met beide partijen te komen. In het vorige hoofdstuk zijn de
verschillende fasen van het bemiddelingsproces al cijfermatig behandeld, derhalve ligt
de nadruk hieronder op hoe de vrijwilligers en de bemiddelden het bemiddelings-
proces ervaren hebben. Het betreft een kwalitatieve beschrijving van het bemid-
delingsproces.

12.2 Fase II — De intake van de eerste partij

Wanneer iemand zich meldt of verwezen wordt naar Buurtbemiddeling vindt er een
intake plaats met de projectleider of met een van de vrijwilligers. Alleen in Gouda
wordt dit intakegesprek uitsluitend door de projectleidster gedaan. Voor het intake-
gesprek heeft de aanmelder een telefonisch onderhoud gehad met de projectleider.
Soms geeft deze een advies over de wijze waarop de aanmelder het beste een gesprek
zou kunnen aangaan met de buren.

In Zwolle vindt het intakegesprek meestal plaats bij de aanmelder thuis. Daarbij
geeft de vrijwilliger soms ook advies hoe de aanmelder het gesprek met de buren zou
kunnen aanpakken. Veelal volgt de aanklager dit advies op en in veel gevallen werkt
dit advies ook goed (voor Zwolle: 11 van de 15 keer heeft de eerste partij dit advies
opgevolgd). Voor veel mensen is het belangrijk dat zij zelf actie ondernemen. Het
versterkt hun gevoel van eigenwaarde zelfs in die gevallen dat de problematiek niet
vermindert.

In Lombardijen krijgt de projectleider via de woonconsulente een zaak of
mensen bellen zelf op naar het kantoortje. Er is iedere maandagochtend telefonisch
spreekuur. De telefoonbeantwoorder staat altijd aan en wordt ook gedurende de week
afgeluisterd door buurtraadsleden. Zij houden in principe iedere dinsdagavond vrij
voor het voeren van gesprekken. De bemiddelaars nodigen de aanmelder uit om zijn
verhaal te komen vertellen op het kantoor van Buurtbemiddeling. Zij voeren alle
gesprekken zo veel mogelijk op het kantoor. In het intakegesprek zetten zij de feiten
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op een rij en benoemen zij de emoties die spelen. Zij leggen aan de aanmelder uit hoe
zij werken. In Lombardijen kwam het slechts enkele keren voor dat de aanmelder niet
mee wilde werken aan een gezamenlijk gesprek (4x). De reden was dat de situatie op
dat moment goed te hanteren was. Opmerkelijk is dat het twee maal is voorgekomen
dat de aanmelder zo zeer onder de indruk was van de methodiek en van de
bemiddelaars dat zij zich hebben aangemeld als buurtraadslid.

In Schiemond komen de meeste gevallen telefonisch binnen, vaak zijn dit
verwijzingen door politie of woningcorporatie. De buurtraadsleden proberen de klager
te bellen om een afspraak te maken. Als het niet tuki, gaan ze er even langs. In de
loop van het project is het in Schiemond steeds meer de gewoonte geworden om de
klager en aangeklaagde thuis op te zoeken. Het werkt sneller en praktischer. Te meer
omdat blijkt dat de geluidsoverlast die (vaak oudere) personen ondervinden, vaak niet
te maken heeft met een persoon of gezin, maar met bijvoorbeeld kinderen van
meerdere gezinnen. De buurtraadsleden gaan dan bij iedereen langs om het probleem
te bespreken en houden dan een groepsbemiddeling ter plekke®®. Ook hebben zij het
een aantal keren meegemaakt dat er geklaagd wordt over iemand terwijl na inspectie
blijkt dat het niet klopt. Zoals het volgende verhaal:

Er lwam een melding binnen over een hond die steeds zou blaffen. Wij gingen
bij de buren kijken. Dit was een mevrouw. Zij had inderdaad een hondje.
Maar dat was zo'n piepklein hondje dat je in je tas kan stoppen. Hif lag braaf
te slapen in zijn mandje. Die mevrouw heeft een hondenhokie waar dat hondje
ook kan plassen en poepen. Dat maakt ze dan schoon. Het hele huis was
brandschoon. En als dat hondje biaft was het een klein piepgeluidie. We
hebben de buren meegenomen. Die hebben toen dat hondje gezien en het
geluid gehoord en guven toe dat zij niet wakker werden van dat geluid Zif
boden hun excuses aan. Wij zijn toen verder over de galerij gaan lopen. Toen
bleek dat aan het begin van de galerif twee grote honden zaten die luid
blafien. Wij bellen en bellen, maar niemand deed open. Het was duar binnen
gigantisch vervuild Die honden werden nooit uitgelaten en waren geheel
verwaarloosd Wij hebben toen de politie gebeld en de dierenbescherming. De
honden zijn daar weggehaald.

In Schiemond worden de intakegesprekken, maar ook de bemiddelingsgesprekken
zelf, steeds minder georganiseerd door middel van vaste afspraken op een tijd dat ook
de projectleider en andere achtervang aanwezig zijn. Vaak probeert men direct de

betrokken buren bij elkaar te krijgen om iedereen zijn verhaal te laten vertellen.

“ Dit is in zekere zin vergelijkbaar met hel houden van portickgesprekken (zie verder hoofdstuk twee).
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Wanneer iemand zich in Gouda meldt of verwezen wordt naar Buurtbe-
middeling, vindt er een intake plaats met de projectleider. De intake geschiedt over
het algemeen bij de aanmelder thuis. Wanneer de klager nog geen contact heeft gehad
met de buren over de problemen, vraagt de projectleider de klager om dit alsnog te
doen. Zij biedt aan om mee te gaan naar de buren wanneer zij hier tegenop zien. Ook
geeft ze advies hoe ze dit gesprek het beste kunnen aanpakken. Zij raadt mensen aan
om te benadrukken dat ze een goed contact met de buren willen en niet meteen met
klachten te komen. Veelal volgt de aanklager dit advies op en in veel gevallen werkt
dit advies ook goed (in 15 van de 17 keer heeft de eerste partij dit advies opgevolgd).
Voor veel mensen was het belangrijk dat zi) zelf actie ondernamen. Zoals hierboven
ook gesteld versterkt het hun gevoel van eigenwaarde, ook in die gevallen waarin de
problemen niet verminderden.

In een aantal gevallen hebben intakegesprekken plaatsgevonden, maar is het
niet tot een bemiddelingsgesprek gekomen. Sommige bewoners vonden dat de
problematiek vooral speelde in de zomer, wanneer ramen en deuren openstonden en
wilden terugkomen op het aanbod wanneer het probleem urgent was. In andere
gevallen zagen de aangeklaagde buren niets in een gezamenlijk gesprek. De reden die
ze daar veelal voor geven is dat de buurman dit maar met hen zelf moet oplossen. Dit
hoeft niet te betekenen dat het intakegesprek geen invloed heeft. Een aantal keren
kwam het voor dat de klager door de intakegesprekken een andere kijk kreeg op de
situatie en ofwel zelf een gesprek aanging met zijn of haar buren, ofwel zijn of haar
beeld op de situatie herzag en vond dat hij zelf de problematische situatie kon
oplossen. Soms bleek het ook belangrijk dat zij hun hart hadden kunnen luchten en
leek daarna de problematiek minder groot dan voor het gesprek. In een aantal gevallen
durft de aanmelder niet met de buren gaan praten. Ze zijn bang dat de buren nog
agressiever worden wanneer ze horen dat de aanmelder met de burenproblemen naar
Buurtbemiddeling is gegaan. Zo vertelt een oudere mevrouw die getrouwd is met een
Surinaamse man:

Wij worden consequent geintimideerd door de buurman. Hij heeft een aantal

van onze planten afgeknipt. Bij de clematis deed hij dit om 7 uur ‘s ochtends.

Hij dacht dat wij niet op waren, maar wij waren wel op en hebben het gezien.

Daarnaast was hij altijd aan het schelden tegen mij. Stinkhoer, nikkerhé)er en

dergelijke. Verder roept hij steeds dingen als; ik zal jou eens in elkaar

timmeren, wat mot jij. Soms word ik er zo zat van. Ik heb ook wel eens tegen
hem gescholden. Ik heb ook tegen hem gezegd: weet je waar een hoer woont,
in Almelo. Daar woont zijn vriendin. Toen werd hij helemaal laaiend. Je bent

een vuile vieze nikkerhoer. Ik zal je in elkaar timmeren.
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Ik ben altijd bang dat hij gaat vechten met mijn man. Ik weet zeker dar
mifn man dan de schuld krijgr omdat hij getinr is. Toen hif cen keer kwaad
werd op mijn man, ben ik er swel tussen gaan sioan. Hij heeft mij toen
geslagen. Toen hebben we de politie gebeld De politie heeft proces-verbaal
opgemaakt.

Ik hoopte dat buurtbemiddeling iets voor mij zou kunnen doen. Er is
hier een mevrouw geweest die heel aardig voor mij was en mij liet uitpraten.
Ze is daarna naar de buurman gegaan. Ze kwam lerug en zei: de buurman
zegl dat u slewtels van hem heefi. Het lijkt mij verstandig om met elkaar om de
tafel te gaon zitten en alles eens uit te praten. Toen ik hoorde dut hij mij
beschuldigde dat ik zifn sleutelbossen had, wilde ik niet meer praten. Die man
is onverbeterbaar, hij ontkent alles. Ik ben bang voor die man en ik ken mij
zelf. Ik raak helemaal buiten zinnen als hij begint. Ik wind me er vreselijk over
op. Tk durf dat echt niet aan. Ik ben bang dat ik een hartaanval krijg.

Ik ben vreselijk bang voor die man. [k ben constunt bang. Ik slaap
bijna geen enkele nachi. Ik heb inbraaksloten. fk heb alarm voor en achter. Ik
heb alarm op mijn auto. Ik heb de oorlog meegemaakr. Mijn vader zat in het
verzet. Ik herinner mij als kind dat er 's nochts vaak mensen in jassen bij ons
zaten. Die moesten getransporteerd worden. Mijn vader heefi veel joodse
Samilies geholpen. Die beelden komen allemaal terug. Ik viucht uit mijn eigen
huis. Als ik in Texel ben met de caravan ben ik gelukkig. Dan valt het
helemaai van me af Dan ben ik vrolijk en heb ik lol en plezier. Ik voel dit puur
als psychische mishandeling. Dat ik dit allemaal laat gebeuren: nou jo, ik
vraag me af Waar ben ik toch mee bezig. Dat ik deze gedachten heb. Dat ik

me zo bang laat maken.

In de meeste gevallen echier leidt de bespreking van de problemen met de buren tot

een verbetering van de situatie. Het belang van het intakegesprek en het effect dat dit

kan hebben komt overeen met de gegevens van de San Francisco Community Boards
(Biad 1996).

12.3 Fase L1 - De intake van de tweede partij

Wanneer de aanmelder in Zwolle een bemiddelingsgesprek wil met de buren, gaat de

vrijwilliger naar de andere buren met de uitnodiging om tc mee tc doen aan een

bemiddelingsgesprek. Vaak gaat de vrijwilliger meteen na de intake met de aanmelder

naar de buren. Soms schrijven zij een briefje om zichzelf aan te melden en de
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doelstellingen van het project duidelijk te maken. In Zwolle is er in 93 gevallen een
gesprek gevoerd met de andere buren. Dit heeft in 35 gevallen geleid tot een
gezamenlijk bemiddelingsgesprek. In 21 gevallen wilden de buren het probleeni zelf
aanpakken. Dit is ook vaak goed afgelopen, namelijk 18 maal. In 23 gevallen wilde de
tweede partij geen gesprek met de buren. Een van de vrijwilligers voerde een aantal
keren een soort pendelbemiddeling uit. De buren wilden geen gezamenlijk gesprek,
maar de bemiddelaar liep tussen de buren heen en weer, stelde een afkoelingsperiode
voor, kwam dan weer terug en bereikte op die manier meestal een doorbraak in het
conflict waardoor buren weer met elkaar in gesprek gingen en het verder zelf konden
oplossen.

In Lombardijen nemen de bemiddelaars contact op met de andere buren,
wanneer de aanmelder daarmee instemt. Ze doen dit telefonisch. Wanneer dit niet lukt
bellen ze aan bij de andere buren. Hun vraag is dat zij graag het verhaal van de kant
van de buren willen horen. Zij presenteren zich heel uvitdrukkelijk als geinteresseerde
buurtgenoten die graag de buurt leefbaar houden. Wanneer zij langs gaan nemen ze
een folder mee van Buurtbemiddeling zodat de buren de informatie over Buurt-
bemiddeling ook op schrift krijgen. Deze gesprekken zijn vaak zeer heftig en
emotioneel. Een van de buurtraadsleden merkte op dat zij graag meer training had
willen krijgen in het omgaan met heftige emoties. Ook aan deze buren leggen zij de
werkwijze van Buurtbemiddeling uit en nodigen de andere buren uit voor een
gezamenlijk gesprek. Slechts in een geval weigerden de buren omdat zij niet wilden
praten. In twee situaties wilden de buren geen gezamenlijk gesprek omdat zij dat niet
noodzakelijk achten. Ze wilden er zelf iets aan doen en in twee gevallen was er sprake
van een verhuizing zodat een gezamenlijk gesprek niet meer noodzakelijk was.

Als in Gouda de aanmelder een bemiddelingsgesprek wil met de buren, houdt
de projectleidster een intakegesprek met de andere buren. Vaak gebeurt dit
aansluitend aan het intakegesprek met de aanmelder. Soms schrijft zij een briefje om
zichzelf aan te melden en de doelstellingen van het project duidelijk te maken. In
Gouda is in 60 gevallen op deze wijze contact gezocht met de tweede partij. Dit heeft
in 23 gevallen geleid tot een gezamenlijk bemiddelingsgesprek. In 9 gevallen wilde-de
buren het probleem zelf aanpakken. Dit is ook een aantal keren goed afgelopen (6). In
de andere situaties wilden zij geen gesprek met de buren (15), maar in drie ge'\./a‘lle'n
wilden zij wel proberen iets aan de problematiek te doen; bijvoorbeeld minder lawaai
maken. Een aantal van deze buren is in het kader het onderzoek geinterviewd.

Ik woon hier ongeveer een jaar en ik heb een piano. Eerst was er niets aan de

hand. Na een half jaar heb ik de buurvrouw een keer op de koffie gevraagd. Ik

zei toen tegen haar ‘als je last hebt van de piano dan kom je maar. Sindsdien is

ze hier zodra je maar een noot aanslaat. Als een van de kinderen "boer daar ligt
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een kip in het waler roffelt dan staat ze al voor de deur. We hebben board
achter de piano getimmerd om het geluid te dempen. We proberen wel met haar
le praten om tot een regeling te komen. Ik ben hier maar drie dagen en dan
speel ik maximaal een wur en nooit na tien uur 's avonds. Maar ze blijft
herhalen; ‘hou daar mee op, je moet ophouden, een piano hoort niet in deze

straat. Ik wil wel met haar praten, maar dat wil zij niet’.

Het heeft geen enkele zin om met haar te praten. Ze heefi steeds andere
klachten. Dat houdt nooit op.

fk stond zo vreemd te kijken toen die mevrouw van buvrtbemiddeling bij mif
voor de deur stond. Ik was zo verbouwereerd dat ik haar ook niet witgenodigd
heb om binnen te komen. Het is ook een probleem van niets. Die mevrouw is
niet mijn buurvrouw en ik heb er ook geen last van, Zij wil niet dat haar kat bij
mij binnen komt. Maar ik ga echt mijn deur niet gesloten houden. [k heb zelf
katten en daarom staat er ook altijd eten. Die kat komt hier al jaren. Maar
ineens mag hij niet meer binnen. Ik heb er wel eens met haar over gesproken.
Maar iedere keer komt ze toch weer klagen. Buurtbemiddeling kan heel goed
zijn. Ik heb er over gelezen in de krant. Maar hier heeft het echt geen nut. Ik zie

die kat echt niet als mijn eigendom,

Die kinderen zifn soms al om 5 uwr in de weer. Dat is toch niet normaal. Ze
vinden ons maar oude fullen. Ik heb ook wel eens wat gezegd en mijn vrouw ook
dat ik niet had mogen zeggen maar soms wordt het je ook te veel Ik heb geen
vertrouwen in die mensen dat je op een normale manier met ze kunt praten. Er

is hier al zo veel gebeurd Tk geloof niet dat dat nog goed kan komen

12.4 Fase IV - Het bemiddelingsgesprek

In het begin van het bemiddelingsgesprek is het belangrijk dat bemiddelaars vooral

exploreren. Wat speelt er, waarom zijn mensen boos of bang, zit er iets achter. Waar gaat

het ‘echt om. Een mevrouw die een kiacht over geluidsoverlast had ingediend was vooral

angstig geworden door de manier waarop de buurman haar had benaderd. De

geluidsoverlast was voor haar minder belangrijk, ook al meldde zij zich met die klacht.

Ik woon hier nu een tijdje. Ik had veel last van het lawaai hierboven. Dat is
natuurlijk altijd in een flat. Wanneer je beneden woont heb je last van het

lawaai van boven. Ik hoorde ze steeds lopen en dingen vallen. Ik had er wel
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eens iets van gezegd en die man was steeds heel agressief. Ik was echt bang
voor die man. Nu vertrouw ik hem nog niet helemaal. Tijdens het
bemiddelingsgesprek zei hij zelf dat hij best agressief kon zijn. Nou ja als je
dat al van je zelf zegt. Ik heb er echt nachten niet van kunnen slapen van die
man. Maar nu is het rustiger en kan ik ook weer slapen. Ik kom hem wel eens

op de trap tegen en dan zeggen we goedendag tegen elkaar.

Hoe ging het bemiddelingsgesprek?
Ik was heel tevreden over de bemiddeling, de bemiddelaars zijn een soort
scheidsrechters. Ze laten je om de beurten praten en gaan samenvatten wat er
allemaal gezegd is en waar het over gaat. Aan het eind hebben we wat
afspraken gemaakt. Zij hebben beloofd om niet op schoenen maar op
pantoffels rond te lopen. Als je ruzie hebt met je buren dan is het vaak moeilijk
om dat nog met z’n tweeén op te lossen. Dan is het belangrijk als er iemand
tussen zit. Ik ben er heel blij mee. Ik heb nachten niet kunnen slapen van die

man.

Soms blijkt tijdens het bemiddelingsgesprek dat er misverstanden zijn. Zoals een
Joegoslavische man die niet durft deel te nemen aan een bemiddelingsgesprek omdat
hij niet voor zich zelf instaat. Zo woedend is hij over de geluidsoverlast van zijn
Surinaamse bovenbuurvrouw met haar kinderen, die geen vloerkleden op de vloer
heeft. Toen men samen het gesprek voerde werd overduidelijk dat de vrouw met haar
kinderen nooit thuis was wanneer hij de overlast ervoer. Zij was zo bang voor de man
dat zij nagenoeg altijd met haar kinderen bij haar zus was. De man draaide geheel om
en wilde haar met van alles helpen. ‘

De methodiek gaat uit van vijf fasen in het bemiddelingsgesprek. Vanaf de tweede
fase lopen deze tijdens het gesprek nog al eens door elkaar. Het betreft de volgende
fasen:

1. De bemiddelaars vragen aan iedere deelnemer om zijn of haar verhaal te vertellen.
De ander mag dat verhaal niet onderbreken. Zij stellen over dit verhaal nog nadere
vragen en vatten het verhaal samen om na te gaan of zij het goed hebben
begrepen. Zij brengen ordening aan in datgene dat voor de deelnemers het
belangrijkste is.

2. De bemiddelaars vragen aan iedere deelnemer wat voor hem of haar belangrijk is
voor de toekomst. Waarom rust dan wel muziek belangrijk is? Hoe zij in de
toekomst als buren samen willen leven? Het gaat hier om de motieven zoals

uiteengezet in hoofdstuk vijf. Wat drijft hen, is het de behoefte aan een veilige
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leefomgeving, is het de behoefte aan waardering, de behoefte aan hechting?
Indien mogelijk praten de buren hier samen over. Het is belangrijk dat de
achterliggende motieven aan de orde komen voordat de partijen overgaan tot het
maken van afspraken. Dit komt overeen met hetgeen in hoofdstuk vier is
uiteengezet. Partijen kunnen pas op een goede manier komen tot het vaststellen
van informele regels en afspraken, wanneer de achterliggende motieven verduide-
lijkt zijn. Wanneer partijen te snel overgaan tot het maken van afspraken is de
kans groot dat uitsluitend aandacht wordt gegeven aan bv geluidsoverlast, terwijl
het werkelijke probleem gelegen is in de behoefte aan contact of in angst voor
agressie,

3. De bemiddelaars vragen aan beide buren om ideeén aan te geven hoe ze in de
toekomst willen communiceren en hoe ze kunnen bijdragen aan de problematiek.
Hier gaat het om het vaststellen van informele regels die interactiezekerheid en
voorspelbaarheid kunnen creéren.

4. De buren maken een keuze uit de mogelijkheden.

5. Afspraken worden schriftelijk vastgelegd

De methodiek van bemiddelen vertoont op dit punt grote overeenkomsten met
hetgeen de criminoloog Braithwaite beschrijft in zijn ‘reimegratian ceremonies
(Braithwaite & Mugford 1994). Bijeenkomsten die er op gericht zijn de delinquent
weer te integreren in de samenleving en niet uit te sluiten van de samenleving,
hetgeen meestal het resultaat is van vrijheidsbeneming en andere strafrechtelijke be-
slissingen. De conferences van Braithwaite hebben weliswaar een essentieel publiek
karakter, maar de methodiek komt in grote lijnen overeen. Ook hier is de bedoeling
van de eerste fase dat alle negativiteit en emoties op tafel kunnen komen. Pas wanneer
dit gebeurt is kan een proces op gang komen waarin beide partijen zicht kunnen
krijgen op elkaar. Dan ligt de weg open naar reintegration en restoration.

In de meeste interviews komt naar voren dat de geinterviewden onder de indruk
zijn van de bemiddelaars. Ze luisteren heel goed, laten je uitpraten, kiezen geen partij,
iedereen komt aan bod. Sommige bemiddelaars vinden het een beetje overdreven om de
afspraken op papier vast te leggen en deze door iedereen te laten ondertekenen. Dit geeft
bemiddelden echter vaak een houvast dat de afspraken ook echt iets waard zijn. Zoals bij
een Jong echtpaar die last had van de muziek en het dansen van Afrikaanse studenten die
naast hen woonden

Naast ons wonen Afrikaanse studenten. Deze huizen waren allemaal van de

woningbouwvereniging. Maar nu worden ze allemaal verkocht. Het is ook

beter voor de buurt want als het je eigen huis is zorg je er ook beter voor. Hel

is ons eerste cigen huis. We hebben hier maanden aan gewerkt, Ieder weekend
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en de meeste avonden. We hebben twee kleine kinderen. We vinden het een
prachtig huis en zijn er heel blij mee. De jongens hiernaast huren het huis van
de woningbouwvereniging. Het zijn studenten uit Afrika. Ik denk dat ze aan de
sportacademie zitten of zo. Zo nu en dan hebben ze een feestje. Dat begint al
in de middag en gaat door tot in de nacht. Ze zijn heel uitbundig en dansen
dan ook met elkaar. Ze zingen en schreeuwen over de muziek heen. Zij zullen
ons wel zeurpieten vinden. We zijn een paar keer bij hen geweest om te klagen.
Zij vonden dat het moest kunnen. Als wij geen last hebben waarom zouden
Jjullie dan last hebben. Kom er gewoon bij en kom ook lekker een pilsje
drinken. Toen hebben we een keer de politie gebeld. Daar waren ze woedend
over. We hebben toen een tijd lang een slechte relatie gehad. Toen was ik wel
eens bang voor die jongens. Ze zeiden tegen ons; 'mensen die de politie bellen
zijn onze vijanden .

Eigenlijk is het probleem heel eenvoudig. Zij zitten in een andere
levensfase dan wij. Wij zijn ook zo geweest. Maar nu hebben we ons eigen huis
en hebben we kleine kinderen. Je wilt dan dat het leefbaar is in de buurt en dat

de kinderen goed kunnen slapen.

Over het bemiddelingsgesprek:
Wij hadden nooit van bemiddeling gehoord. We hebben een paar keer de
woningbouwvereniging gebeld. Maar nu we eigenaars zijn doet de
woningbouwvereniging niets meer voor ons. Nadat ik daar een paar keer aan
de deur was geweest hebben ze -ons het nummer gegeven van
buurtbemiddeling. Ik begrijp eigenlijk niet waarom ze dat niet meteen hebben
gedaan. .

De mensen van buurtbemiddeling zijn eerst hier geweest en later bij de
Jjongens hiernaast. Je merkt wel bij je zelf dat je ergens overheen moet stappen
om toestemming te geven voor een gezamenlijk gesprek. Dat is wel een stap.
Dat moet voor hen nog een grotere stap zijn.

Tijdens de bemiddeling merk je dat de bemiddelaars neutraal zijn. Ze
laten ons allebei uitpraten en staan niet aan onze kant of aan de kant van de
jongens. Zij zitten er als het ware als scheidsrechters tussen. Een is voor ons
en die ander was voor hen. Als zij er niet waren geweest ga je de hele tijd op
elkaar inpraten. Zij zorgden gewoon dat je kon vertellen hoe het voor je is. Wij
hebben met al die klussen natuurlijk ook lawaai gemaakt. Het ging eigenlijk
vrij snel en soepel. Het gesprek werd gevoerd op het kantoor van stad en
welzijn. Het is ook belangrijk om dat gesprek te voeren op een neutrale plaats.

Aan het eind hebben we een overeenkomst gesloten. We hebben een contractje
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opgesteld Als er nu weer lawaai is dan laten we het contractje zien en dan

gaat het goed.

Hoe kijkt u nu tegen die jongens aan?
Die jongens zijn niet kwaad. Ze zijn niet gewelddadig. Ze zitten in een andere
leefsituatie, in een ander leefritme. 's Ochtends slapen ze en in de nacht leven
ze. Ze maken ook geen ruzie met elkaar en bedreigen ons niet. Het is in die
tuin een enovme klerenzooi. Maar daar hebben we geen last van. We hebben
er gewoon een schutling voorgezet. Als er nuy iets is dan gu je gewoon naar ze
toe. Zij komen ook hier om iets te vragen of iets te lenen. Ze zifn heel beleefd

Ze zijn altijd vriendelijk en zeggen altijd goedendag.

Het verhaal van de buurjongen (ongeveer 20 jaar):
Ik kom uit Siérra Leone. Ik ben geviucht. Ik zou zeker in de gevangenis komen
en daar worden gedood. Mijn ouders zijn ook vermoord. Ik zit hier nu vier
Jaar en wil in Nederland blijven. Ik wil graag sociaal juridische
dienstverlening studeren. Nu ben ik nog bezig om mij hier in te werken Ik
werk ook vrij veel en heb nu eigenlijk te weinig tijd om te studeren. Ik wil wat
minder werken en meer studeren. De buren hadden last van ons wanneer wij
een feest gaven Wif wonen hier met 4 siudenten. Dat geeft altijd wat meer
overlast omdat wij allemaal jong zijn en van muziek houden. Ook als mijn
muziek zachtjes aanstaat hoor fe de bussen heel goed omdat het een heel
goede installatie is van 600 watt. Wi hadden nooit last van buren. De mensen
die hiervoor in dat huis woonden hadden geen kinderen. Zif hebben kinderen
en zij willen dat die kinderen rustig kunnen slapen. Het is beter om met elkaar
zo'n probleem uit te praten maar wif wonen hier mel vier persohen en soms
wisselt het ook dan gaat iemand weg en komt iemand erbij. Dar maakt het

moeilijk om afspraken te maken.

Over buurtbemiddeling
Buurtbemiddeling is een goede manier. Politie en justitie hebben 1e maken met
vaste regels. Bif Buurtbemiddeling gaat het erom wat in het specifieke
concrete geval de beste oplossing is. De politie zou je pas moeten inroepen als
de zaak uit de hand loopt. De bemiddelaars hebben iedereen rustig laten
uitpraten. Ze stuurden wel; ze zeiden; kunt u zich voorstellen wat dat voor de
buren betekent. Later stuurden ze ook in de richting van oplossingen. Wij

moesten de afspraken ondertekenen.
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Voor mij is het belangrijk is om contacten te hebben hier in Nederland.
Dat betekent dat je elkaar moet respecteren en rekening moet houden met
elkaar. De situatie is nu veel beter. We praten met elkaar. Ik ga ook wel eens
naar hem toe. Ik wil graag als persoon gezien worden en niet als buitenlander.
Hij praat altijd wel even met me. Daaruit blijkt ook dat hij geen racist is.
Anders zou hij dat niet doen. Ik heb wel voor hem moeten opkomen tegenover

de andere jongens hier in huis.

Hier spelen bij de Nederlanders de behoefte aan een veilige leefomgeving, de
mogelijkheid dat kinderen zich goed kunnen ontwikkelen en daarnaast is er ook
duidelijk een economisch belang, nu zij al hun geld in het kopen en verbouwen van een
huis hebben gestoken. Het contract dat zij samen opgesteld hebben geeft hun zekerheid.
Bij de Afrikaanse jongens speelt naast de behoefte aan een veilige leefomgeving de
behoefte aan erkenning en aan binding.

In Zwolle hebben in 35 gevallen één of meerdere bemiddelingsgesprekken
plaatsgevonden. Het bemiddelingsgesprek vindt altijd plaats op neutraal terrein. Mensen
krijgen de keuze voor een buurthuis bij hen in de buurt of het kantoor van Stad en
Welzijn. Meestal vindt het gesprek plaats op het kantoor van Stad en Welzijn. Er is altijd
iemand achterwacht. Dit is in de meeste gevallen de projectleider. Het bemiddelings-
gesprek wordt gevoerd door twee vrijwilligers. Dit zijn doorgaans andere vrijwilligers
dan degenen die de afzonderlijke intakegesprekken met beide buren hebben gevoerd. Dit
is afgeleid uit de werkwijze van de Community Boards in San Francisco. Neutraliteit
van de bemiddelaars is het onderliggende argument om andere vrijwilligers het
bemiddelingsgesprek te laten voeren. Dit heeft geleid tot veel discussies onder de
vrijwilligers. Sommigen vinden dat je makkelijker het bemiddelingsgesprek kunt voeren
wanneer je ook de intake hebt gedaan.

De mensen kennen je en vertrouwen je en zijn niet blij met een nieuw gezicht. Je

bent bij hen thuis geweest dus je kunt hun verhaal beter inschatten.

Niet alle vrijwilligers onderschrijven dit:
Mensen proberen je voor hun karretje te spannen, je partij te laten trekken.
Gelijkwaardigheid is makkelijker te bereiken wanneer je objectief aan een

bemiddelingsgesprek kunt beginnen.

In een aantal gevallen heeft het bemiddelingsgesprek niet tot een positief resultaat geleid.
Zoals het conflict tussen een jong echtpaar en een oudere mevrouw. Het jonge echtpaar
had een andere leefstij] en kwam uit een andere sociale klasse dan de oudere mevrouw.

Tijdens het gesprek was het jonge echtpaar zeer bereidwillig om afspraken te maken om
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tot een goed contact te komen. De vrouw daarentegen bleef klagen en opmerkingen
maken dat het echtpaar niet thuis hoorde in deze buurt. Te complexe problematiek kan
ook een oorzaak zijn voor een vastlopend bemiddelingsgesprek. Dit gebeurde in een
bemiddelingsgesprek met tolk tussen een Irakees gezin en een Nederlandse vrouw. Bij
de Irakezen speelden veel trauma’s en ook bij de Nederlandse vrouw speelden veel
achterliggende problemen. Het was voor beiden onmogelijk om voorbij de eigen
problematiek te kijken. Een ander voorbeeld was een bemiddelingsgesprek tussen een
joodse familic en een buurjongen. De buurjongen werd beschuldigd een krant met poep
in de bus van de joodse familie te hebben gestopt. De familie herkende hierin
antisemitisme, terwijl de buurjengen zich vals beschuldigd voelde. Ook hier waren bjj
beiden veel achterliggende problemen die het voor beiden onmogelijk maakte om
voorbij de eigen problematiek te kijken.
In de meeste gevallen heeft het bemiddelingsgesprek tot tevredenheid geleid,
Zoals bij deze Vietnamese vrouw over wic geklaagd werd.
Ik begreep er helemaal niets van. Buurtbemiddeling is misschien goed, maar
het past niet bij mij. Ik wil helemaal geen problemen met de buren. Ik wil geen
problemen veroorzaken en ik wil het graag oplossen. Ik wil praten en het
samen oplossen. Je moet met elkaar over problemen praten. De bijeenkomst
was goed. Mijn man wilde er niet naar toe. Hij zei: ‘laten we er naar loe gaan
en het zelf uitpraten. Maar ik had al toegezegd. Tk zei: ‘als zij dat op deze
manier willen dan doen we het zo’. Die buurtbemiddelaars lieten ons om de
beurt ons verhaal vertellen. Ik heb gezegd dat ik geen problemen wil en dat ik
graag wil dat zij bij ons komen als ze een probleem met ons hebben.
1k ben opgegroeid in deze buurt. Mifn ouders wonen hier ook Het huis
waarin ik ben opgegroeid is ook heel gehorig. De buren maalkten iedere nacht
ruzie. Zij scholden en gooiden met dingen. Ook om drie en vier uur 's nachis.
Ik kon dat allemaal horen. Nee daar hebben we nooit over geklaagd. Het was
hun probleem. Sommige mensen hebben dit soort problemen. Daar gingen wij
niet aver klagen. De buren van ons zijn nog jong. Zij hebben geen kinderen en
zifn met z'n tweeén. Ik vertel hen altijd wanneer ik visite krijg. Nu met
oudejaarsavond hadden we veel familie over de vicer. Ongeveer 40 mensen.
Mijn man is naar hen toe gegaan en heeft gevraagd of zij ook wilden komen.
Zij waren daar maar alleen. Om twaalf uur zijn ze gekomen. Zij hadden ook
vuurwerk meegenomen en daarna zijn ze tot drie uur bij ons gebieven. Heel

gezellig
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De buren die met de klacht kwamen:

De problemen berusten inderdaad op een misverstand zoals de buren u al
verteld hebben. Voor hen woonden in dat huis (eengezinswoning) drie
Vietnamese gezinnen.-Ze waren soms wel met 30 mensen. Toen kwamen er ook
Vietnamese kerkdiensten. Dan zaten ze uren te zingen. Wij waren heel erg blij
toen die mensen hier weggingen. Dus toen we ze hiernaast hoorden zingen
dachten we dat dat iets van hun cultuur was, lets wat bij hen hoort. Ze hebben
die karaokeapparatuur gekocht. Ik geloof in Duitsland. Toen ze die
apparatuur gekocht hadden stonden die boxen ook tegen onze muur. Nu
hebben ze ze bevestigd aan de andere muur met beugels. Dat helpt ook wel.
Wij zijn er toen een keer geweest. Ze zouden er wat aan doen. Daarna was het
rustig. Maar toen begon het weer. Een hele week lang. ledere avond. Mijn
man is er toen meteen naar toegegaan, maar het hielp niets.

Het was echt heel erg en wij hadden natuurlijk die vorige geschiedenis
nog in ons hoofd. Je komt dan ‘s avonds thuis van je werk en hebt het dan wel
gehad. Dan krijg je al dat lawaai en een man die helemaal door het lint gaat.
Dat is echt heel akelig. Je hoort 00k steeds hetzelfde liedje. Een soort klagelijk
geluid. Als het nou een leuk nummertje was dan was het nog tot daaraan toe.
Ze stoppen een plaat in dat apparaat en dan zie je op het beeld de zanger en
de tekst van het lied zodat je kunt meezingen.

Wij dachten dat met hen niet te praten viel, maar later bleek dat er die
tweede keer mensen in hun huis zaten terwijl zij in Duitsland waren. De man
van buurtbemiddeling is eerst hier geweest en daarna is hij meteen naar de
buren gegaan. Het gesprek was ergens in de stad. Wij moesten eerst ons
verhaal vertellen en daarna zij. Toen bleek dus dat die Jfamilie in hun huis
gezeten had. Er was nog een misverstand. Zij dachten dat wij gezegd hadden
dat we de politie zouden bellen. Maar dat heb ik nooit gezegd De
buurtbemiddelaars waren heel rustig. Zij stuurden wel een beetje. Ze zeiden
dat we het samen moesten oplossen. Dat was eigenlijk niet zo moeilijk. Toen
we eenmaal met elkaar spraken hadden we het ook zo opgelost. Als ze nu iets
hebben dan zeggen ze het van tevoren.

Het zijn heel vriendelijke mensen. Ze lachen altijd en groeten, wat je
00k zegt of doet. Soms leven ze de hele nacht door. Ze hebben ook altijd veel
familie over de vioer. Bij hen is het belangrijk dat je plezier hebt. Wij zijn met
oude jaarsavond bij hen geweest. Bij ons zit je braaf en deftig op de bank. Bij
hen niel. Bij hen moet je plezier hebben veel eten en drinken. Alles vinden ze
goed. Als iemand dronken is is dat niet erg. Ze zijn heel vriendelijk en

hartelijk, ook met elkaar. Steeds krijg je weer wat te eten en word je
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ingeschonken. ledereen neemt eten en drinken mee. Bij ons is het veel stijver.
Taen we daar waren begrepen we ook veel beter hoe dat werkte bif hen.
Buurthemiddeling is belangrijk. Als je een probleem hebr met je buren
dan is er niemand die wat doet. De woningstichting doet niets. Die zegt dat we
z0 veelmogelijk klachten uit de buurt moeten verzamelen dan gaan ze wat
doen. De politie doet ook niets. Buurthemiddeling is belangrijk in een buurt.

Nee we zagen er niet tegenop om met hen een gesprek aan te gaan,

Dit laatste hoorden we 0ok van andere geinterviewden. De politie kan niets doen en de
mensen van de woningstichting zeggen dat ze pas iets kunnen doen als er zo veel
mogelijk klachten verzameld zijn. Dit is de omgekeerde wereld vanuit het perspectief
van buurtbemiddeling. Buurtbemiddeling wil zo veel mogelijk de relaties herstellen en
niet zo veel mogelijk mensen laten klagen, hetgeen de ruzie aanwakkert.

Niet alle bemiddelden begrijpen wat er gebeurt in het bemiddelingsgesprek. Het
spreekwoord ‘waar er twee vechien hebben er twee schuld’ ofwel voor een conflict
heb je minimaal twee partijen nodig en beiden hebben hun aandeel in het conflict, ligt
aan de basis van de bemiddeling. Wanneer er een conflict is gaat het beiden aan en
beiden hebben een belang bij het bedindigen van de ruzie. Veelal zien mensen, vooral
de aanmelders, dat het probleem het gevolg is van het gedrag van de ander. 'lk woon
hier al zoveel jaar en ik heb nooit problemen gehad met de buren', is een
veelgehoorde uitspraak. Zo was voor een mevrouw die heel tevreden is met de
uitkomst van de bemiddeling omdat ze nu goed contact heeft met de buren het
bemiddelingsgesprek niet bevredigend omdat zij de buurman ook vroegen wat zijn
verhaal was en welke problemen hij had. Zij had de klacht en daar diende iets aan
gedaan te worden.

Het eerste gesprek aan de telefoon met die mevrouw dat was heel goed Die

begreep het allemaal. Ik heb heel duidelijk tijdens het eerste gesprek gezegd

wat het probleem was. [k begreep niet waarom dat nu weer allemaal opnicuw

moest worden gezegd. Ik begreep ook niet waarom die man problemen moest

vertellen. Dar was trouwens niet van belang. Soms als ik stofeuig dan kom ik

met de stofzuiger tegen de muur. Daar kan ik niets aan doen

Maar zo'n briefje dat is iets, dar pik ik van niemand, ook niet van
Nederlanders. Die jongen is vreselijk. Ze domineert ook de hele klas en slaat
haar zusje in elkaar. Die jongste dat is een schat, die groef me ook
Het gaai heel goed nu met de buren. Ik ga bij haar op de koffie en geef
hun planties. Die man die werkt heel hard. Als er nu iets is dan vertel ik het

meteen. Moar wij hebben het samen goed opgelost en we hebben geen
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problemen meer. Nee dat gesprek met die dames dat vond ik niets. Ik begreep
niet waarom dat zo moest gaan. Ik vond het zonde van mijn tijd.

Niet iedere bemiddeling verloopt geheel naar wens van de bemiddelden. In een van de
bemiddelingsgesprekken lieten de bemiddelaars zich geheel leiden door het principe
dat de deelnemers eigenaar van het probleem zijn (cf. Christie 1977). Het betrof hier
een jonge Marokkaanse vrouw en een ouder echtpaar. De klachten kwamen van het
oudere echtpaar en betroffen geluidsoverlast, met name als de Marokkanen hun
familie met veel kinderen op bezoek hadden. Er waren gesprekken geweest met de
Marokkanen en die waren altijd goed verlopen. Ze kwamen ook gezamenlijk naar het
kantoor van de Stichting Welzijn. Het echtpaar kwam met alle klachten terwijl de
Marokkaanse zich schuldig opstelde en zeer bereidwillig was om de problemen op te
lossen. Zeer snel kwamen ze tot afspraken waarbij de jonge vrouw beloofde om de
vloer te isoleren. Toen de vrouw thuiskwam kreeg ze ruzie met haar man die vond dat
ze dingen beloofd had die ze financieel niet aankonden. Ze heeft een tijd ruzie gehad
met haar man.
In mijn ogen heeft Buurtbemiddeling niet zo goed geholpen. Onze
benedenburen zijn ouder, zij leven anders. Deze huizen zijn heel gehorig. De
man van de benedenburen. is ziek. Zij zijn altijd thuis en willen rust. Hier
wonen veel oudere mensen. Maar wij zijn jong, wij leven anders.

Tijdens het gesprek ging zij huilen, daar kan ik helemaal niet tegen. Zij
zegt altijd wat ik allemaal moet doen. Ik moet het bezoek hard aanpakken. Ze
moeten om 10 uur vertrekken. De kinderen mogen niet spelen. Ik zeg altijd ja
want ik wil het niet erger maken. Die mensen hebben helemaal geen begrip
voor mij. Zij zitten voortdurend te luisteren wat ik verkeerd doe. Nu is het
rustig want nu krijg ik bijna een baby en hebben wij niet veel bezoek. Maar
straks komt iedereen naar de baby kijken. Zij komt dan steeds naar boven
rennen om te zeggen dat het stil moet zijn. Ik ben hier helemaal niet gelukkig.
Ik ben steeds bang dat zij naar boven komt.

Na het gesprek was mijn man heel kwaad. Ik had mijn handtekening
gezet onder de afspraken. En ik had beloofd dat ik de vloer zou laten isoleren.
Dat hebben we ook gedaan. Tenminste in de woonkamer. Maar dat was heel
duur. Nu kunnen we 0ok niet meer \;erhuizen want die kosten kunnen we niet
betalen. Ik doe heel veel voor haar. Ik praat met mijn familie. Die komen bijna
niet meer op bezoek. Ik heb de vioer laten isoleren. Maar zij denkt dat ik niets
doe. Zij zegt altijd,; stuur ze weg, pak ze harder aan. Doe dit en doe dat. Maar
nu heb ik er ook genoeg van. Nu denk ik, laat ze de politie bellen.
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Wat vond u van het bemiddelingsgesprek?
Zij begrepen het wel maar het heeft toch niet zo goed geholpen. Ze deden het

heel goed, ze lieten je uitpraten en begrepen wat fe zei.

Haar buurvrouw is meer tevreden maar begint het gesprek meteen met kritiek:
Ja dat gesprek dat ging wel goed We hebben van alles kunnen afspreken.
Maar ik vind dat afspraken gecontroleerd moeten worden. Zij heefi beloofd
om te isoleren. Maar dat is haar ja tegen mijn nee. Want ik hoor die kinderen
nog steeds hollen en krijsen als ze op bezoek komen. Het is echt waar. Het Hjkt
wel een kindercréche. Ik vind dat Buuwribemiddeling moet controleren of die
afspraken goed zifn nagekomen, Ze hebben wel bij haar gevraagd en zij zegt
natuurlijk dat ze het gedoan heeft. Maar ik weet dul nog niet zo zeker. Nu is
het heel rustig. Er is ook niet zo veel visite. Ik ben geen ruziezoeker. Tk woon
hier al 20 jaar en heb nooit ruzie gehad met buren. Ik ga er gewoon naar toe
en ze luistert altijd naar mij. Soms zeggen ze ‘sorry’. maar sorry wat heb ik
daaraan. Zij heeft aan de woningbowwvereniging gevraagd om een andere
woning. Ze zegt zelf' hier wonen teveel oudere mensen, ik hoor hier niet

fussen.

Wat vond u van het bemiddelingsgesprek?
Over het bemiddelingsgesprek zelf ben ik heel tevreden. De bemiddelaars
waren prima. Ze trokken geen partij. De ene bemiddelaar is voor de ene partif
en die ander voor de andere. Nee ik heb daar niets nieuws gehoord en ook
geen andere kijk gekregen op de zack Ik denk dat Buurtbemiddeling
belangrijk is. Hier is de problematick nog niet zo erg. Wij praten wel met

elkaar. Maar ik denk dat ze veel kunnen bereiken.

Het uitdiepen van de wederzijdse belangen en het uitgangspunt dat beide moeten
bijdragen aan een oplossing van de problematiek werd hier onderbelicht. De oplossing
werd ook niet geloetst op haalbaarheid.

De bemiddelingen die als geslaagd gekenmerkt kunnen worden, laten vaak zien dat
als er eenmaal een gezamenlijk belang is onderkend door beide partijen, de oplossing
in het versehiet ligt. Zoals de volgende zaak laat zien. In de zaak Cremers klagen twee
buurmannen over meneer Cremers. Meneer Cremers is twee jaar geleden gescheiden.
Sinds de scheiding ervaren zijn buren veel geluidéoverlasl. De kinderen maken veel
lawaai. Ze horen gesehreeuw en gescheld. Vooral na 11 uur ‘s avonds. De buren

moeten vroeg op en kunnen niet siapen van het lawaai. De heer Cremers is ook veel
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aan het verbouwen en sleutelt aan zijn motor. De buren hebben al vaak klachten
ingediend bij meneer Cremers maar dat helpt niet. Ze hebben met de politie gebeld.
Die rijdt wel eens langs maar doet niets. Nu zijn ze naar de woningbohwvereniging
gegaan en die heeft hen verwezen naar Buurtbemiddeling. Meneer Cremers wil
eigenlijk geen bemiddeling. Hij vindt het raar. Waarom kunnen ze niet gewoon
praten. Sinds drie maanden heeft hij een vriendin. Deze wil graag een goed contact
met de buren.

Bij het gesprek zijn twee buurmannen aanwezig en de heer Cremers met zijn
vriendin Karin. Deze woont sinds drie maanden bij de heer Cremers. Tijdens het
gesprek speelt Karin een belangrijke rol omdat zij enerzijds heel verliefd is op de heer
Cremers en dit ook steeds uitspreekt en anderzijds geen problemen heeft met de
buurmannen en graag goed contact met hen wil. Dit blijkt het gemeenschappelijke
belang te zijn waarmee zij verder kunnen. Meneer Cremers geeft aan dat hij zijn
kinderen niet altijd in de hand heeft en zal met hen praten. De buren zullen bij
problemen eerst langskomen om het te bespreken, zo nodig met de kinderen erbij.
Beide buren zijn heel tevreden over het bemiddelingsgesprek

Het is allemaal heel goed gegaan. Ik stelde mij er niets van voor. We hadden

al zo vaak met elkaar gesproken. Maar het was heel gezellig.

Wat deden de bemiddelaars?
Ze waren heel rustig. Ze stelden je op je gemak. Ze deden het zachtjes, rustig
aan. Ze waren ook niet voor de een of de ander. Dat was echt zo.

Hoe gaat het nu?
We zijn bij elkaar op bezoek geweest. Het was echt gezellig. Meneer Cremers
zegt nu gewoon netjes goedendag. Dat was eerst ook niet zo. Nee het is echt
grandioos. Buurtbemiddeling is heel belangrijk. Ook die mevrouw van de

Stichting belt nog regelmatig hoe het gaat. Dat vind ik ook fijn

We geven hier nog een voorbeeld van een naar tevredenheid verlopen bemiddeling.
Het probleem speelde al jaren en was bekend bij de politie.
Ik had geen hoge verwachtingen. In onze ogen was het een moeilijk probleem
dat al jaren speelde. Ik had ook weinig fiducie in vrijwilligers. Dit probléem
was te complex.

Wat deden de bemiddelaars zodat er toch ruimte kwam voor overleg?
Het was voor ons absoluut noodzakelijk dat een onafhankelijke derde zich met

de zaak bemoeide en dat deden de bemiddelaars perfect. Zij waren uitstekende
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procesbheheerders. Zif zochten steeds naar de kern van de problematiek door
samen te vatien. Daardoor kwamen de wederzijdse pijnpunten goed op tafel.
Het contact is hersteld. Wii zijn bij elkaar op bezock geweest en dat ging
prima. Er zijn ook goede procedures afgesproken

Heeft u een andere kijk op Uw buren gekregen?
Ja zeker. Eerst zag ik hen als moeilifke oudere mensen die niets wilden. Nu
begreep ik dat zij niet moeilijk wilden doen maar dat zij graag overleg wilden
en dat zij begrip wilden hebben voor de overlast die de verbouwing mel zich

meebrachi.

De bemiddelaars hebben twee bemiddelingsgesprekken gevoerd met deze

bemiddelden. Na het eerste gesprek hebben zij huiswerk meegegeven. Beide moesten

zij aangeven wat hen het meeste dwars zat en wat zij graag uit dit gesprek wilden

halen. Een van de buren gaf aan dat zij vooral erkenning wilde voor de overlast die de

verbouwing voor haar had betekent. Deze vrouw kon haar emoties goed onder

woorden brengen en ze ook goed bij zichzelf houden. De man van deze vrouw vertelt;

Wii wonen hier al heel lang. Dit zijn twee huizen onder een kap. Daarom ben

je aan elkaar gebonden. Alles wat je doet heeft effect voor de ander. Het was

voor ons onbegrijpelijk dat dit nooit werd besproken. Eigenlifk begon het al

meteen toen ze hier kwamen wonen. De problemen hebben drie vier joar

geduurd. Ze hadden een plan en dat moest worden uitgevoerd. Wif hebben nu

begrepen dat dit plan om financiéle redenen op korte termifn moest worden
uitgevoerd Wij wisten dat niel. Later is het logisch.

Voor mijn vrouw was het vreselijk. Zij sliep 's nachts helemaal niet

meer. Het ergste vond zij dat de buwrvroww altijd haar hoofd afwendde als ze

ons zag, Dat is nu ook niet meer zo. Zij hebben een kieine baby. Gisteren was

ze aan het wandelen met de baby en kwam met ons een praatie maken,

Wat hebben de bemiddelaars gedaan?
Zij lietenr ons om en om onze grieven vertellen. Eerst zie je alles mwart, maar
zij zorgen dat je het grifs ziet. Ze waren rustig. Maar ze waren ook heel streng
als je elkaar niet wit fier praten. Ze waren mel z'n (weeén en ze vulden elkaar
goed aan. Het is een belungrijke instelling. Ze kunnen veel mensen weer bif
elkaar krijgen.

Een laatste voorbeeld. Een Turkse en Marokkaanse man in een bemiddelingsgesprek

na veel ruzies en klachten over en weer. Bij de bespreking van de gemeenschappelijke
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belangen gaven zij aan dat zij vooral goede buren wilden zijn. Daarop kon in het
gesprek worden voortgebouwd. De Turkse man is erg tevreden
Ik ben heel blij met de bemiddeling. De buurman dacht dat ik een moeilijke man
was. Hij weet nu dat ik geen moeilijke man ben en komt nu naar mij toe. Wij zijn
nu goede buren.

12.5 De weigeraars

Onder de noemer weigeraars — dat wil zeggen dat men geen gebruik van buurt-
bemiddeling wenst te maken — vallen twee geheel verschillende categorieén te
onderscheiden:
1. mensen die zelf willen proberen om zonder bemiddelaars met de buren te praten,
2. mensen die er om verschillende redenen geen heil in zien om aan een bemiddeling

mee te werken. Redenen die genoemd worden zijn:

- angst voor de andere partij;

- het probleem niet zien;

- geen enkel vertrouwen in een gesprek met de buren;

- een keuze voor een instantie zoals de politie; of

- de situatie wordt nu als rustig ervaren.
Achter al deze redenen speelt dat de weigeraars de buren zien als het probleem. Zij
zien zich zelf niet als onderdeel van het probleem. De buren dienen zich aan te
passen, dienen flexibel te zijn en vriendelijk te groeten. Ook al kan je je voorstellen
dat partijen zo denken, het perspectief van buurtbemiddeling gaat uit van de
medewerking van beide partijen. Dit uitgangspunt vraagt in sommige gevallen meer
inzet dan mensen bereid zijn te geven.

In tabel 12.1 wordt op basis van het bovenstaande onderscheid een overzicht gegeven
van de weigeraars op de verschillende locaties. De percentages gelden per locatie, dat
wil zeggen 9% van de Zwollenaren wil het in fase I — dus na de intake van de eerste

partij — zelf proberen, tegenover bijvoorbeeld 0% in Lombardijen.
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Tabel 12.1  Weigeraars per locatie (in percentages)

. Z G, . RH_ RS RGL Tomadl
Ch (n=159) 1 (n=109) (n=36) - (n=41) (0=17) . (n=362)

=y

i;;se II ~

a. Zelfproberen a 9% a 16% a 0% a 12% a 0% a 0%
b. Wil niet b, 9% b, 20% b 11% b. 2% b 18% b 2%
Fase 111

a. Zelfproberen a. 13% a. 8% a 6% a 5% a 24% a [0%
b. Wil niet b. 21% b. 16% b. 3% b 7% b. 0% b [5%

Opvallend is dat de eerste partij in Rotterdam — afgezien van Schiemond — nauwelijks
zelf wil proberen, in vergelijking met Zwolle en Gouda. Daarnaast wil de tweede
partij redelijk vaak geen bemiddeling in Zwolle en Gouda, terwijl dit in Rotterdam
nauwelijks voorkomt.

Op welk moment haken partijen af? De vrijwilligers beginnen altijd met het uitleggen

van hun werkwijze aan de partij(en). Voor sommige mensen is dit aanleiding om het

zelf (nog eens) te proberen met een gesprek.
Tk heb uit het gesprek met de vrijwilligers begrepen dat het belangrifk is om
contact te hebben en ook over andere dingen te praten en niet alleen maar te
klagen over de overlast. Ik heb dat ook gedaan. Dat gaar wel veel beter, als je
probeert gewoon als buren met elkaar te praten en niet alleen maar om je
klachten te vertellen, Her is nier zo dar het nu lekker rustig is, maar ik kan het
wel beter aan,

Sommige mensen hebben daar geen vertrouwen in. Een aantal wil dat buurt-
bemiddeling dit probleem oplost. Vrijwilligers bellen niet altijd naderhand nog cen
keer op om te horen of mensen zich bedacht hebben. In Schiemond bellen
buurtraadsleden ook niet op om te vragen hoe het nu gaat. Dit gebeurt wel in Zwolle
en Gouda. Vooral de projectleider in Gouda doet dit heel principieel. ledereen die
zich heeft gewend tot Buurtbemiddeling wordt nog eens gebeld om na te vragen hoe
het gaat. Dit is een belangrijk verschil tussen de locaties. De nazorg in Rotterdam is
niet structureel geregeld, ook niet na bemiddelingsgesprekken. Daar zou meer
aandacht aan gegeven kunnen worden. In Schiemond en het Nieuw Westen zeggen de

buurtraxdsleden dat dat niet zo noodzakelijk is. '"We komen die mensen wel tegen bij
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de Supermarkt en dan vragen we hoe het gaat'. In Lombardijen vinden buurtraads-
leden dat er veel voor te zeggen is om de nazorg meer te structureren.

Ook in Lombardijen bellen de buurtraadsleden niet nog eens op hoe het gaat.
Men probeert in een gesprek, vaak bij de mensen thuis, mensen over te halen mee te
doen aan een bemiddelingsgesprek. Aan de cijfers te zien lukt ze dit ook meestal. Bij
de twee laatste gevallen, waar mensen zelf uit de problemen komen kun je ook niet
spreken van weigeraars.

Die mevrouw beneden is hier wel eens geweest. Ze heeft ook gelijk. We hebben

een kind dat vaak te laat naar bed gaat. De huizen zijn hier heel gehorig en zij

hoort hem dan spelen. Het probleem is dat wij een restaurant hebben en bijna

altijd ‘s avonds weg zijn. De oppas brengt hem dan naar bed. Maar hij laat zich

niet makkelijk naar bed brengen dat weet ik. Ik ga in ieder geval nog eens met

de oppas praten en ook met de mevrouw beneden.

In het Nieuwe Westen is het bij 18 procent van de aanmelders duidelijk dat ze geen
bemiddelingsgesprek willen. Bij de tweede partij ligt dat anders. Hier is 24 procent
het zelf, in twee gevallen door tussenkomst van familie, met elkaar gaan uitpraten. De
aanleiding tot die gesprekken is de bemoeienis van de buurtraadsleden geweest. In
een geval hadden de partijen toegestemd in een bemiddelingsgesprek maar dit gesprek
liet op zich wachten omdat het vakantieperiode was. Eerst was een van de partijen op
vakantie daarna waren de bemiddelaars op vakantie. De partijen kwamen elkaar tegen
in het portiek en zijn toen met elkaar gaan praten en kwamen er toen zelf uit.

In Zwolle komen alle aanmeldingen binnen bij de projectleider. Zij voert een
uitvoerig gesprek met de aanmelder en legt uit hoe buurtbemiddeling werkt. Dit leidt
er vaak toe dat mensen met haar besprekén hoe zij het beste zelf een gesprek met de
buren aan kunnen gaan. Dit advies wordt opgevolgd en leidt in veel gevallen ook tot
positief resultaat. Ook bij het intakegesprek met de tweede partij zie je dat mensen het
vaak graag zelf doen en daarin geadviseerd het ook zelf aanpakken. Hierin zie je
cijfermatig een verschil met Rotterdam, afgezien van het Nieuwe Westen. De
grondtoon is; je hoort het zelf op te kunnen lossen. Een verklaring voor het relatief
geringe aantal mensen dat op een andere manier het probleem wil oplossen, zou in
Rotterdam  kunnen zijn dat veel conflicten te maken hebben met
communicatieproblemen tussen allochtonen en autochtonen. De allochtonen vinden
het oneervol wanneer een derde partij of instantie komt met de klacht, maar willen het
probleem wel uit de wereld hebben. Door de moeilijke communicatie, taalsgewijs,
kiezen ze dan voor bemiddeling omdat daar ofwel een tolk aanwezig is ofwel een

derde die de communicatie begeleidt.
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De mate van inspanning van de vrijwilligers is niet altijd evenredig met de al
dan niet goede afloop. Soms besluit de eerste partij om een bemiddelingsgesprek niet
op dit moment aan te spannen omdat de situatie op dat moment redelijk rustig is, of ze
willen zelf nog eens een poging ondernemen om een gesprek te voeren met de buren.
Dat gesprek kan aanleiding zijn voor de klager om van verdere bemoeienis af te zien
omndat het probleem opgelost is.

12.6 Aspecten van de conflicten in Zwolle, Rotterdam en Gouda

Fen aantal aspecten komt in het onderzoek naar buurtbemiddeling steeds terug, zowel
bij de observaties als gedurende de interviews. Deze aspecten siellen we hier

nogmaals kort aan de orde

12.6.1 Communicatie

Bij buurtbemiddeling zijn de bemiddelaars gericht op herste! van communicatie
tussen de buren. Zij doen dit door beide partijen aan te moedigen hun verhaal te
vertellen en proberen ook informatie te krijgen over achterliggende motieven zoals in
hoofdstuk vier en vijf is beschreven. Waar zit de kern van de problematiek? Speelt
hier de behoefte aan een veilige omgeving, de behoefte aan contact, de behoefte aan
erkenning? Zij helpen de partijen hun wensen en verlangens te formuleren. Wanneer
mensen gehoord zijn in hun verhaal kunnen ze vaak ook luisteren naar de ander en
daar begrip voor opbrengen. Communicatie wordt makkelijker wanneer mensen een
gezamenlijk belang hebben. Dit zijn vaak de kinderen, soms is het ook de behoefte
om in een flat of buurt preitig te kunnen wonen. In veel gevallen die bij
buurtbemiddeling binnen zijn gekomen spelen misverstanden een rol.

In Rotterdam, waar nagenoeg alle conflicten spelen tussen allochtonen en
autochtonen of tussen allochtonen onderling, zijn misverstanden vaak te wijten aan
beeldvorming en stereotypering van de ander. Soms wornen mensen al jaren naast of
boven elkaar, zonder dat ze ooit een keer rustig met elkaar gesproken hebben.
Nederlanders gaan er vaak van uit dat allochtonen geen Nederlands spreken en dat het
daarom ook geen zin heeft om met elkaar te spreken. Op een zelfde manier spelen
beeldvorming en stereotypering een rol tussen jongeren en ouderen. Juist bij deze
conflicten kan bemiddeling een belangrijke rol spelen om een nieuwe kijk te krijgen
op dé ander.

De bereidheid om deel te nemen aan een bemiddelingsgesprek, de behoefte om
het conflict de wereld uit te helpen komt bij de projecten in Gouda en Zwolle vaker
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voor bij vrouwen dan bij mannen. In het hiernavolgende wordt nader ingegaan op de
factoren etniciteit, verschillende belangen, verschil tussen mannen en vrouwen en
kinderen als gemeenschappelijk belang.

12.6.2 Etniciteit

De kennis die mensen hebben over allochtonen hebben zij voornamelijk uit kranten en
van de televisie zonder dat ze er persoonlijk contact mee hebben. Hetgeen wij uit de
media weten is vaak sterk geproblematiseerd en bovendien zijn het algemeen
statistische waarheden waarin mensen zich veelal niet kunnen herkennen’®. Wanneer
mensen aan elkaar hun persoonlijke verhaal vertellen vergeten ze hetgeen ze ‘weten’
op grond van algemeen verspreide kennis. Dit is een veel voorkomende ervaring bij
buurtbemiddeling.

Het personifiéren van conflicten kan in belangrijke mate bijdragen aan de
oplossing ervan. Zolang een persoon een verdachte is — bijvoorbeeld een Marokkaan
of Antilliaan — kunnen gegeneraliseerde theorieén, beelden en stereotypen blijven
bestaan. Eens een dief is altijd een dief, ook al is de persoon een liefhebbende zoon
voor zijn moeder, een trouwe vriend voor zijn vrienden en een zachtaardige
dierenvriend. Beslissingen worden gemaakt op grond van een kenmerk van een
persoon in plaats van over de gehele persoon. Deze fragmentatie maakt ons zeer
kwetsbaar. Dit begreep ook een Afrikaanse jongen die samen met vrienden een huis
bewoont. De buren hadden de politie ingeschakeld wegens geluidsoverlast. Hierover
waren de jongens woedend. Een van hen wilde desondanks meedoen aan een
bemiddelingsgesprek.

Ik wilde meedoen aan die bemiddeling, ook al waren mijn huisgenoten het niet
met me eens. Ik wil dat we problemen als gelijken kunnen oplossen. Het beste
zou zijn geweest als de buurman zelf met ons gesproken had. Maar misschien
wist hij niet wie hij van ons vieren zou moeten aanspreken. Bij de politie en
Justitie gaat het om regels. Maar hier gaat het om wat mensen zelf willen. Nu,
na de bemiddeling praat ik wel eens met de buurman. Ik wil voor hem een
persoon zijn en niet een buitenlander. Hij praat altijd met me en daaruit kan ik

ook afleiden dat hij niet heeft geklaagd omdat ik een buitenlander ben.

In veel gevallen praten mensen in het gesprek met buurtbemiddeling voor het eerst
met elkaar. Weliswaar hebben zij elkaar wel aangesproken met klachten, maar nu

7 Zie hierover o.a. Postman & Powers 1992.
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nemen ze de tijd en horen ze ook de achtergrond van problemen en vaak horen ze nu
hoe hun klachten overgekomen zijn op de ander.

Een voorbeeld is de klacht van twee Nederlandse families over een Antilliaanse
vrouw met een kind. De klacht gaat over geluidsoverlast. De geluidsoverlast wordt
veroorzaakt door muziek. Later blijkt dat de geluidsoverlast in overwegende mate
wordt veroorzaakt door logé‘s en bezoek, waaronder de zus van de vrouw met haar
gezin, Uit de gesprekken blijkt dat de vrouw moeilijk nee kan zeggen en steeds
mensen meeneemt naar haar huis. Uit het tweede gesprek komt de vrouw naar voren
als machteloos en angstig, met een probleem dat haar boven het hoofd groeit. Zij durft
geen gesprek aan met de buren. Van de buren begrijpen de bemiddelaars dat de
moeder een redelijke en verstandige vrouw is. In overleg met de Antilliaanse vrouw
voeren zij een gesprek met haar en haar moeder. De buren worden echter onrustig
omdat alles naar hun gevoel te lang duurt en de overlast niet atneemt. Zij bellen de
politie hetgeen de situatie aanzienlijk verergert. De moeder is in staat een aantal
problemen aan te pakken door ervoor te zorgen dat de zus met haar familie vertrekt.
De Antilliaanse vrouw stemt na lang aarzelen toe in een bemiddelingsgesprek, met
een van de buurvrouwen waarbij haar moeder ook aanwezig is. Tijdens het gesprek
wordt duidelijk voor de buurvrouw hoe angstig de Antilliaanse vrouw voor de buren
is. Ze is zo bang om overlast te bezorgen dat zij met haar kind de straat op loopt
wanrneer het kind huilt. Hier wordt de buurvrouw heel opgewonden van;’ een kind kan
absoluut geen kwaad doen. Als uw kind huilt vind ik dat heel normaal. Ik wil absoluut
niet dat u dan met dat kind ‘s nachts de straat op gaat.” De vrouwen, vooral de moeder
en de buurvrouw, zijn goed in staat om elkaar te vertellen wat de problemen zijn. De
buurvrouw heeft ook gemerkt dat de meeste overlast verdwenen is nu haar zus is
vertrokken. Wanneer ze over muziek praten vertelt de Antilliaanse vrouw haar hoe
belangrijk muziek voor haar is. Dan voelt zij zich langzaam beter worden. De buur-
vrouw vindt het goed als zij zo nu en dan muziek draait, maar zij wil wel kunncn
bellen als het haar te veel wordt en haar dochter door de muziek niet in staat is om
haar huiswerk te maken. Verder biedt de buurvrouw aan om haar te bellen wanneer zij
bezoek heeft en zij is zelf niet in staat om ze de deur uit te krijgen. ‘Bel mij maar dan
zal ik dat wel tegen ze zeggen.” De Antilliaanse vrouw geeft aan hoe belangrijk het
voor haar is dat de buren haar groeten.

Deze zaak is ingebracht op cen manier dat de vrijwilligers schrikken van de
racistische opmerkingen. Op het moment dat de vrouwen aan tafel zitten en de
problemen die ze hebben verteld kunnen worden blijkt dat ze de vooroordelen loslaten
en elkaar zien als mensen, als buurvrouwen. De buurvrouw wil graag helpen bij de
problemen die de Antilliaanse vrouw heeft en de Antilliaanse wil graag meehelpen

om het leefbaar te maken voor haar buren. Het mechanisme dat zowel in dit verhaal
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als in talloze andere bemiddelingen op alle locaties zichtbaar wordt is de transformatie
van ‘allochtoon’, ‘vervelende buurvrouw’, ‘asociale buurman’ enzovoort, in een
herkenbaar persoon. De opluchting dat zij niet machteloos zijn, dat ze zelf iets kunnen
doen, is zo groot dat de ruimte ontstaat om een andere kant van zichzelf te laten zien.

Niet die van klager en van slachtoffer, maar die van hulpgever en gezellige buur.

12.6.3 Verschillen in leefstijl en belangen

De meeste klachten gaan over geluidsoverlast. Feitelijk kan een klacht over

geluidsoverlast beschreven worden. Wie maakt overlast? Dit kunnen kinderen zijn of

honden die veel blaffen wanneer de baas niet thuis is of geheel verwaarloosd worden.

Het kunnen ruziénde en scheldende echtparen zijn of tieners die hard de housemuziek

aanzetten. Ook kunnen het allochtonen zijn die veel en vaak familie en kennissen op

bezoek hebben. Er zijn klachten over wasmachines die dag en nacht aanstaan.

Nagegaan kan worden wanneer de geluidsoverlast er is en hoe vaak. Zoals ook in

hoofdstuk vijf beschreven, liggen achter deze concrete klachten vaak andere

problemen zoals angst en beeldvorming voor andere culturen maar ook tegenstrijdige
belangen die voortkomen uit een verschil in leeftijd.

o Verschillende leefstijlen en verschillende normen. Neem een oudere mevrouw die
naast een gezin met een aantal tieners woont. Of, een autochtoon echtpaar dat
naast een allochtone familie woont met veel familie en kinderen die over de vloer
komen. Of, een gezin met kleine kinderen die vroeg naar bed gaan naast een gezin
met middelbare scholieren die laat naar bed gaan en vaak muziek aanzetten.
Achter deze verschillende leefstijlen zitten ook vaak verschillende normen. De
allochtone familie is sterk gericht op familiebanden gezelligheid en gastvrijheid.
De Nederlandse familie wil dat wel accepteren maar vindt dat het rustig moet zijn
in de avonden en in het weekend.

o Verschillende belangen. Neem een jong gezin dat een woning heeft gekocht van
de woningstichting. Ze hebben daar veel geld en tijd in geinvesteerd. Alles is nu
keurig en netjes in orde. Naast hen wonen jonge mensen die het huis huren van de
woningstichting. In de tuin is het een grote rotzooi en er is geluidsoverlast. Het
jonge gezin kan het zich niet veroorloven om te verhuizen. Al hun geld zit in de
verbouwing van dit huis. Een ander voorbeeld is de vrouw die thuis zit met een
zieke man. De man kan maar weinig hebben. Het lawaai van de buurkinderen
maakt hem onrustig en zeer geirriteerd. ledere keer als de kinderen van de buren
lawaai maken heeft de vrouw te maken met een man die ziek is en zeer

emotioneel.
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12.6.4 Geslacht

In sommige zaken — met name in Gouda en Zwolle — zijn vrouwen eerder bereid om
te bemiddelen dan mannen. Vooral in Zwolle is een aantal bemiddelingsgesprekken
niet tot stand gekomen omdat de man, in tegenstelling tot zijn vrouw, niets zag in een
bemiddelingsgesprek. Er kan echter niet gesteld worden dat vrouwen tijdens het
gesprek makkelijker zijn dan mannen. Wellicht speelt bij de aarzeling van mannen om
een bemiddelingsgesprek aan te gaan enerzijds “eer’ en anderzijds “schaamte’ een rol.
Ook zien zij vaak het nut niet van een bemiddelingsgesprek. Alles is toch al gezegd.
wat kan een bemiddelingsgesprek dan nog bijdragen.

Een voorbeeld hiervan is de klacht van twee mannen over hun buurman.
Vroeger waren zij goede vrienden. Ook hun vrouwen en hun kinderen kunnen het
goed met elkaar vinden. Na een motortochtje waarbij een van hen letsel veroorzaakt
bij de ander, blijkt dat de vercorzaker niet verzekerd is. Dit vertelt hij echter niet
omdat hij zich te zeer schaamt. Hierdoor ontstaat veel verwarring, ergernis en woede.
De vrouwen spreken niet meer met elkaar. De kinderen spelen niet meer met elkaar.
De twee andere buren vinden dit niet goed en vragen een bemiddelingsgesprek aan.
De veroorzaker vertelt de vrijwilliger dat hij telefonisch een verzekering heeft
afgesloten, maar dat de verzekering dit nu ontkent. Na lang aarzclen stemt hij toe in
een bemiddelingsgesprek omdat ook hij vindt dat de kinderen met elkaar moeten
kunnen spelen. Tijdens het bemiddelingsgesprek Joopt de veroorzaker boos weg. Hij
voelt zich beschuldigd en kan het niet aan. In een gesprek met de codrdinator vertelt
hij dat hij het allemaal niet meer aan kan. Zijn vrouw trekt zich terug. Hjj is bang voor
een scheiding. Hij kan de rekeningen niet meer betalen. In overleg wordt hij verwezen
naar maatschappelijk werk. Ook in overleg wordt er gesproken met de buurmannen
die graag bereid zijn om hem te helpen en de relatic te herstellen. De mogelijkheid
van een tweede bemiddelingsgesprek wordt overwogen.

In Gouda zijn er enkele gevallen waarin de vrouw bereid was deel te nemen aan
een bemiddelingsgesprek waarbij de man niet aanwezig was. Bij thuiskomst was de
man boos en verontwaardigd omdat de vrouw afspraken maakte waar hij het niet mee
gens kon zijn. In deze situaties leidde de bemiddeling eerder tot escalatie van het
conflict. Een ander geval in Gouda waar de vrouw een doorslaggevende rol heeft
gespeeld gaat over klachten van twee families over een man met kinderen. De twee
families hadden veel last van geluidsoverlast. Ze hadden de man hier al enkele keren
op aangesproken. Vooral de nieuwe vriendin van de man waar de families klachten
over hadden wilde graag een bemiddelingsgesprek omdat zij zich prettig wilde voelen

in de wijk van haar nieuwe vriend. Deze vrouw speelde tijdens het
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bemiddelingsgesprek een belangrijke rol. Zij had een duidelijk belang en zij kon

onbevangen luistern naar de buren. De relaties zijn weer vriendschappelijk.

12.6.5 Kinderen

Zoals in enkele van bovengenoemde gevallen reeds duidelijk werd, blijken kinderen
vaak de schakel te zijn om tot herstel te komen. De kinderen vormen het
gemeenschappelijk belang. Kinderen moeten niet de dupe worden van ruzie tussen
buren. Dit is een uitgangspunt waar veel buren gevoelig voor zijn.

Zo ook het geval van een vrouw die gescheiden is en twee jonge kinderen heeft.
Sinds haar scheiding is ze opstandig, krijgt veel bezoek van types waar de buren bang
voor zijn. Wanneer de kinderen een weekend bij hun vader zijn gaat zij stappen. Eerst
gaan ze met veel drank en muziek bij haar uit hun dak, dan gaan ze stappen, komen
om vijf uur ‘s ochtends thuis en gaan daarna opnieuw met muziek en drinken te keer.
De gasten stonden een keer bij de buren in de gang omdat ze zich vergisten in het
huis. Tijdens het gesprek van de aangeklaagde vrouw met haar buurvrouw geeft zij
aan dat zij heel goed weet wat er aan de hand is. Zij heeft echter helemaal niet beseft
dat de buurvrouw bang is voor haar bezoek. De buurvrouw vertelt dat haar dochtertje.
geen huiswerk kan maken omdat het zo’n herrie is bij de buren. De vrouw vindt dat
dat niet kan en belooft haar vrienden niet meer bij haar te verzamelen voor en nadat ze
uitgaat. Ze geeft aan dat het voor haar heel belangrijk is om muziek te spelen. Daar
maken ze een concrete afspraak over. Op vrijdag en zaterdag voordat ze uitgaat mag
ze de muziek hard zetten om al in de stemming te komen. De vrouw vertelt dat haar
jongste kind wakker wordt wanneer de jongen van de buurvrouw met de bal tegen de
muur aan voetbalt. De buurvrouw gaat daar zeker wat aan doen. Ze biedt ook aan dat
de vrouw haar kinderen bij haar mag brengen als zij in het weekend uitgaat.

12.6.6 Familie

In een aantal gevallen speelt de familie of derden een belangrijke rol bij de oplossing
van het conflict. In een geval waren er in het portiek nieuwe mensen komen wonen
die dezelfde taal spraken als de familie waarover werd geklaagd. Deze familie heeft
een brug kunnen slaan tussen de klagers én de aangeklaagden omdat alle drie de
families kinderen hadden die op dezelfde school zaten. Tijdens het wachten op de
kinderen op het schoolplein zijn de problemen door tussenkomst van de nieuwe
familie opgelost. In weer een ander geval heeft de familie van de aangeklaagden
besloten om een financiéle tegemoetkoming te geven voor vernielingen die verricht

waren. De tussenkomst van familie heeft ook gezorgd voor beégindiging van een
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conflict met een mevrouw in een serviceflat die ernstig ziek bleek te zijn, Deze
gevallen maken duidelijk dat het niet noodzakelijk is dat vrijwilligers bemiddelen in
een conflict tussen buren. Voor aangeklaagden of hun familie kan de interventie van
buurtbemiddeling de aanleiding zijn om stappen te ondememen om het conflict niet
verder te laten escaleren. Buurtbemiddeling ziet dit dan ook als geslaagde zaken.

12.6.7 Beperkingen van Buurthemiddeling

De beperkingen van Buurtbemiddeling zitten soms bij de mensen zelf. In hoeverre
zijn buren bereid om te luisteren naar de andere buren? Hoeveel kunnen zij accepteren
van de andere buren, bijvoorbeeld in het geval wanncer deze alcoholist is of
anderszins verslaafd? Wanneer deze uit een andere cultuur komen, geregeld veel
familie op bezoek en te logeren hebben of voortdurend aan het koken omdat zij een
cateringbedrijfije hebben, wanneer kinderen vaak apparatuur vol aanzetten om te
genieten van house muziek. Buurtbemiddeling richt zich op herstel van communi-
catie. Het kan voor de ene deelnemer aan de orde zijn om iets aan een probleem te
doen, terwijl dit voor de andere nog niet aan de orde is omdat er nog te wveel
schuldgevoelens zijn, te veel boosheid of angst. Buurtbemiddeling vindt
noodzakelijkerwijs plaats op basis van vrijwilligheid omdat beide deelnemers de inzet
moeten hebben om iets aan de problematick bij te dragen. Dit betekent dat in veel
zaken geen bemiddelingsgesprekken plaatsvinden, maar wel dat intensief gesproken
wordt met beide buren. Vooral in Gouda en in Zwolle geven de projectleiders vaak
advies aan mensen hoe ze het beste cen gesprek met de buren zouden kunnen voeren.
Een andere beperking is dat Buurtbemiddeling vraagt om inzet van beide buren.
In sommige gevallen is een van de buren niet in staat om een bijdrage te leveren. Er
zijn gevallen waarin een van de buren psychische problemen heeft. Dit komt
bijvoorbeeld voor bij oudere mensen dic de weyp kwijt zijn en steeds geluiden menen
te horen, ervan overtuigd zijn dat de ander hen bespiedt afluistert of anderszins wil
wegpesten uit de buurt, In deze gevallen wil een bemiddelingsgesprek nog wel eens
wat meer begrip opleveren van de anderc buren. Maar wederkerigheid is in deze

zaken moeilijk te verwezenlijken.

12.6.8 Betekenis van Buurtbemiddeling voor de bemiddelden

Veel bemiddelden zijn verbaasd over het bemiddelingsgesprek. Ze zijn veérbaasd
omdat ze zo lang problemen met elkaar hebben gehad en nu blijken ze, in een enkel

geval als vrienden, maar vaak als poede buren die clkaar groeten en een praatje
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maken, met elkaar om te kunnen gaan. Ze schrijven dit toe aan de bekwaamheid van
de bemiddelaars en niet aan hun eigen blindheid door de emoties waarin zij verstrikt
waren. Soms blijken er misverstanden te zijn, soms ontstaat er een nieuwe kijk op de
buren. Vaak is er angst voor de vreemde cultuur die wegvalt door het gesprek, of men
krijgt meer oog voor de andere leefstijl, zoals het belang van muziek voor jonge
mensen. De projectleider speelt hierbij soms ook een belangrijke rol en dan wordt
deze apart genoemd.

Een heel verstandige vrouw. Zij ging. snel regelen dat er hier iemand

langskwam.

In alle projecten doen de bemiddelaars met twee personen de bemiddeling. Dit wordt
op verschillende manieren beleefd. Sommige ervaren dat een van de bemiddelaars
voor de ene partij is en de ander voor de andere. Anderen ervaren meer de
taakverdeling tussen de bemiddelaars.
Ze zijn met z’n tweeén. De ene was voor ons en de andere was voor hen. Een
van hen heeft de leiding en doet het woord. De andere luistert en zegt weinig.

Soms zet hij op een rijtje wat er allemaal gezegd is.

Ze zeiden allebei niet zoveel. Ze lieten ons het woord doen. Ze stuurden wel
een beetje. Bijvoorbeeld: ‘Zou u beiden wat suggesties kunnen doen, hoe we
dit kunnen oplossen.’

Ze luisterden heel goed, maar ze stuurden ook. Ze vroegen aan ons: kunnen
Jullie je voorstellen hoe het voor jullie buren is wanneer hun kinderen steeds
wakker worden en niet kunnen slapen. Wij moesten van hen ook de afspraken

die gemaakt waren ondertekenen.

Ze waren heel rustig. Ze stelden je op je gemak. Ze deden het zachtjes, rustig
aan. Ze waren ook niet voor de een of de ander. Dat was echt zo. Zij lieten
ons om en om onze grieven vertellen. Eerst zie je alles zwart, maar zij zorgen
dat je het grijs ziet. Ze waren rustig. Maar ze waren ook heel streng als je
elkaar niet uit liet praten. Ze waren met z’n tweeén en ze vulden elkaar goed
aan. Het is een belangrijke instelling. Ze kunnen veel mensen weer bij elkaar

krijgen.

Sommige bemiddelden begrijpen niet waar de procedure voor bedoeld is. Een
mevrouw begrijpt niet waarom haar buren ook mogen vertellen waar zij problemen

mee hebben. Zij komt toch met een probleem en dat moet opgelost worden;
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Die mevrouw die ik aan de telefoon kreeg die begreep het wel. Maar die
mensen die bij dat gesprek waren vroegen aan mijn buurman of hij ook

problemen had Ik was toch de klager en niet mijn buren.

Nagenoeg alle geinterviewde bemiddelden zijn tevreden over de manier waarop de
bemiddelaars optreden. De bemiddelaars geven veel tijd en aandacht. Ze worden
gerespecieerd in hun verhaal. De bemiddelaars spreken eerst met hen apart. In
Rotterdam in Lombardijen en Het Nieuwe Westen is dit meestal het kantoor van de
projectleider. In Zwolle en Schiemond doen de bemiddelaars de intakegesprekken bij
de mensen thuis. Daarna vindt er een gezamenlijk gesprek plaats op een neutrale
plaats. In Zwolle is dit vaak het kantoor van de projectleider. In Schiemond
daarentegen worden de bemiddelingsgesprekken vaak ter piekke gehouden. Dit kan in
een portiek zijn maar ook in de woning van een van de betrokkenen, met name in die
gevallen waarin een persoon of familie last heeft van meerdere andere families.
Neutraliteit wordt door alle geinterviewden benadrukt als een van de kwaliteiten van
de bemiddelaars.

Ze gaven ons beiden het woord, we moesten naar elkaar luisteren en er werd

geen oordeel gegeven. Ze zitten als het ware als scheidsrechters tussen ons in.

12.7 Conclusies

Bij de opzet van Buurtbemiddeling zowel in Zwolle, Rotterdam als in Gouda hebben
de initiatoren van dit project gedacht aan 'huis- tuin- en keukenleed' dat speelt tussen
buren. De problematiek waar veel vrijwilligers tegen aanliepen was echier complex
Veel bemiddelingen spelen tegen de achtergrond van complexe problematiek en gaan
vanwege de langdurige geschiedenis of de achtergrondproblematiek verder dan 'huis-
tuin en keukenleed'. Niettemin hebben de bemiddelaars openingen kunnen vinden om
het gesprek op gang te brengen op de manier zoals beschreven onder de methodiek.
Gezien deze ervaringen uit de praktijk blijkt de aanduiding ‘huis-tuin-en-
keukenleed’ vaak nogal eufemistisch. Burenruzies zijn weliswaar vaak lichte irritaties
en veelal nog ver verwijderd van bijvoorbeeld fysiek geweld, maar ze kunnen een
grote psychologische druk met zich mee brengen. 'Huis- tuin- en keukenleed' kan
beter vervangen worden door de metafoor van de druppelende kraan. QOverlast van
buren leidt zodoende tot eenzelfde effect als een immer druppelende kraan; na enige

tijd word je er knettergek van. Om deze metafoor nog wat verder door te trekken; het
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repareren van de druppelende kraan was — tot de introductie van buurtbemiddeling —

niet echt mogelijk door een specialist op dat gebied.

Case 8 Koopmans

Meneer en mevrouw Koopmans wonen 16 jaar in een huis, waar ze altijd tevreden hebben
gewoond. Ze hebben een jaar geleden nieuwe buren gekregen die veel verbouwd hebben
aan hun woning. Meneer en mevrouw Koopmans zijn het niet eens met de verbouwingen
die invloed hebben op het zonlicht in hun tuin. Het overleg hierover verloopt ruzieachtig en
moeizaam. Daarna zijn er steeds conflicten over schutting, zagenvan bomen etc. Meneer
Koopmans probeert vele malen zijn standpunt duidelijk te maken, maar daar reageren de
buren niet op. De familie Koopmans vindt dat zij rechten hebben die geschonden zijn en
dat de buren daar oog voor moeten hebben. Ook hebben zij veel moeten dulden, zoals
lawaai en ongewenste verbouwingen. Dit is een onrechtvaardige situatie. De achtergrond
van het verstrikt raken in deze situatie heeft te maken met het gevoel van verstoord
evenwicht en rechtvaardigheid. 'lk heb zo veel moeite gedaan om mijn buren dit uit te
leggen. Ik heb er recht op dat er uiteindelijk gebeurt wat ik graag zou willen. ‘Tijdens de
bemiddelingsgesprekken blijkt dat de nieuwe buren subsidie hebben gekregen voor de
verbouwing, die echter volgens een vaststaand plan binnen een bepaalde tijd moet
verlopen. Zij hadden het beeld van de familie Koopmans als oude mensen die overal
tegen waren. De bemiddelingsgesprekken geven beide buren inzicht in elkaars motieven
en emoties. Mevrouw Koopmans vertelt na de bemiddeling, nu de buren weer met elkaar
praten en bij elkaar op visite zijn geweest:
Het belangrijkste vond ik dat ze eindelijk begrepen hoe het voor ons al die tijd
geweest is. Dat we al dat lawaai hebben gehad. Dat we steeds maar niet serieus
genomen werden. Dat ik het zo ellendig vond dat ik er helemaal niet van kon
slapen.

Commentaar

In de loop van een jaar was tussen beide buren veel ergernis ontstaan. Ze groeten elkaar
niet en spreken niet meer met elkaar. Beiden buren waren ongelukkig met deze situatie en
waren ook beide bereid tot een bemiddelingsgesprek ook al hadden de buren van de
familie Koopmans daar weinig vertrouwen in. De verduidelijking van de situatie voor
beiden, de achterliggende belangen en motieven, gaf beiden een ander beeld van elkaar.
Dit was aanleiding tot herstel van de relatie.




Hoofdstuk 13 De tweede institutionele meting

13.1 Inleiding

In het laatste half jaar van de experimenten met buurtbemiddeling in Zwolle,
Rotterdam en Gouda is een tweede institutionele meting verricht. De resultaten van de
eerste meting werden eerder gepresenteerd in hoofdstuk zeven. Het doel van de
tweede meting was tweeledig. In de eerste plaats wilden wij toetsen of de visies van
respondenten uit de eerste meting ook overeind waren gebleven nadat de betrokkenen
buurtbemiddeling in de praktijk aan het werk hadden gezien. In de tweede plaats
wilden we de relaties tussen de buurtbemiddelingsprojecten en de institutionele
omgeving nader onder de loep nemen. Welke instituties hebben in de praktijk met
buurtbemiddeling te maken? Is er een goede samenwerking en hoe verlopen de
contacten? Wat is het oordeel van de betrokken sleutelfiguren over het functioneren
van buurtbemiddeling in de praktijk? Vinden de betrokkenen dat buurtbemiddeling
werkt en hebben ze aanbevelingen voor de toekomst?

We zochten binnen de institutionele omgeving naar oordelen over de projecten
in de praktijk. Wij wilden daarom praten met mensen die tijdens de experimentele
fase met buurtbemiddeling te maken hadden (gehad). Er is daarom aan de
projectleiders gevraagd of zij in hun netwerk bij betrokken instituties sleutelfiguren
konden aanwijzen. In het totaal leverde dit vierendertig contacten op bij (I) de politie,
(1) de woningbouwcorporaties, (III) het welzijns- en opbouwwerk en (IV) bij
gemeenten en deelgemeenten. De meeste mensen waren bereid om mee te werken aan
het onderzoek. In Rotterdam was er één expliciete weigering door een medewerker
van de gemeente die geen meerwaarde zag in een evaluatie van de experimenten.,

Veel van de respondenten gaven op voorhand aan dat zij weinig tot geen zicht
hadden op het functioneren van buurtbemiddeling in de praktijk. Dit gebrek aan
inzicht valt enerzijds te verklaren door de wijze waarop men in de praktijk met
buurtbemiddeling te maken heeft. Anderzijds blijkt er bij de betrokken instituties een
groot verloop in personele bezetting te zijn. Veel respondenten waren daardoor
relatief nieuw in een functie en hadden pas kort met burenoverlast en/of
buurtbemiddeling te maken. Onder de benaderde personen was slechts één individu
die ook betrokken was bij de eerste institutionele meting. Het ging om een persoon
die — uit hoofde van zijn functie — in de praktijk weinig te maken heeft met de dage-
lijkse gang van zaken rond buurtbemiddeling. De betrokkene kon daarom weinig

uitspraken doen over de uitvoering en uitwerking van het project.



304

Ten tijde van de eerste institutionele meting was Gouda nog niet bij de evaluatie
betrokken. Het onderzoeksmateriaal is daarom onvoldoende om binnen de institu-
tionele omgeving een adequate vergelijking te maken van de visies van respondenten
op buurtbemiddeling voér en aan het einde van het project. Wel hebben we kunnen
constateren dat respondenten bij de verschillende instituties soortgelijke visies op
buurtbemiddeling hebben als hun collegae in de eerdere meting. Hier valt overigens
aan toe te voegen dat de vier visies zoals geformuleerd in hoofdstuk zeven in het veld
bekendheid hebben gekregen. Sommige respondenten bleken zichzelf of hun
organisatie te typeren aan de hand van deze visies. Kennelijk hebben de tussenrap-
portages van de Erasmus universiteit en de vertaling daarvan in de praktijk — onder
andere via de pers — een buurtbemiddelingsjargon neergezet waarbinnen de visies een
eigen plaats innemen.

Het viel tevens op dat de respondenten zich bij het beantwoorden van de vragen
over de doelstelling van buurtbemiddeling veelal lieten leiden door de richtlijnen van
de projecten ter plaatse. Het is overal duidelijk wat de projecten beogen en welke
richtlijnen en afbakeningen er zijn geformuleerd. Dit betekent niet dat alle
respondenten het hier volledig mee eens zijn. We zijn om die reden bij de analyse van
het onderzoeksmateriaal uitgegaan van de volgende twee vragen:

1. Wat is voor de respondenten de doelstelling en de betekenis van
buurtbemiddeling?

2. Voldoet buurtbemiddeling in de praktifk aan die doelstelling en wat zou eventuee!
anders kunnen?

In de navolgende paragrafen worden de resultaten van de tweede institutionele meting

weergegeven.

13.2 De politie

De projectleiders geven als contactpersonen bij de politie voornamelijk wijkagenten
of contactfunctionarissen op’'. Er is in Rotterdam — in het Nieuwe Westen en in
ljsselmonde — met drie wijkagenten gesproken. Het lukte niet om contact te krijgen
met een wijkagent in Schiemond. In Zwolle en in Gouda spraken wij eveneens met
wijkcontactfunctionarissen. Tijdens de interviews bleek dat de contacten tussen de
projectleiders en de betrokken politiefunctionarissen goed waren. Op één van de
locaties vond de respondent het moeilijk om het oordeel over de projectleider te

scheiden van het oordeel over buurtbemiddeling. Daar startte de respondent aan-

" In Rotterdam spreekt men van wijkagenien. In Gouda en Zwolle spreckt men van
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vankelijk zeer positief over buurtbemiddeling om uiteindelijk toch een flinke dosis
kritiek te spuien. Deze kritiek werd aangevuld met opmerkingen als: *maar het ligt
niet aan de projectleider’ of ‘daar heeft de projectleider natuurlijk niets mee te maken
die doet het werk uitstekend’.

Alle benaderde wijkagenten of wijkcontactfunctionarissen zijn redelijk tot zeer
positief over het concept van buurtbemiddeling. Alvorens een oordeel te geven over
het daadwerkelijke verloop van de experimenten geven de respondenten aan dat er
aan de zijde van politie en justitie een hiaat bestaat in de opvang of begeleiding van
(I) buren die ruzie met elkaar maken, (II) buren die last hebben van een overlast
veroorzakende buur, of (III) buren die overlast veroorzaken. De respondenten geven
aan dat in situaties waar sprake 1s van conflicten tussen buren de politie pas echt kan

ingrijpen als er een strafbaar feit wordt gepleegd.

'Zo heb ik het laatst ook gehad. 1k weet zeker wanneer ik naar die man toe ga
en vraag waarom doe je dat eigenlijk zegt hij absoluut: nee, hoor, dat heb ik
niet gedaan, hoe kom je erbij. Want ik weet gewoon dat het één op één is, er
zijn geen getuigen. We hebben wel eens geprobeerd verbaal op te maken,
maar justitie vindt dat te weinig, die zegt het is zijn ja, tegen haar nee, en daar
doen we niets mee.’

Eén van de doelstellingen van buurtbemiddeling is volgens de respondenten het
voorkomen van huis, tuin- en keukenconflicten. De respondenten geven aan dat er in
de praktijk een hoop van dergelijke conflicten bestaan. Men noemt als beoogd effect
van buurtbemiddeling dat burenconflicten in de kiem gesmoord kunnen worden en
niet meer zullen escaleren. Alle respondenten geven aan dat buurtbemiddeling
hiervoor meer bekendheid moet krijgen en dat het aantal doorverwezen cases zal
moeten toenemen. In hoeverre dit daadwerkelijk zal gaan gebeuren kan men niet
aangeven. Men noemt in relatie tot de doelstelling van buurtbemiddeling ook een
gewenste toename van de zelfredzaamheid van burgers en het vergroten van de
leefbaarheid in steden en buurten.

Bij beginnende conflicten is van het plegen van een strafbaar feit veelal geen
sprake. In die gevallen vinden respondenten dat de conflicten moeten worden opgelost
door de buren zelf. Men wijst er op dat buren die zich met dergelijke klachten tot de
politie wenden niet (meer) met elkaar praten. De overlast gevende partij heeft dan
vaak geen weet van het feit dat een buur overlast ervaart. Het komt ook voor dat

wijkcontactfunctionaris.
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buren over en weer overlast bezorgen, maar dat van communicatie over de overlast
geen sprake is. Een bemiddeling kan hier een oplossing brengen.

Bij zwaardere overlastgevallen, waar geen strafbare feiten worden gepleegd,
zijn de mogelijkheden ook gering. Er is echter wel meer ruimte om door te verwijzen
naar gemeenten, woningbouwcorperaties of hulpverleningsinstanties. Het gaat dan
veelal om zaken waarbi] sprake is meervoudige problematiek. De respondenten
noemen in deze context aanhoudend geluidsoverlast en vervuiling als hoofdoorzaak
van ergernis. Vaak is er bij de veroorzaker van de overlast dan sprake van anti-sociaal
gedrag of deviant gedrag als gevelg van verslaving of sociaal-psychische klachten.

De meeste meldingen van conflicten tussen buren komen binnen via de
meldkamer en de recepties van politicbureaus. Afhankelijk van de aard van de
overlast en de beschikbare bezetting zal men:

s adviseren om het probleem zelf op te lossen;

» doorverwijzen naar woningbouwcorporaties;

¢ doorverwijzen naar het spreekuur van de wijkagent; of

¢ een dienstdoend surveillance-team langs sturen.

Het zijn de agenten in de surveillancediensten die vaak als eerste direct te maken
krijgen met de buren die een conflict hebben. Zij proberen de zaak in de kiem te
smoren of ze verwijzen alsnog door naar de wijkagent of woningbouwcorporaties. Uit
de interviews blijkt dat beginnende burenproblemen meestal door de meldkamers en
de surveillancediensten worden afgehandeld en maar in een enkel geval worden
doorverwezen naar de wijkagent. De gevallen die bij de wijkagent terechtkomen zijn
vaak al geéscaleerd en niet meer geschikt voor buurtbemiddeling. Het gevolg hiervan
is dat de wijkagenten of wijkcontactfunctionarissen weinig concrete zaken kunnen
doorsturen naar buurtbemiddeling. Alle respondenten wijzen erop dat hier wat betreft
de aanvoer van cases een knelpunt voor buurtbemiddeling ligt. In het traject van
verwijzen naar buurtbemiddeling door de politie vindt de eerste schifting in huis, tuin-
en keukenconflicten en overige overlastgevallen plaats in de meldkamer, aan de balie
bij receptionisten en bij de surveillancediensten. De respondenten wijzen erop dat
buurtbemiddeling hier echter matig of in het geheel niet bekend is. Men pleit ervoor
om op deze plekken in de organisatie duidelijk(er) te maken dat buurtbemiddeling cr
is en dat men moet doorverwijzen. Eén van de respondenten leek het zelfs ecn goed
idee om het thema buurtbemiddeling in de opleiding tot agent, of in stagc-teams als
studiemateriaal op te nemen.

Zoals gezegd geven alle respondenten aan dat de politie beroepshalve weinig
kan doen in geval van huis, tuin- en keukenconflicten. Er is echter een grijs gebied
waar agenten — die in de praktijk met burenoverlast te maken — hebben weldegelijk

een bijdrage leveren aan het oplossen en in sommige gevallen zelfs aan de verergering



307

van huis, tuin- en keukenconflicten. Wanneer de politie reageert op een dergelijke
melding van overlast dan worden er natuurlijk ter plaatse adviezen gegeven. Mensen
kunnen hun verhaal kwijt, er kan door de politie worden doorverwezen of in sommige
gevallen — als de situatie er naar is — wordt er zelfs bemiddeld. De aard van die ad-
viezen en de mate waarin politie zich op dat moment met het probleem bemoeit, hangt
af van de ideeén en de belasting van de betrokken surveillant of wijkagent.

In alle gesprekken brachten de respondenten naar voren dat burgers in het
algemeen te veel vragen van het oplossend vermogen van instanties en — in relatie tot
burenoverlast — van de politie in het bijzonder. Het interne beleid met betrekking tot
de ontlasting van het politieapparaat in het geval van huis, tuin- en keukenconflicten
sluit hierbij aan. Dergelijke problematiek behoort niet meer tot het taken pakket van
de (wijk)agent. Tijdens de interviews werd veelvuldig genoemd dat de politie — in het
bijzonder de surveillancedienst en de wijkagent — wel door burgers bij dergelijke
conflicten betrokken worden. Niet alle agenten houden zich aan de nieuwe richtlijnen.
Sommige geven wel aan dat met dit nieuwe beleid de burgers zelf hun pfoblemen aan
moeten pakken en anderen schieten te hulp. In die context wordt er door de
respondenten over zichzelf of over collega's een onderscheidt gemaakt tussen de
(wijk)agent oude stijl en de (wijk)agent nieuwe stijl.

De wijkagent oude stijl had volgens de respondenten (I) meer contacten met
de mensen in de wijk zelf en bemiddelde in die hoedanigheid bij huis-, tuin- en
keukenconflicten en (I} was eerder geneigd om problemen voor burgers op te lossen
die zij ook zelf hadden kunnen oplossen. Met name in Zwolle en Gouda werd er op
gewezen dat er weliswaar sprake is van een cultuuromslag bij de politie maar dat
(nog) niet alle agenten doordrongen zijn van de rchtlijn dat de burger zelf
probleemhouder is van overlast in de woonomgeving. Volgens de respondenten wordt
de onduidelijkheid over wat wel en niet tot het takenpakket van de politie behoord
veroorzaakt door (I) de houding en verwachting van burgers en (II) het feit dat
politieagenten die jarenlang dienstverlenende taken hadden deze gedwongen moeten

afstaan en zich hier niet makkelijk bij neer kunnen leggen.

'(...) daar was voorheen een collega van de oude stempel. Hij belde bij
bijvoorbeeld een kapotte prullenbak en zorgde dat alles in orde kwam. Ik was
dus anders, ik zei waarom bel je zelf dan niet de gemeentereiniging. Dat was
dus helemaal fout bij bewoners. Maar in deze tijd kan dat niet meer daar, zijn

wij niet meer voor natuurlijk.’

Er is met de respondenten niet alleen gesproken over de doelstellingen van

buurtbemiddeling. Er is tevens gesproken over de gevallen die in aanmerking komen
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voor buurtbemiddeling, Daarnaast is het verloop van het bemiddelingsproces en de rol
die de politie hierin heeft aan de orde gekomen. Met betrekking tot de vraag welke
gevallen men onder huis, tuin- en keukenconflicten schaart, zijn alle respondenten het
erover eens dat het om lichte overlastgevallen moet gaan. De opvatting over wat wel
en niet voor buurtbemiddeling in aanmerking komt, sluit aan bij de criteria die buurt-
bemiddeling hiervoor hanteert. Men voegt toe dat er bij twijfelgevallen aan de kant
van de politie — maar ook aan de kant van buurtbemiddeling - overleg gepleegd wordt
of buurtbemiddeling de zaak in behandeling kan nemen. Er wordt echter expliciet
gemeld dat buurtbemiddeling zich tot de lichte overlast gevallen moet beperken.

De methodiek waarbij vrijwilligers bemiddelen, is volgens de agenten niet
geschikt voor zwaardere gevallen. Behalve in Gouda vinden de respondenten dat
buurtbemiddeling zich moet beperken tot één op één situaties (conflicten tussen twee
buren) en niet tussen meerdere buren tegen één buur. De overige respondenten vinden
dat er gelijkwaardigheid moet bestaan omdat (1) de onafthankelijke bemiddelaar
anders kan bezwijken onder de druk van meerdere klagers of (II) de overlasigever
zich teveel belaagd wvoelt en zich terugtrekt uit het bemiddelingsproces.
Buurtbemiddeling moet volgens de respondenten dus een onpartijdige houding
aannemen en tevens een onafhankelijke positie in het veld hebben.

Wat betrefi de contacten en het netwerk van buurtbemiddeling denkt men dat
er nog (niet) voldoende bekendheid is. In het buurtmodel is het contact tussen een
wijkagent of contactfunctionaris en een projectleider overigens &n op één geweest
{met uitzondering van Lombardijen waar twee agenten beide de contacten met
buurtbemiddeling onderhielden). In het stedelijk model (Zwolle en Gouda) heeft de
projectleider met meerdere politiefunctionarissen te maken. Om hoeveel contacten het
gaat weet men niet. Er wordt over buurtbemiddeling door respondenten weinig
ruggespraak gehouden met collega's. Ze weten niet hoe de contacten tussen collegae
en buurtbemiddeling verlopen.

De politie heeft met betrekking tot het bemiddelingsproces (vooralsnog) een
rol als doorverwijzer. Daamaast vindt er bij de politie een controle plaats of een zaak
geschikt is voor buurtbemiddeling. Deze is volgens de respondenten niet alleen
noodzakelijk om in te schatten of een zaak geschikt is voor buurtbemiddeling, maar
ook of de veiligheid van vrijwilligers kan worden gegarandeerd. De controle kan
volgens de respondenten alleen worden uitgevoerd door professionele krachten en niet
door de vrijwilligers. Een aantal respondenten vonden deze controle noodzakelijk
maar zagen hierin gelijktijdig een knelpunt. Zij onderkenden hier de mogelijkheid dat
er misbruik zou kunnen worden gemaakt van privacygevoelige informatie over

burgers. Men vindt dat om die reden de controle nooit door vrijwilligers maar altijd
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door professionals zal moeten worden gedaan. De respondenten zien het project
daarom ook niet functioneren zonder professionele projectleider.

Over de daadwerkelijke effecten van de bemiddelingen in de praktijk kan men
vaak nog geen duidelijke uitspraken doen. Men zegt dat de projecten nog te kort lopen
om de beoogde effecten te kunnen bewerkstelligen. In de huidige praktijk ziet men
buurtbemiddeling nog niet functioneren als een methode om de taken van wijkagenten
en surveillancediensten te verlichten. Er gaan nog weinig burgers rechtstreeks naar
buurtbemiddeling en de politie wordt nog vaak bij huis, tuin- en keukenconflicten
geroepen. In Rotterdam wijdt men dit in het bijzonder aan de beperkte omvang van de
locaties. Als deze worden uitgebreid neemt het aantal aanmeldingen toe. Hier, maar
ook in Gouda (richting buurgemeenten) pleit men daarom voor uitbreiding van de
gebieden waar buurtbemiddeling wordt aangeboden.

Daarnaast is buurtbemiddeling, zoals we eerder bespraken, nog niet genoeg
bekend bij burgers en bij politiefunctionarissen. Het overgrote deel van de potentiéle
cases voor buurtbemiddeling vindt in de huidige opzet zijn weg nog niet naar het
juiste loket. Het vergroten van die bekendheid — met name binnen de eigen organisatie
— is wat betreft de geinterviewde agenten prioriteit nummer één. Volgens de
respondenten voorziet buurtbemiddeling in de praktijk in de oplossing van huis-tuin-
en-keuken problemen die door het inschakelen van de politie niet wordt bereikt.

De cases die door de agenten zijn aangemeld zijn goed afgehandeld. Afgezien
van stukjes in de krant en voortgangsrapportages van projectleiders hebben de
respondenten géén tot weinig zicht op het daadwerkelijke functioneren van
Buurtraden of stedelijke bemiddelingspanels. Dit ervaart men overigens niet als
problematisch. Voor zover men wel zicht heeft op het functioneren van de Buurtraad
is het oordeel over de uitvoering van het project positief. Men meent dat de
projectleiders en in sommige gevallen ook de bemiddelaars, hun werk goed doen. In
Rotterdam is men enthousiast over de multi-etnische samenstelling van de buurtraden.
Men legt hiervoor de eer bij de projectleiders. In Lombardijen spreekt men zelfs de
wens uit dat van de werving van de vrijwilligers aldaar als voorbeeld gaat dienen voor
projecten elders. Een enkele keer wordt in twijfel getrokken of vrijwilligers na een
korte training wel capabel genoeg zijn en over voldoende bagage beschikken om bij
hoogoplopende conflicten onafhankelijk te blijven. Daartegenover staat de mening dat
het inschakelen van onafhankelijk buurtbewoners bij een probleem tussen buren er
voor zorgt dat een conflict minder uit de hand loopt.

Daar waar politiefunctionarissen in de eerste institutionele meting nog een
verlichting van hun taken voorzagen, zien we in de praktijk (nu nog) weinig effect. De
respondenten menen weliswaar dat zij weinig tijd aan buurtbemiddeling besteden

maar wanneer we er van uitgaan dat de politie zich niet meer met huis-tuin en
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keukenconflicten bezig houdt, is op de meeste onderzoekslocaties het werk in eerste
instantie toegenomen. Een deel van deze toename is niet structureel. Men is betrokken
geweest bij het opstarten van de projecten (bijvoorbeeld sollicitatie procedures voor
de projectleiders) en participeert in stuurgroepen en overlegerganen. Een aantal van
de betrokken en enthousiaste functionarissen stopt tijd en energie in voorlichting naar
collega's om buurtbemiddeling intern meer bekendheid te geven. Men ziet dat dit
overigens niet voldoende lukt. De toename in het werk wordt ook vercorzaakt doordat
klachten die voorheen onbehandeld bleven moeten worden doorverwezen of
teruggekoppeld naar buurtbemiddeling. Gedurende het experiment hebben de project-
leiders regelmatig om achtergrondinformatie bij cases gevraagd. Het doel van die
terugkoppeling is de beoordeling of een bepaalde zaak geschikt is voor
buurtbemiddeling. De respondenten vinden dat deze terugkoppeling moet blijven
bestaan om te kunnen beoordelen of een zaak geschikt is voor buurtbemiddeling of
om de veiligheid van de bemiddelaars te garanderen.

Er zijn enkele verschillen waarneembaar in de oordelen over het experiment in
zijn totaliteit en de gang van zaken op de afzonderlijke locaties in het bijzonder. In
Rotterdam is men wel enthousiast over het concept buurtbemiddeling, maar ziet men
in de praktijk van met name achterstandsbuurten een aantal hindernissen die te maken
hebben met grote stadsproblematiek. Met betrekking tot het vergroten van de
leefbaarheid in buurten wijzen de agenten op de verschillen tussen de locaties waar
het experiment plaatsvindt. [n Lombardijen draagt buurtbemiddeling volgens de
respondenten bij aan het vergroten van de leefbaarheid in de buurt. De botsing tussen
verschillende leefstijlen is in de wijk aan de orde van de dag. Het gaat vaak om
beginnende ergernis en onbegrip tussen buren en men ziet goede mogelijkheden voor
buurtbemiddeling om te bemiddelen voordat zaken escaleren. In Lombardijen wijzen
de agenten er echter op dat in sommige, met name achterstandswijken in Rotterdam
andere, veel urgentere zaken — zoals drugsoverlast en criminaliteit — spelen die de
leefbaartieid niet ten goede komen. Zij wijzen erop dat buurtbemiddeling in deze
wijken met andere en complexere problemen te maken zal krijgen.

Dit beeld wordt bevestigd in het Nicuwe Westen waar de- wijkagent veel
kritischer tegenover buurtbemiddeling staat dan elders. Hij is in beginsel heel
enthousiast over buurtbemiddeling. maar hij vindt het concept te simpel voor een
complexe wijk als het Nieuwe Westen. Hij meent dat in een buurt waar veel
verschillende etnische groepen vertegenwoordigd zijn en de mensen vaak zeer dicht
boven op elkaar wonen, de definitie van huis, tuin- en keukenproblemen veel verder
reikt dan een aanvaring over de erfafscheiding of overlast door vreemde etensgeurtjes.
De wijkagent ziet dat er met buurtbemiddeling een oplossing is gekomen voor een
vacuilm aan overlastgevallen waar de politie geen rol in kan spelen. Hij voegt toe dat



311

de aard van deze problemen in het Nieuwe Westen veel van vrijwilligers vraagt. Met
betrekking tot het vergroten van de leefbaarheid van de wijk ziet hij echter meer heil
in de ontruiming van een drugspand dan in een geslaagde bemiddeling door
buurtbemiddeling. Hij vraagt zich af of in een achterstandswijk 'meer blauw op straat'
niet veel effectiever is. Het belangrijk knelpunt van buurtbemiddeling is in zijn ogen
niet de bekendheid van buurtbemiddeling maar het waarborgen van de veiligheid van
Buurtraadsleden die niet op de hoogte zijn van de omstandigheden rond een
aangemelde case. De agent draagt de zorg uit, veel explicieter dan op de andere
locaties, dat bemiddelaars zich in zaken roeren waar strafbare feiten worden gepleegd
of/en de bemiddelaars direct gevaar lopen. Hij wijst in die context nog meer dan
elders op het belang van een controle van aangemelde cases door de projectleider bij
de politie.

13.3 Woningbouwcorporaties

Woningbouwcorporaties hebben regelmatig te maken met klachten van huurders over
overlastveroorzakende buren. In Gouda, Zwolle en Rotterdam is gesproken met
sleutelfiguren bij de betrokken Woningbouwcorporaties. In het totaal is er met twaalf
mensen een interview gehouden. Elf van deze mensen hadden met klantencontacten
en de daarmee samengaande overlastklachten van bewoners te maken gehad.
Geluidoverlast is daarbij de meest gehoorde klacht. De intensiteit van klachten is
verschillend. De respondenten voegen toe dat ook in lichte overlastgevallen de
spanningen bij bewoners flink kunnen oplopen. Men maakt over het algemeen een
onderscheid tussen:
¢ lichte overlast in één op één situaties (huis-, tuin-, en keuken conflicten);
¢ lichte of zware overlast gevallen in één op meer situaties; en
e overlastgevallen als gevolg van asociaal gedrag van buren of van overlast als
gevolg van psychische problemen van huurders.
In relatie tot de huis-tuin en keuken problemen merken de respondenten op dat
huurders geneigd zijn om allerhande klachten bij de woningbouwcorporatie neer te
leggen, die deze vervolgens niet kan oplossen. Zij zien een hiaat in de opvang van
conflicten tussen buren. Woningbouwcorporaties hebben weinig sancties tegen
huurders die overlast veroorzaken. In feite is de enige sanctie die men heeft om
overlast veroorzakende buren aan te pakken een bevel tot uitzetting. Eén corporatie
meldde dat ze recentelijk een boetebeding hebben opgenomen in het huurcontract
voor huurders die overlast veroorzaken. De respondenten geven aan dat uitzetting

geen afdoende oplossing voor conflicten tussen buren is omdat (I) uitzetting slechts in
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een uiterste gevallen van zware en aanhoudende overlast plaats kan vinden. Voor
lichtere vormen van overlast komt uitzetting niet in aanmerking. En (I} dat in
overlastgevallen die veroorzaakt worden door verslaafden en mensen met psychische
klachten, waar uitzetting plaats vindt, geen gedwongen hulpverlening mogelijk is. De
oorzaak van de overlast wordt dus niet opgelost. En (I11) dat met de huidige vorm van
woningtoewijzing de uitgezette overlastveroorzaker elders weer snel een njeuwe
woning ter beschikking heeft. De overlast zal dan op een andere plaats voorigezet
worden.

Voor de lichtere gevallen bestaat in de praktijk een brede marge waarin men
huurders met burenconflicten begeleidt. De respondenten melden dat men per
overlastgeval beoordeelt of de corporatie aan de oplossing van het conflict kan
bijdragen. Men maakt onderscheid tussen één op één gevallen en één op meer
gevallen, Bij één op één gevallen is er sprake van (I) dat één van de twee partijen last
van de ander heeft of (I1) dat beide buren last van elkaar hebben. Bij één op meer
gevallen hebben meerdere huurders last van één buur die bijvoorbeeld geluidsoverlast
veroorzaakt. Hier kunnen woningbouwcorporaties al meer doen. Vaak worden deze
zaken door een corporatie in behandeling genomen.

'"Mensen bellen in eerste instantie om te vragen wat ze met een klacht moeten.
Vaak zijn het vage klachten omdat mensen elkaar misschien niet zo liggen en
dan is het voor een corporatie al heel moeilijk om er iets mee te doen. Wij
proberen dan wat te verwijzen, dingen aan te geven hoe ze er mee om zouden
kunnen gaan. Blifkt hel toch een problcem te zijn dat wat meer aandacht
vraagt dan nodigen we de mensen desnoods uit of we gaan naar de woning

toe.’

Men kan in geval van overlast een luisterend oor bieden en adviezen geven. Het
uitgangspunt is dat men de huurder aanspoort om het probleem zelf op te lossen door
met de buren te gaan praten. Waar nodig wordt er doorverwezen naar andere
instanties. In dje gevalien waarin men inschat dat een conflict kan worden opgelost
door communicatie komt het voor dat consulenten met de partijen gaan praten en
proberen te bemiddelen. Dit is echter geen standaardprocedure en het is in de praktijk
ook vaak niet mogelijk. De respondenten melden dat zij (I} bij conflicten tussen buren
geen onafhankelijke partij zijn, (II) niet voidoende ti)d kunnen besteden aan een
adequate bemiddeling en (III) niet voidoende tijd hebben om nazorg te verlenen. Men
ziet hier een taak en mogelijkheden voor buurtbemiddeling.

Er is in de praktijk vaak ook geen oplossing voor de zwaardere overlast-

gevallen. In Zwolle is er aan de kant van de gemeente een meldpunt overlast en een
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regiegroep probleemhuishoudens. De gemeente heeft hier een codrdinator aangesteld
die de betrokken hulpverlenende partijen bij elkaar brengt en begeleidt. In Rotterdam
verschilt de samenwerking met hulpverlenende instanties per onderzoekslocatie. In
Lombardijen en het Nieuwe Westen geeft men aan dat er wel contacten zijn, maar dat
er betere afstemming en samenwerking zou kunnen plaatsvinden. De respondenten
geven aan dat er zorgnetwerken bestaan waar men overleg pleegt en waar men
doorverwijst. In Gouda is er behoefte aan een zorgnetwerk voor zwaardere
overlastgevallen. De respondenten vinden hier dat de verschillende instanties slecht
tot matig met elkaar samenwerken. Het komt vaak voor dat er meerdere instanties aan
één overlastgeval werken. Er is sinds kort wel een sociale kaart. Er is de intentie om
de aanpak van zware overlast gevallen op de een of andere manier te bundelen. Men
ziet in de Goudse praktijk echter geen concrete resultaten.

Volgens de woningbouwcorporaties zijn de doelstellingen van buurtbemid-
deling:
e conflicten oplossen voordat ze escaleren;
e oplossend vermogen van buurtbewoners stimuleren; en
¢ de leefbaarheid in de wijken en straten vergroten.
In Zwolle geeft men aan dat men geen duidelijk beeld heeft over het functioneren van
het stedelijke panel. Men leest positieve berichten in de krant en de zaken die zijn
doorverwezen zijn goed afgehandeld. In de interviews komt naar voren dat er reeds
voor de start van het project goede contacten waren met de huidige projectleider
buurtbemiddeling. Zij is een bekend figuur in de Zwolse huisvestingswereld. Men
heeft vertrouwen in haar en in het project, en de communicatie verloopt soepel. Men
vindt dat de cases die zijn doorverwezen goed zijn behandeld of doorverwezen.

‘Ik denk dat het komt doordat je het zicht er niet op hebt er ook niet over kunt
oordelen. Voor ons is het heel goed dat het bestaat omdat het een aanvulling
is op wat wij kunnen doen en op basis daarvan beoordelen we of het een goed
initiatief is of niet. Houden zo! Graag!’

Volgens de respondenten is de bekendheid van buurtbemiddeling in Zwolle niet
optimaal en is de positie van buurtbemiddeling in het veld nog niet voldoende.

In Gouda staan de woonconsulenten van twéé van de drie corporaties
sceptisch tegenover buurtbemiddeling. In aansluiting hierop is in Gouda een verband
gevonden tussen het oordeel over buurtbemiddeling en de behoefte aan opvang van de
zwaardere overlastgevallen. De methodiek van buurtbemiddeling en de aanpak in de

praktijk vinden de respondenten niet toereikend. Ze geven hier een aantal reden voor:
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+ Het aantal aanmeldingen zou vanuit de corporaties veel hoger kunnen zijm,
wanneer de gestelde voorwaarden opgerekt zouden worden. Ook de aanmeldingen
via andere kanalen zouden dan kunnen groeien. Het gaat dan om de huidige gang
van zaken rond de acceptatie van cases en om het bemiddelingsproces zelf.

» De respondenten geven aan dat ook in één op meer gevallen buurtbemiddeling kan
worden ingeschakeld.

¢ Bij het benaderen van de tweede partij zou er bij buurtbemiddeling teveel nadruk
op vrijwilligheid liggen. Er zou meer druk moeten worden uitgeoefend in gevallen
waar men hiet wil meewerken; en

s de intake zou teveel athankeliik ziin van één persoon, te weten de projectleider.
Men constateert dat in veel gevallen waar conflicten worden gemeld bii de
corporaties de mensen niet met elkaar willen of durven praten,

e De consulenten in Gouda zouden willen dat buurtbemiddeling zich met die
gevallen bezig zou houden zonder dat het doel van de bemiddeling het herstel van
communicatie is. Het bemiddelen kan volgens hen ook plaais vinden zonder dat
buren met elkaar in gesprek hoeven te komen en zelf als klagers anoniem kunnen
bliiven. Men zegt dat zolang buurtbemiddeling niet aan deze voorwaarden
voldoet, de ontlasting voor de corporaties erg klein is. Die paar cases die wel
worden opgelost door buurtbemiddeling pakt men zelf nu ook al aan.

o Het zijn de zwaardere gevallen waar men bij de corporaties een oplossing voor
zoekt,

Bij de derde corporatic in Gouda was het de respondent duidelijk. dat

buurtbemiddeling geschikt is voor lichtere gevallen om een escalatie in een later

stadium te voorkomen. Er werd gesproken met een medewerkster die zeer enthousiast
was over buurtbemiddeling. Zij had enige dagen voorafgaand aan het interview een
seminar bijgewoond over buurtbemiddeling. Ze gaf aan dat haar visie op
buurtbemiddeling in Gouda daardoor was veranderd. De methodiek van
buurtbemiddeling heeft haar geleerd dat huurders zelf verantwoordelijk zijn voor het
oplossen van conflicten en dat herstel van communicatie essentieel is bij het oplossen
van burenruzies. In de toekomst zou ze meer zou gaan doorverwijzen naar
buurtbemiddeling en ze zou haar collega's aansporen om hetzelfde te doen.

Gelijktijdig gaf ze aan dat er in Gouda een urgente behoefte is aan een integrale

aanpak van zware overlastgevallen. Ze gaf aan dat de vitvoer van de plannen die

daarvoor bestonden al geruime tijd bi] intentieverklaringen bleven, maar dat ten tijde
van het interview aan de uvitvoer daarvan nog niet was begonnen,

In Rotterdam zijn twee corporaties betrokken by de experimenten met
buurtbemiddeling. Eén van de corporaties is initiatiefnemer van het project in de

Maasstad. Het is niet verwonderlijk dat men hier enthousiast is over buurt-
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bemiddeling. De tweede corporatie die betrokken is bij het experiment in
Lombardijen is zeer tevreden over het experiment. We zien in de meningen bij
woningbouwcorporaties over het effect van buurtbemiddeling een duidelijk verschil
tussen het buurtmodel en het stedelijk model. Ten opzichte van de andere
respondenten zijn de woonconsulenten in Rotterdam, met uitzondering van de
consulent in Schiemond, het best op de hoogte over de voortgang van het project in de
praktijk. In Schiemond is de samenwerking tussen de woonconsulent en
buurtbemiddeling laat op gang gekomen vanwege het verschuiven van takenpakketten
op het wijkkantoor. In het wijkkantoor kwam men in het begin van het project niet toe
aan intensieve contacten met buurtbemiddeling. In de laatste fase van het experiment
is buurtbemiddeling overgenomen door een ander contactpersoon. De woonconsulent
kan op basis van zijn weinige ervaringen met buurtbemiddeling over het effect nog
weinig zeggen.

Een groot verschil tussen het buurtmodel en het stedelijk model is dat in
Rotterdam per onderzoekslocatie maar één corporatie en ook maar één woonconsulent
betrokken is. De consulenten hebben daardoor een goed beeld van het functioneren
van buurtbemiddeling voor de wijk waar zij hun woningbezit hebben. Ze kennen de
wijk en zijn goed op de hoogte van de problemen die de buurtraden tegenkomen. Dit
bleek uit de interviews in Lombardijen en het Nieuwe Westen, waar de woon-
consulenten regelmatig contact hebben met de projectleider en de bemiddelaars. In
Lombardijen gaf de woonconsulent aan dat zij in eerste instantie sceptisch stond
tegenover de wijze waarop buurtbemiddeling "van bovenaf werd opgelegd”. Zij
geloofde niet dat het project zou aanslaan, maar ze wilde het een kans geven. Tot haar
verrassing en tevredenheid blijkt Buurtbemiddeling goed te werken en ze is dan ook
van alle respondenten het meest lovend. De grootste conflicten waar de corporatie in
Lombardijén mee te maken heeft zijn de verschillen in leefstijl. Er vinden botsingen
plaats tussen de oorspronkelijke autochtone bewoners en de nieuwe (allochtone)
bewoners. Mensen communiceren niet met elkaar en leggen hun problemen bij de
corporatie neer.

In de praktijk ziet de woonconsulent een multi-etnische buurtraad die naar
tevredenheid functioneert. Ze koppelt altijd terug met de huurders en de bemiddelaars
hoe de bemiddelingen zijn verlopen. Op basis hiervan constateert ze dat mensen
(weer) met elkaar praten. In het buurtmodel zijn consulenten niet alleen fysiek nauwer
betrokken bij buurtbemiddeling (hun kantoor zit vaak in de buurt). Praktisch alle
aangemelde cases zijn direct gerelateerd aan het woningbezit van de betreffende
corporatie én dus aan het takenpakket van de woonconsulent in het bijzonder. Elke

opgeloste case door buurtbemiddeling is een zaak minder voor de consulent.
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De twee corporaties in Rotterdam nemen hierdoor een relatief andere plaats in
ten opzichte van buurtbemiddeling dan in Zwolle en Gouda waar de projecten onder
de plaatselijke welzijnsstichting ressorteren. De corporaties beschouwen buurtbemid-
deling in Rotterdam in feite als "hun" project. Er overheerst een zeer positief gevoel
over buurtbemiddeling, omdat men gelooft dat er een oplessing is gevonden voor een
hiaat met betrekking tot de huis-, win- en keukenconflicten binnen de eigen
organisatie. De respondenten geven aan dat er meer cases naar buurtbemiddeling
moeten worden doorverwezen. Er wordt bij meldingen van lichte overlastgevallen
meer dan elders aangedrongen op het gebruik van buurtbemiddeling en nieuwe

huurders krijgen bij hun huurovereenkomst een folder over buurtbemiddeling.

13.4 Welzijnswerk en opbouwwerk

Een aantal projectleiders heefi vanwege de inbedding van buurtbemiddeling of
vanwege persoonlijke contacten opbouwwerkers en welzijnswerkers in hun netwerk
van verwijzers en contactpersonen. We hebben op de drie locaties met onder andere
een opbouwwerker, een directeur van een welzijnsstichting en een wijkconsulent van
het plaatselijke welzijnswerk, gesproken. Tijdens de interviews wezen respondenten
erop dat buurtbemiddeling een bijdrage levert aan de verbetering van de leefbaarheid
in de buurt. Men is enthousiast over het concept. Uit de interviews kwam een aantal
aspecten naar voren die met name betrekking hebben op de organisatic van de
projecten buurtbemiddeling.

Eén van de verschillen tussen het buurtmodel en het stedelijk model is de
inbedding van buurtbemiddeling in de locale welzijnstichting. Het spreekt voor zich
dat een directeur van een dergelijke organisatie, die initiatiefnemer is van een
buurtbemiddelingsproject, emhousiast is over het stedelijk model. De introductie van
buurtbemiddeling in een bestaande organisatie behoeft echter wel een goede
voorbereiding. Niet iedere welzijnswerker vindt een dergelijk project even belangrijk
of noodzakelijk. Eén van de respondenten had duidelijk moeite met het feit dat
buurtbemiddeling er opeens was, zonder dat er vooraf een behoefte-peiling onder de

medewerkers van de organisatie was geweest.

Het past hier niet. Omdat je wit voorgaande jaren ol weet dai je niet
overspoeld wordt met burenoveriast. Als dut anders was dan denk je daar

moeren we lets mee. En dan past het wel,
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De respondent wees erop dat zijn werkzaamheden in de buurt vooral betrekking
hebben op de meervoudige buurtproblemen in de wijk. Hij meende echter dat er in de
wijk weinig burenproblemen zijn. Hij heeft op papier de functie van verwijzer naar
buurtbemiddeling. In de praktijk verwijst hij echter nooit, omdat hij niet met
burenruzies te maken heeft.

De organisatie van buurtbemiddeling in het buurtmodel werd door de
betrokken respondenten nergens expliciet veroordeeld. Men begreep echter niet
waarom buurtbemiddeling in Rotterdam niet binnen het bestaande opbouw- en
welzijnswerk werd ondergebracht. De voordelen van inbedding zag men in de
aanwezigheid van een reeds bestaande administratieve en professionele organisatie en
de daar bestaande buurt- en leefbaarheidsexpertise.

Voorts bleek dat het werken met vrijwilligers een belangrijk punt van
aandacht was. Enerzijds wees men erop dat vrijwilligers belangrijk waren om
welzijnsorganisaties te laten bestaan. Anderzijds wees men erop dat vrijwilligers wel
bekwaam of professioneel moesten zijn. Veel meer dan elders wees men erop zelf
bemiddelingservaringen te hebben. De opbouwwerker en de wijkconsulent stonden
langer stil bij de vraag of de bemiddelingen niet door professionals moesten worden
gedaan. Ook vroegen zij zich af of je wel een continuiteit aan vrijwilligers kon
behouden. De directeur van de welzijnsstichting wees tevens op het probleem van het
werven van vrijwilligers op zichzelf. Hij meent dat in het algemeen geldt dat het
tegenwoordig moeilijk is om vrijwilligers te werven. Een uitzondering hierop geldt de
werving van hoogopgeleide vrijwilligers die in hun vrije tijd iets willen doen dat
maatschappelijk bevredigend is en dat een bijdrage levert aan hun persoonlijke
ontwikkeling. In het stedelijk model bestaat het bemiddelingspanel ook daadwerkelijk
uit dit type vrijwilligers. In het buurtmodel daarentegen is — zoals gezegd — per buurt
geworven. Er zijn multi-etnische buurtraden samengesteld waarin buurtbewoners met
verschillende pluimage zitting namen. Men sprak zich uit dat het in het algemeen
belang van het werken met vrijwilligers is om aan deze resultaten extra aandacht te
schenken (zie ook 10.3.2.).

13.5 Gemeenten en deelgemeenten

Bij de keuze van de te interviewen personen, hebben we gebruik gemaakt van de
projectleiders. In Gouda en in Rotterdam hebben de projectleiders bij de gemeenten
sleutelfiguren aangewezen die in de organisatie van de (deel)gemeenten verschillende
beleidsfuncties bekleden. In Zwolle heeft de projectleider als sleutelfiguren bij de

gemeente contactpersonen aangewezen, die werkzaam zijn op het gebied van het
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bestrijden van overlast. Byjvoorbeeld een medewerker van het meldpunt-overlast en

de codrdinator van de regiegroep probleemhuishoudens. Uit de interviews bleek dat

van de drie locaties, men in Zwolle de meest integrale aanpak van overlast heeft

neergezet. De lijnen zijn kort, er zijn contact tussen gemeente, politie, hulpverleners

en andere instanties. Buurtbemiddeling heeft nog geen vaste plaats ingenomen in het

veld van overlastbestrijding. De respondenten geven aan dat de politiek zal beslissen

over de bestendiging van de experimenten. De respondenten geven als doelstelling

veoor buurtbemiddeling:

o het toenemen van sociale cohesie en de voortgaande individualisering in de
woonomgeving,

¢ het verbeteren van leefbaarheid in de buurt en het oplossen van buurtproblemen;
en

¢ het bevorderen van zeifredzaamheid en het teruggeven c.q. verplaatsen van
veraniwoordelijkheid voor de directe woonomgeving van de overheid naar de
burger.

Een deel van de respondenten ziet een belangrijke taak voor de (deel)gemeenten om

een bijdrage te leveren aan buurtbemiddeling om die doelstellingen te verwezenlijken.

Een ander deel meent dat buurtbemiddeling onderdee] van de verantwoordelijkheid

van woningbouwcorporaties en/of de mensen zelf is.

Op alle locaties dragen de gemeenten of deelgemeenten financieel bij aan de
experimenten met buurtbemiddeling. Er is onder de geinterviewde beleidsmede-
werkers een groot verschil in houding ten aanzien van buurtbemiddeling en dc
betrokkenheid bij de projecten. In Rotterdam werd ook bij de gemeentc de reeds
eerder geformuleerde kritiek gehoord dat buurtbemiddeling niet van ‘onderop is
gekomen’. Men had graag gezien dat het ‘initiatief voor buurtbemiddeling bij
bewoners zelf was ontstaan. Tevens bleek dat de organisatie van buurtbemiddeling in
Rotterdam bij een aantal respondenten niet altijd even duidelijk was. De financiéle
middelen die gemoeid gingen bij het aanstellen van zowel een stedelijk projectleider
als projectleiders per buurt, alsmede een evaluatie door de Erasmus Universiteit
worden door een enkele respondent bekritiseerd. Er is in Rotterdam een groot verschil
tussen de wijze waarop het experiment buurtbemiddeling bij de deelgemeente
llsselmonde (Lombardijen) en bij de Deelgemeente Delfshaven (Schiemond en het
Nieuwe Westen) is gevolgd en begeleid. In 1)sselmonde zijn de betrokken ambtenaren
op de hoogte van het project en kennen zij de projectleider persoonlijk. Het
experiment met buurtbemiddeling sluit aan bij de doelstelling van de deelgemeente
om een oplossing te vinden voor de grote leefstijlverschillen in de deelgemeente. Men
beschouwt buurtbemiddeling als één van de middelen die een bijdrage leveren aan het

vergroten van sociale cohesie en de leefbaarheid. De deelgemeenteraad staat voor een
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groot deel achter de enthousiaste ambtenaren. Tijdens de interviews waren reeds
sterke aanwijzingen dat het experiment in IJsselmonde na de experimentele fase zou
worden doorgezet. Men wist echter nog niet in welke vorm.

In tegenstelling tot IJsselmonde krijgen de experimenten met buurtbemid-
deling in de declgemeente Delfshaven weinig steun van de betrokken ambtenaren.
Men voert uit wat van hoger hand (gemeentelijk niveau) wordt aangedragen: Zowel
Schiemond als het Nieuwe Westen vallen onder de deelgemeente Delfshaven. Deze
levert enkel een bijdrage aan de financiering van het experiment in Schiemond. Voor
het experiment in het Nieuwe Westen wordt geen subsidie verstrekt. In Delfshaven is
buurtbemiddeling een tijd lang “zwevend” geweest. Men wist niet goed onder welke
portefeuille het experiment moest worden ondergebracht. Ging het om woonzaken of
om veiligheid? Gedurende de experimentele fase is buurtbemiddeling veelvuldig
overgedragen van de ene op de andere ambtenaar. Er zijn weinig tot geen contacten
tussen de betrokken ambtenaren en de projectleiders geweest. Men is slecht op de
hoogte van het reilen en zeilen in de praktijk. Gedurende de experimeniele fase is er
binnen de gemeente Rotterdam stevige kritieck geweest op het verloop van het
experiment. Men heeft zelfs overwogen om de financiering van het experiment stop te
zetten. In IJsselmonde zag men hiervoor geen gronden, maar in Delfshaven bleek men
de kritiek erg serieus te nemen. De respondent in Delfshaven vond overigens dat
buurtbemiddeling ondergebracht kon worden bij het (deel)gemeentelijke welzijns-
werk.

In Gouda is buurtbemiddeling ondergebracht bij de plaatselijke welzijns-
stichting. De respondent bij de gemeente was zeer enthousiast over het concept. Er
werd benadrukt dat in Gouda de allochtone bevolking bij het project betrokken moest
worden en dat er in Gouda een algemene aanpak voor verschillende vormen van
overlast nodig is. Binnen de gemeente Gouda wil men de voorzieningen zodanig
inrichten dat de zelfredzaamheid van mensen wordt bevorderd. In Gouda ziet men bij
de gemeente, net als in Lombardijen, voor buurtbemiddeling een rol in een
toenemende leefbaarheid en sociale cohesie in de buurt.

13.6 Conclusie

Binnen de institutionele omgeving worden de volgende doelstellingen van
buurtbemiddeling genoemd:

¢ conflicten tussen buren vroegtijdig oplossen en niet laten escaleren;

o de zelfredzaamheid van burgers vergroten; en

e het toenemen van de leefbaarheid en sociale cohesie in buurten.
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Volgens de politie zou buurtbemiddeling als effect moeten hebben dat de politie

ontlast wordt doordat:

s mensen rechtstreeks naar buurtbemiddeling gaan;

s na verwijzing het contact tussen buren herstelt wordt; of

s het probleem wordt opgelost; en

¢ dat burgers zelf weer verantwoordelijkheid nemen voor het oplossen van hun
problemen.

Men vindt dat er nog veel te weinig cases worden doorverwezen. Pas bij een

uitbreiding van het project en een algemene bekendheid onder politiefunctionarissen

en burgers, voorzien de respondenten de realisatic van de beocogde effecten van

buurtbemiddeling. In de meldkamers, bij de receptics en in surveillancediensten zal

men moeten gaan deorverwijzen naar buurtbemiddeling. Het oordeel van agenten

over de doelstelling dat door buurtbemiddeling de lecfbaarheid in de buurt wordt

vergroot hangt af van de locatie enl de problemen in buurten,

Bij de corporaties ligt de nadruk op het oplossen van conflicten. In Rotterdam
veldoet buurtbemiddeling aan de doelstelling. Men is tevreden over de wijze waarop
cases worden behandeld. Het oordeel over buurtbemiddeling is in Zwolle en
Rotterdam duidelijk positicver dan in Gouda. De banden met buurtbemiddeling zijn
niet bij alle corporaties even groot. De banden tussen buurtbemiddeling en de twee
betrokken woningbouwcorporaties in Rotterdam zijn zeer goed. Dit wordt ten dele
verklaard door het feit dat één van de corporaties initiatiefnemer is met betrekking tot
de start van buurtbemiddeling in Rotterdam. De andere corporatie is behalve
financierder, ook vanaf een vroeg stadium betrokken bij de opzet van het project. De
banden tussen de corporaties in Zwolle en buurtbemiddeling zijn goed. Het
vertrouwen in de uitvoering van het project buurtbemiddeling werd versterkt doer de
relatie die corporaties op voorhand hadden met de projecticider aldaar. In Rotterdam
en Zwolle heefi men geen bezwaar tegen en hantecrt men de voorwaarden die
buurtbemiddeling stelt aan de aanmelding van cases en het bemiddelingsproces. In
Gouda zou men graag zien dat buurtbemiddeling ook zwaardere cases aanpakt en
minder eisen stelt aan het bemiddelingsproces. Deze houding wordt verklaard doordat
er in Gouda behocfte is aan de opvang van zwaardere overlastgevallen. In Zwolle en
Rotterdam speclt dit probleem niet of veel minder. gezien de aanwezigheid van
zorgnetwerken die gericht zijn op zwaardere gevallen.

Bij de gemeenten en binnen het welzijnswerk wordt buurtbemiddeling veelal
verbonden met een integrale aanpak van overlast (in buurten). Per (decl)gemeente zijn
andere pricriteiten ten aanzien van buurtbemiddeling geformuleerd. Er zijn

verschillen in mening of de experimenten met buurtbemiddeling in hun huidige vorm
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kunnen worden voortgezet. Een groot deel van de respondenten ziet mogelijkheden

om buurtbemiddeling aan te haken bij het bestaande welzijnswerk

Case 9 Grevers

Mevrouw Gevers heeft last van haar buren, de familie Ouahabi. De overlast duurt bijna
acht jaar. De politie is vaak geweest, maar dat heeft de treiterijen alleen verergerd. De
kinderen schelden en joelen en gluren door de ramen. De dochter van mevrouw Gevers is
ernstig bedreigd. Er is geluidsoverlast tot diep in de nacht. Mevrouw Gevers sluit zich op in
haar huis, doet de gordijnen niet meer open. Ze heeft drie bouviers, die haar een gevoel
van veiligheid geven. Ze weet dat de buren bang zijn voor honden. Bij het
bemiddelingsgesprek — waarbij een broer van meneer Ouahabi aanwezig is als tolk — gaat
het er eerst heftig aan toe. De familie Ouahabi geeft aan dat ze gediscrimineerd worden en
als crimineel worden gezien, terwijl zij graag willen integreren en zich aanpassen.
Bovendien voelen ze zich bedreigd door de honden van mevrouw Gevers. Nadat iedereen
zijn grieven heeft kunnen uiten, zet meneer Ouahabi de eerste tap door zijn excuses aan
te bieden voor de bedreiging van de dochter. Hij voelde zich ernstig gediscrimineerd door
mevrouw Gevers en haar dochter en heeft dingen tegen haar gezegd die hij niet had
mogen zeggen. Na de excuses is het ijs gebroken en beginnen beide te praten. Mevrouw
Gevers zegt dat ze meer rekening zal houden met de angst voor honden van haar buren
en meneer Ouahabi zegt dat hij met zijn kinderen zal praten en zal proberen om na tien
uur ‘s avonds te zorgen voor meer rust.

Mevrouw Gevers over de bemiddeling:

Ik vind het nog steeds vreemd dat het zo heeft moeten gaan. Waarom kunnen we
dat zelf niet. Misschien is het wel zo dat vreemde ogen dwingen. Ja in het begin
van het gesprek keken we elkaar vuil aan, maar later konden we 00k naar elkaar
lachen. Ja, zij denken dat ik hen niet accepteer, maar dat is niet zo. Ik heb gewoon
geen behoefte aan contact, dat leggen zij verkeerd uit. En dan is er het probleem
met de taal. Er wordt altiid een zoon bijgehaald om te vertalen wat je zegt. Vaak
wilde ik iets neutraals zeggen maar dat werd verkeerd uitgelegd.

Commentaar

Deze twee families hadden een steeds sterker escalerende conflictrelatie met elkaar. De
bemiddeling gaf hen de mogelijkheid om aan elkaar duidelijk te maken wat zij werkelijk
wilden. In dit gesprek was het exploreren van de onderliggende angsten, wensen en
behoeften essentieel om de impasse te doorbreken. Toen haar buren excuses aanboden
voelde mevrouw Gevers zich serieus genomen en kon zij toegeven dat zij ook fouten had
gemaakt.




DEEL V — BELEID



Hoofdstuk 14 Conclusie

14.1 Inleiding

Aan het eind van de studie gekomen, resten ons allereerst de conclusies. Gezien de
lange looptijd van het onderzoek — drie jaar — en de overstelpende hoeveelheid
materiaal die dit heeft opgeleverd, hebben we er voor gekozen om in dit hoofdstuk
alleen de meest in het oog springende elementen aan te halen. We maken een
onderscheid tussen concluderende opmerkingen die het praktijkgedeelte van het
experiment betreffen — deze opmerkingen vindt u in paragraaf 14.2 — en opmerkingen
ten aanzien van de theorie achter buurtbemiddeling, hetgeen u in paragraaf 14.3 kunt
terugvinden. Voorts geven we een beknopt overzicht van de uitgangspunten en
tegelijk beperkingen van buurtbemiddeling. Het hoofdstuk wordt besloten met een
conclusie ten aanzien van de doelstellingen van buurtbemiddeling. Aan de aan-
bevelingen en beleidsoverwegingen hebben wij een apart hoofdstuk gewijd
(hoofdstuk vijftien).

14.2 De praktijk

14.2.1 Buurtbemiddeling en de institutionele omgeving

Als nieuw instrument voor conflictbemiddeling moet buurtbemiddeling zich een
plaats verwerven tussen de bestaande instanties die zich bezig houden met conflicten,
of daar in de dagelijkse praktijk mee te maken hebben. Hieronder lichten we enkele
opvallende aspecten uit de relatie tussen buurtbemiddeling en de institutionele

omgeving.

Positieve grondhouding

Over het algemeen heeft iedereen binnen de institutionele omgeving een positieve
grondhouding tegenover het idee van Buurtbemiddeling. Wéarbij iedere respondent
aangeeft weinig tot géén tegenwerking te verwachten van bestaande instanties. De
positieve grondhouding blijkt ook uit de bereidheid van bestaande instellingen om
bemiddelingsgevallen te verwijzen naar Buurtbemiddeling, dit geldt in de praktijk
echter met name voor de politie en de woningbouwcorporaties.
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Kansen en bedreigingen

~ Uit de interviews onder professionals — de institutionele omgeving — bleek dat de
genoemde kansen van het project vooral liggen in de aard van de problematiek en het
onthreken van kanalen om deze problematiek tegemoet fe treden. Irritaties en
controversen tussen buren en buurtbewoners bestaan en worden als sociaal probleem
ervaren. Respondenten zien goede mogelijkheden voor Buurtbemiddeling een bij-
drage te leveren aan de 'oplossing’ van deze problematiek. Benadrukt wordt dat er tot
dusverre geen specifieke institutionele voorziening is om irritaties tussen buren
tegemoet te treden. Er is volgens de respondenten sprake van een 'gat in de markt',
hetgeen in het bewonersonderzoek bevestigd wordt. Tussen de 11 en 46 procent van
de bevraagde bewonets ziet voldoende problemen voor een nieuw instrument als
buurtbemiddeling (zie tabel 8.11). De door respondenten genoemde voordelen van
Buurtbemiddeling betreffen de laagdrempeligheid, toegankelijkheid, snelheid en lage
kosten, de voorbeeldfunctie voor andere conflicten, de effectiviteit op langere termijn
door het vergroten van de sociale vaardigheden van aangesprokenen en die van
vrijwilligers en de mogelijke ontlasting van het juridisch apparaat. Bedreigende
factoren worden ook genoemd. De gencemde factoren liggen in de aard van de
ruimere sociale problematiek, de aard van de te behandelen conflicten, de kansen op
frustraties van bemiddelden, de specifieke vormgeving van het project, de functie-
eisen die aan de vrijwilligers gesteld moeten worden, de veiligheid van de

vrijwilligers en de verhouding tot andere instellingen.

Vier vigies op buurtbemiddeling

Er zijn vier verschillende visies te onderscheiden van waaruit men Buurtbemiddeling
becordeelt. In de instrumentele visie wordt het project Buurtbemiddeling gezien als
middel om ruzies en irritaties tussen buren op te lossen. Voor zover de officiéle
wegen via politie en justitie niet voldoen, kan Buurtbemiddeling van dienst zijn. In
een formalistische visie wordt Buurtbemiddeling met enige scepsis bekeken omdat
Buurtbemiddeling te los staat van bestaande regels en deskundigheid. Het kan
daardoor mensen verkeerde oplossingen opdringen en regels helpen vormen en
legitimeren die op gespannen voet staan met bestaande wetgeving. In de normerende
visie staat de mogelijkheid eentraal om via een project als Buurtbemiddeling
leefregels aan elkaar mede te delen en geldend te¢ maken. Via het publiekelijk
oplossen van burenruzies wordt duidelijk gemaakt dat mensen heden ten dage 60k
aanspreekbaar zijn op (de effecten van) hun handelen. In een dienstverlenende visie
staat het helpen oplossen van conflicten tussen buren centraal, waarbi) deze elkaars
handelen leren begrijpen. Het project Buurtbemiddeling is een succes indien er

genoeg mensen zijn die ervan leren, zonder dat ruzies echt opgelost hoeven of kunnen
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worden. De populariteit van de visies verschilt. Bij de geinterviewden zijn de
instrumentele en de dienstverlenende visie populair. De formalistische visie kwamen
we het minst tegen. De normerende visie is belangrijk geweest bij de opzet van
Buurtbemiddeling en ondervindt dus steun als mensen het project steunen. Deze
passieve steun lijkt niet genoeg om het project in zijn uitvoering in diezelfde hoek te
laten blijven.

Instrumentele fixatie

Gezien het soort steun die het project krijgt vanuit omringende instituties, lijkt
Buurtbemiddeling naar een instrumentele uitvoering gestuurd te worden. In Zwolle en
Gouda is dat meer het geval dan in Rotterdam. In bestuurlijke circuits wordt vooral
gedacht in termen van het 'oplossen’ van burenproblemen. Het grootste gevaar van een
dergelijke richting is, dat de effecten van de huidige uitvoering van het project ten
onrechte op één enkele dimensie worden beoordeeld. Het project wordt dan 'slechts’
afgemeten aan het aantal succesvol bemiddelde cases. Indien men dit wil doen zal
men het project daar ook meer op moeten inrichten: men zal uiteindelijk bij
professionele bemiddelaars uitkomen, niet buurtgericht hoeven te werken en de
bemiddelaars zullen geen afspiegeling meer zijn van een stad of buurt. Een
vrijwilligersorganisatie zoals nu wordt gebruikt is echter niet alleen goedkoper (de
belangrijkste reden vanuit een instrumentele visie om tiberhaupt met vrijwilligers te
werken). Het biedt ook veel andere voordelen die worden benadrukt in de dienstverle-
nende en de normerende visie: mensen — zowel vrijwilligers als bemiddelden als
buurtbewoners — leren van bemiddelingen en praten de cases met elkaar door. Pro-
blemen tussen buren worden duurzaam opgelost, omdat mensen zelf, gezamenlijk, de
oplossingsrichting kiezen. Het zou in de huidige uitvoering dan ook niet juist zijn de
resultaten van het project slechts op één enkele dimensie te beoordelen. In Rotterdam
zou dit meer nog dan in Zwolle onrecht doen aan de langere termijn effecten van
Buurtbemiddeling.

Hoewel het begrijpelijk is dat juist een instrumentele beoordeling van het
project Buurtbemiddeling het meest haalbaar is in bes{uurlijke circuits, heeft dit een
paradoxaal effect. De reden waarom de geinterviewden het project Buurtbemiddeling
positief tegemoet treden is de constatering dat de problematiek door andere instanties
amper aangepakt kan worden. Er zijn wel voorzieningen, maar die laten nood-
gedwongen een groot 'gat in de markt' liggen. Noodgedwongen, omdat men gebonden
is aan algemene regels en/of eenduidige probleemdefinities, die nooit de complexe
werkelijkheid recht kunnen doen. Met de huidige opzet van Buurtbemiddeling wordt
méér bereikt dan het ‘oplossen’ van burenproblemen.
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Verwachtingen

Bij veel bemiddelingen bleek dat het gezegde 'onbekend maakt onbemind' een
belangrijke verklaring vormt voor miscommunicatic en het daaruit vloeiende buren-
conflict. Op een andere manier blijkt dit gezegde cok goed toepasbaar in relatie tot de
positie en het belang van buurtbemiddeling in de ogen van de omringende omgeving.
Allereerst ligt er een groot belang in het verspreiden van de bekendheid onder de
bewoners zelf, als laagdrempelige mogelijkheid tot buiten-juridische conflictoplossing
moet de pebruiker wel kennis hebben van het bestaan hiervan. Hoewel het
maximaliseren van de zelfverwijzingen ons een niet onbelangrijk uitgangspunt lijkt, is
het tevens zaak om de bekendheid bij de omliggende instituties te verbeteren en uit te
bereiden. Het gaat er nog niet eens zozeer om dat men weet dat buurtbemiddeling
bestaat, maar veoral dat men 'in het veld' weet wat buurtbemiddeling wel en vooral
ook niet kar. Dit voorkomt overspannen verwachtingen. Voorbeelden hiervan zijn wij
onder meer tegengekomen bij woningbouwcorporaties waar de gedachte overheerste
dat probleemgevallen, waar niemand meer raad wist, wel even door buurtbemiddeling
zou worden aangepakt. Fen beter idee over de (om)mogelijkheden om met
buurtbemiddeling zware overlast aan te pakken kan een dergelijke onrealistische

verwachting tot aanvaardbare proporties terugbrengen.

Persoonsgebonden

Een punt van aandacht en tevens een punt van zorg is de perseonsgebondenhieid van
zowel het project buurtbemiddeling als van de relaties in de institutionele omgeving.
De persoonlijke inzet van de projectleider drukt een belangrijke stempel op de wijze
waarop het project in de praktijk verloopt. Het project is hiermee ook beheorlijk
athankelijk van deze persoon. Dit geldt ook voor de contacten in de institutionele
omgeving, die noodzakelijk zijn voor een deel van de verwijzingen. Het is gebleken
dat tijdens de onderzocksperiode in 1999 bijna nergens dezelfde mensen op dezelide
positie zaten als in 1996. Er is sprake van een groot verloop onder het personeel van
de verschillende instanties. Dit mag misschien aardig zijn tegen de achtergrond van
het idee van het maken van carriére voor deze professionals, maar als de kennis over
buurtbemiddeling tegelijk met deze personen vertrekt ziet het plaatje er minder

rooskleurig uit.

14.2.2 Het stedelijk versus her buurmmodel

De experimenten met buurtbemiddeling in Nederland hebben alle hun eigen
specifiecke kenmerken, niet zelden door de inzet van bepaalde personen. Hoewel veel

zaken op alle locaties verschilden, hebben we ook een onderscheid gemaakt tussen
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een stedelijk model en een buurtmodel. Deze indeling was in eerste instantie
voornamelijk gebaseerd op de wijze waarop de verschillende projecten waren
vormgegeven. Tijdens de analyse van het empirische materiaal bleek vervolgens dat
de indeling voldoende onderscheidend vermogen bezat. Op een aantal punten valt er
duidelijke verschillen in de praktijk te ontwaren tussen het stedelijk model en het
buurtmodel. Evenals enkele opmerkelijke overeenkomsten, waarbij er in eerste

instantie een verschil verwacht werd.

Aanmelding van cases

Het stedelijk model heeft een groter wervingsgebied dan het Buurtmodel. Het blijkt
dat er naast meer aanmeldingen ook gerichter aangemeld wordt. In het buurtmodel
wordt waarschijnlijk ook sneller gebeld met zaken die niet voor buurtbemiddeling in

aanmerking komen. Dit leidt ons naar het tweede verschil.

Fysieke afstand
Het buurtmodel zit dichter op de burger en het bestrijkt een relatief kleine groep

bewoners. Het voordeel hiervan blijkt uit de geringe uitval van aangemelde zaken bij
de gesprekken met de eerste en tweede partij. Bij het stedelijk model lijkt het of de
fysieke afstand tot het centrale kantoor ook zorgt voor een psychologische afstand. De
tweede partij is minder geneigd gehoor te geven aan de vraag om met de eerste partij
om tafel te gaan zitten. Om deze hypothese te toetsen is nader onderzoek nodig onder

de weigeraars.

Relaties met institutionele omgeving

Buurtbemiddeling geniet via het stedelijk model in de huidige praktijk een bredere
bekendheid bij de institutionele omgeving dan het buurtmodel. Dit blijkt uit de grote
groep overige verwijzingen. Hoewel de lijnen in het buurtmodel korter lijken, blijkt
een stedelijke uitstraling meer verwijzingen op te leveren.

Onafhankelijkheid

Er is nergens gebleken dat het aanhaken aan een bestaande instelling in het stedelijk
model tot vragen richting de neutraliteit of onafhankelijkheid van de bemiddelaars
heeft geleid. .

Effectiviteit
Afgezien van het feit dat effectiviteit op vele manieren geoperationaliseerd kan
worden, kan op basis van de experimenten geconcludeerd worden dat het via het

buurtmodel beter lukt om cases tot een oplossing te brengen, dan in het stedelijke
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model. Hierbij moet direct worden opgemerkt dat het stedelijk model tot dusverre een
consistenter en stijgend aanmeldingspatroon heeft, terwiji dit bij het buurtmodel nogal
hevig schommelt Maar, als er bij een effectiviteisafweging op het belang van sociale
cohesie gewezen wordt, dan lijkt het buurtmodel toch licht in het voordeel.

Vrijwilligers en de binding met de buurt

De kleinschaligheid van het buurtmodel heeft een effect op de vrijwilligers. De
vrijwilligers in Rotterdam zijn in sterkere mate betrokken bij het project als hun
buurtproject. Zij zijn de Buurtraad, zij voelen zich verantwoordelijk, zij eigenen zich
het project toe. Zij zijn ook trots op de Buurtraad en veel van hen zijn gegroeid in dit
werk. Ook komen zij makkelijker bij buren binnen als medebewoners van de wijk. Zjj
functioneren als buurtraad meer als groep. Er is meestal een kern van zeer actieve
buurtraadsleden. Daaromheen zitten buurtraadsleden die minder tijd hebben, maar wel
zeer betrokken zijn. Vooral bij jongeren is de continuiteit moeiljk vanwege
verhuizingen en studie. Niet verwonderlijk is bovenstaande minder makkelijk te
realiseren in een stedelijk model. Hierbij moet worden aangetekend dat er aan het
enthousiasme en de toewijding van de stedelijk vrijwilligers niet getwijfeld kan
worden, enkel de directe binding met de buurt ontbreekt. Hetgeen inherent is aan de

gekozen opzet.

Organisatie

Niet onbelangrijk is de wijze waarop de twee modellen van elkaar verschillen in opzet
en orgamisatie. Het stedelijk model is ingebed in een bestaande (stedelijke)
welzijnsstichuing, terwijl er bij het buurtmodel gebruik is gemaakt van onafhankelijke
projectleiders die verbonden zijn aan commerciéle bureaus. Een deel van de
schommelingen in het aantal aanmeldingen bij het buurtmodel zijn terug e voeren op
de organisatievorm. Bij commerciéle bureaus — waarvan geen enkele tijdens de duur
van het experiment kon leven van Buurtbemiddeling alleen — kunnen nieuwe
opdrachten of acquisitie daarvan invloed hebben op de uitvoering van lopende
projecten. Door de inbedding bij het stedelijk model — waarbij een medewerker
specifiek op het project gezet is — zijn conjunctuurschommelingen minder van invioed
op de uitvoering van jopende projecten.

[4.2.3 De hemiddelaars
Buurtbemiddeling onderscheidt zich van andere interventies in de samenleving
doordat de bemiddelaars expliciet de verantwoordelijkheid en de oplossing voor het

contlict bij de deelnemers zelf' leggen. Het doel van de bemiddelaar is niet zozeer
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gericht op oplossing van het conflict als wel op herstel van communicatie. De
methode die buurtbemiddelaars hanteren is afgeleid uit de communicatieleer. De
eigen methodiek geeft een belangrijk houvast voor aan de bemiddelaars. De structuur
van de bemiddeling geeft de bemiddelaars bovendien een handvat om zelf buiten het
conflict te blijven en vast te houden aan hun rol, waarin zij vooral respect en
mededogen uitstralen en het proces streng bewaken, maar zich niet laten overhalen
om de zaken te regelen voor de buren. Uitgangspunt van bemiddeling is en blijft dat
partijen samen tot een oplossing komen, op basis van vrijwillige deelname, informeel,
met een minimum aan bureaucratie, probleemoplossend en gericht op bestendiging
van de relatie. In de selectie en de training van de bemiddelaars blijkt dit ook de
grootste valkuil te zijn voor de bemiddelaars. In de selectie en training is gebleken dat
het opleidingsniveau niet een vereiste is voor een goede bemiddelaar. Het is veeleer
de sociale intelligentie en gevoeligheid die van belang zijn voor een goede
bemiddelaar.

14.2.4 De bemiddelden

De bemiddelden zijn over het algemeen tevreden over buurtbemiddeling. Voor velen
was het een verademing om via een neutrale derde sluimerende conflicten te kunnen
uitpraten. De meeste bemiddelen waren ook goed te spreken over de professionele
benadering van de vrijwilligers, met name hun onafhankelijke opstelling. De
betekenis van buurtbemiddeling gaat verder dan het herstel van communicatie. Voor
veel bemiddelden is het belangrijk dat er een plek is waar ze gehoord worden, waar ze
rustig hun probleem neer kunnen leggen. De bemiddelden zijn dermate betrokken bij -
de problematiek dat veel van hen zich niet meer goed kunnen herinneren wat de
bemiddelaars precies hebben gedaan of gezegd. Voor bemiddelden is Buurtbe-
middeling het geheel van activiteiten waarbij zij betrokken zijn geweest. In het
algemeen maken zij geen onderscheid tussen de projectleider en de bemiddelaars.

14.2.5 Onderliggende problematiek bij burenconflicten

Wanneer buren een probleem inbrengen beschrijven zij dit probleem als
geluidsoverlast of andere overlast die hun buren veroorzaken. In de context van de
situatie zou een oplossing gevonden kunnen worden voor de problematiek zoals
isolatie of afspraken over de tijden waarop muziek wordt gespeeld. Door in te gaan op
de achterliggende belangen wensen en behoeften wordt het probleem complexer
gemaakt maar vooral persoonlijker. Het blijkt dan veelal dat het probleem meer
gesitueerd kan worden rond aspecten — zoals hechting, erkenning, interactiezekerheid
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en voorspelbaarheid — die meer constituerend zijn voor de identiteit van mensen. Dit
geeft mensen de mogelijkheid om een andere kijk te krijgen op de buren en op
zichzelf.

Bemiddeling is niet een concept dat, bij juiste toepassing, altijd zal leiden tot
verzoening. Dit kan ontstaan wannger mensen op een moment boven hun emoties
ujtgroeien en vanuit hun hart actie nemen. Dit kan een excuus zijn, of het tonen van
respect, of een waarachtige emotie. De bemiddelingsmethodiek faciliteert een proces
waarin dit zou kunnen gebeuren door geheel neutraal iedere buur te respecteren in zijn
verhaal, emoties en achterliggende belangen en wensen. De behoefte aan interactie-
zekerheid en voorspelbaarheid is hierbij een belangrijk sluitstuk. Wanneer er
erkenning en respect is, vallen de afspraken en de normering van de situatie op hun
plaats.

Gezien de mate waarin burenpreblemen ingrijpen in het menselijk bestaan, doet
het gebruik van de term huis- tuin- en keukenconflicten geen recht aan de
betrokkenen. Burenconflicten zijn beter te begrijpen via de metafoor van ecn
druppelende kraan. Hoe langer de conflicten door blijven spelen, hoe ernstiger de
gemoedstoestand van de betrokkenen onder druk komt te staan.

14.2.6 Effecten van Buurtbemiddeling

De vraag naar het effect van buurtbemiddeling kan in cen aantal deelvragen
uiteengelegd worden. De eerste vraag is of het in theorie aantrekkelijke idee van
buurthemiddeling tiberhaupt werkt in de praktijk. Deze vraag kan overwegend positief
beantwoord worden. Er is sprake van een gestaag toenemende slroom van
aanmeldingen. Voorts hebben we in deze swdie een onderscheid gemaakt naar
verschillende soorten effecten, van een puur bemiddelingseffect tot het effect van een
buurtbemiddelingsproject in het geheel. Hoewel er geen direct vergelijkingsmateriaal
aanwezig is, kan gesteld worden dat buurtbemiddeling met een oplossingspercentage
tussen de 22 en 64 procent — athankelijk van het soort etfect — werkt. Andere
opmerkelijke effecten zijn de positieve uitwerking van het project op de vrijwilligers
— empowerment — en het feit dat het overal gelukt is om cen representatieve buurtraad
of stedelijk panel te realiseren. Vooral hicrover bestond binnen de institutionele

omgeving vooraf nogal wat scepsis.

14.2.7 Buren en ruzies — de (subjculturele fuctor

Door middel van focusgroep onderzoek zijn wij nader ingegaan op de beleving van de

buurt ef wijk, en de houding die men in verschillende subculturen innecmt tegenover
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buren en burenconflicten. We wijzen er hier met nadruk op dat de meer specifieke
uitspraken in eerste instantie enkel aan de door ons onderzochte groepen zijn toe te
schrijven. Wanneer wij in deze paragraaf meer algemene uitspraken doen, dan betreft

het bevindingen die ook door de andere delen van het onderzoek bevestigd zijn.

Culturele verschillen

We hebben gezien dat Turken en Marokkanen een ander burenbegrip hebben dan
Nederlanders. Zij beroepen zich op de Islam. Ook in het dagelijkse leven hebben
Turken en Marokkanen andere gebruiken. Alle drie de groepen ervaren hun buurt
positief. Dit is in tegenstelling tot het beeld wat buitenstaanders van de wijken
hebben. Marokkanen zijn wat betreft hun relaties in de buurt voornamelijk gericht op
de contacten binnen de eigen kring. Turken richten zich op Turken en op
Nederlanders. Turken willen zich aanpassen aan de Nederlandse cultuur. Ze hebben
last van een taalprobleem. We zien in het Oosterkwartier conflicten ontstaan als
gevolg van geluidsoverlast en vervuiling. Turken proberen hun conflicten op te lossen
door te praten. Als dit niet lukt laten ze een conflict op zijn beloop. In de Westerboog
zijn drie taboes: drugsdealen, incest en kindermishandeling. Wie zich hier aan waagt
wordt massaal de wijk uitgepest. Men lost in de Westerboog de problemen op door te
praten en collectief te pesten. Men wantrouwt de politie en zal deze pas in een uiterst
geval waarschuwen. De bewoners van de Westerboog zeggen dat ze geen gebruik
zullen maken van Buurtbemiddeling. In Grashof ontstaan conflicten als gevolg van de
verschillende leefstijlen en de grote gezinnen in de wijk. Geluidsoverlast is nummer
€én in de buurt. Als het onderlinge Marokkaanse ruzies zijn, praten ze met elkaar, of
ze laten het zitten omdat ze de overlast herkennen. Als het een Turk is met dezelfde
overlast, gaat de man klagen en als dat niet helpt belt men de politie. Ook het
taalprobleem speelt hierbij een belangrijke rol. In tegenstelling tot de Turken willen
de Marokkaanse vrouwen niet bemiddelen of bemiddeld worden.

Buurt- en burenproblemen

Met betrekking tot de wijkgerichte aanpak moet er onderscheid worden gemaakt
tussen overlast in relatie tot een buurtprobleem en overlast in relatie tot
burenproblemen. Buurtproblemen zijn nog geen burenproblemen. Met buren worden
in het dagelijks spraakgebruik veelal de mensen bedoeld die in aanpalende huizen
wonen; de directe leefomgeving. Het begrip buurt duidt daarentegen op een groter
verband. Probleemwijken worden veelal als zodanig benoemt door de veelheid aan
problemen in de buurt. De aanwezigheid van dit soort problemen — over het algemeen
van sociaal-economische aard — impliceert nog niet direct dat er ook veel buren-

problemen spelen. De veronachtzaming van dit onderscheid kan tevens een verklaring
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vormen op de vraag waarom een instrument als buurtbemiddeling in de ene wijk wél
werkt en in de andere niet. Voorts blijkt de mate van sociaal-culturele homogeniteit in
een buurt een belangrijke factor bij het verklaren van burenproblemen. Naarmate de
buurt homogener is zijn er minder burenconflicten, aangezien burenconflicien vooral
leefstijleonflicten betreffen. In sociaal-culturee! heterogene buurten zijn derhalve
meer burenconflicten te verwachten. Vooral in deze buurten kan een instrument als
buurtbemiddeling helpen om een gemeenschappelijke taal te ontwikkelen tussen
buren.

14.2.8 Nederlandse buurtbemiddelingsprojecten vergeleken met de SFCB

De geévalueerde Nederlandse buurtbemiddelingsprojecten hebben alle in hoge mate
het mode!l en de methode van werken van de SFCB overgenomen. Daar zijn ook
goede redenen voor, zoals we in hoofdstuk drie hebben laten zien. Naar onze indruk
hebben de projectleiders van de Nederlandse projecten meer dan de Amerikaanse
gezorgd voor de omwikkeling van verbanden met bestaande instituties™, met het oog
op de acceptatie van het nieuwe initiatief en op het genereren van te bemiddelen
zaken. Geconstateerd kan worden dat de motieven die zich bij de SFCB in de tijd
opvolgden — in het begin was het centrale doel community empowerment en daama
werd dat het aanbieden van een kwalitatief hoogwaardig maar laagdrempelig
bemiddelingskanaal — in Nederland tegelijkertijd aanwezig zijn. Zo is in het Rotter-
damse model duidelijk de idee van community empowerment aanwezig, terwijl in de
stedelijk opgezette projecten dat motief ondergeschikt is aan het bieden van een goed
bemiddelingstraject, los van buurtdoelstellingen. Ook het motief van ontlasting van
het formele rechtssysteem speelt op de achtergrond een rol, hoewel voor het optreden
van dit effect (nog) geen indicaties bestaan.

14.3 De theorie

In deze paragraaf relateren we Merry’s rechtsantropiogische kritick op Amerikaanse
bemiddelingsprojecten aan de Nederlandse ervaringen. Hiermee willen de directe
relatie tussen theorie en praktijk voor het voetlicht brengen. In haar kritische analyse
beschrijft Merry eerst een aantal bemiddelingsrituelen in kleinschalige samen-
levingen, waaraan zij vervolgens criteria ontleent voor de beoordeling van bemid-

™ Gezien de andere houding ten aanzien van vrijwilligerswerk en het inzetten van gemeenschapsgeld in
de Verenigde Staten (zie 0.a. Adriaansens & Zijderveld 1981), is het niet echt verwonderlijk dat hier
verschillen optreden.
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delingsexperimenten, zoals die in verschillende staten van Noord-Amerika werden en
worden gehouden (Merry 1992). Een moeilijkheid bij de beoordeling van haar analyse
en kritiek is, dat zij alle bemiddelingsprojecten over een kam lijkt te scheren en geen
onderscheid maakt, terwijl in de werkelijkheid in de U.S.A. zeer veel verschillende
werkvormen, in evenzo verschillende contexten, worden gehanteerd (McGillis 1997).
Zo is met name van belang dat veel bemiddelingsprojecten door gezaghebbende,
juridische of para-juridische instituties in bepaalde gevallen worden opgelegd. Haar
meest fundamentele vertrekpunt is eigenlijk, dat de kleinschalige samenlevingen
sterke sociale structuren kennen, waarin sociale actoren een hoge mate van
zichtbaarheid hebben, grote belangen bij het in stand houden van harmonische relaties
en waarin de gemeenschap sterke druk kan ontwikkelen in de richting van aanpassing
en compromis: sterk integrerende sociale structuren dus, die in de wijken van de
meeste grote steden zouden ontbreken. Op grond van dit uitgangspunt komt ze tot een
kritische beoordeling en een aanduiding van de grenzen aan de bemiddeling. Op een
aantal elementen van haar analyse gaan we hieronder in.

Merry gaat er ten eerste van uit dat er druk van de gemeenschap nodig is om
partijen tot een compromis-oplossing te brengen, maar die gemeenschap zou, ten
tweede, in grotestadswijken nu juist ontbreken. De eerste veronderstelling wordt niet
door de ervaringen tot nu toe met buurtbemiddeling bevestigd. Zelfs de tweede partij
(de beklaagde) vertoont in ruime mate (ongeveer 30%) spontane bereidheid om in het
kanaal van de buurtbemiddeling tot een compromis-oplossing te komen. Overigens
kan het zijn dat ‘gemeenschapsdruk’ zich uit in het feit, dat de tweede partij benaderd
wordt met het verzoek met de klager in een bemiddelingstraject te treden, maar deze
mogelijkheid lijkt door Merry te worden genegeerd. Kennelijk steekt een sterk
individualistisch en wellicht zelfs negatief mensbeeld achter deze kritiek.

In tegenstelling tot Merry’s kritiek (evenals die van Lederach en Kraybill)
blijkt de ‘moderne conditie’ met de bijbehorende pluralisering echter een vruchtbare
bodem om nieuwe communicatievormen tot stand te brengen. Wellicht ook hebben
burgers in de moderne samenleving deze zogenaamde gemeenschapsdruk juist
geinternaliseerd. De op communicatie gebaseerde methode van buurtbemiddeling,
waarbij de bemiddelaars neutrale procesbegeleiders zijn en katalysator van conflict-
oplossing in buurten, is alleszins consistent met de moderne conditie.

Uit Merry’s opmerkingen over de noodzaak van ‘dwang’ die door veel
bemiddelaars in de Amerikaanse context gevoeld wordt, blijkt dat Merry zich te
weinig realiseert dat in die context ‘bemiddeling’ zowel vanuit een ‘top down’
perspectief, omwille van institutionele belangen (zoals vermindering van de zaakslast
van de rechtbanken) aangeboden wordt, als vanuit idealistische motieven als ‘com-

munity empowerment’ en belangenloze dienstverlening. Hier wreekt zich dus wel het
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op een hoop gooien van zeer diverse vormen van ‘bemiddeling’, die soms in het
geheel geen bemiddeling meer zijn maar bijvoorbeeld voorkoming van strafrechte-
iijke veroordelingen (diversie).

Anders dan in sommige Amerikaanse bemiddelingsprojecten en dan in som-
mige thans in Nederland (bijvoorbeeld in het arbeidsrecht) uitgeprobeerde vormen,
gaat buurtbemiddeling totnogtoe uit van vrijwilligheid en van zogenoemde
‘horizontale conflicten’ tussen gelijken. De ongelijkheidseffecten van bemiddeling die
Merry waarneemt in kleinschalige samenlevingen en vreest bij loepassing van
bemiddelibg in modeme samenlevingen worden daardoor bij buurtbemiddeling
uitgesloten. Dit betekent, dat eventuele onaanvaardbare, bestaande ongelijke maat-
schappelijke posities en zelfs structurele misstanden, niet door buurtbemiddeling
kunnen worden geredresseerd, maar dat is ook uitdrukkelijk de deelstelling niet”.

Terecht stelt Merry vast, dat waar exit mogelijkheden (uit de wijk} ruim
bestaan, de prikkel om tot een bemiddeling over te gaan en tot een compromis te
komen niet sterk zijn: maar dit geldt alleen in sociologische zin en voorzover
realistische  verhuismogelijkheden aanwezig zijn. Daartegenover kan worden
aangevoerd dat de fysicke en psychisch nadelige impact (de ergernis, de hinder, de
last} die buren kunnen ervaren van gedrag van buren en buurtgenoten en het
ontbreken van verhuismogelijkheden heel vaak krachtige motieven opleveren om wel
naar oplossingen via bemiddeling te zoeken. Dit wordt ook door Merry wel erkend,
waar zij opmerkt dat de wens een relatie te bestendigen en een manier van
samenleven te vinden een belangrijke prikkel oplevert voor het zoeken en aanvaarden
van bemiddeling. '

In de Nederlandse coniext is in de Rotterdamse projecten een volgend bezwaar
van Merry ondervangen, namelijk dat de Amerikaanse projecten zich vaak op een te
groot gebied richten. Daardoor zouden in de Amerikaanse context te veel conflicten
worden behandeld, waarbij verschillende waarden-en-normen-stelsels tegenover
elkaar staan. In ons onderzoek komt naar voren, dat op het punt van het samenleven in
de buurt, buurtgenoten in abstracto tamelijk consensueel zijn in hun opvattingen op
het punt van de waarden en normen: de conflicten ontstaan doordat verschillende
leefwijzen (niet) in overeenstemming zijn met die normen. De bemiddeling kan dan
de consensus over meer concrele leefnormen bevorderen. Door buurtgericht te werken
zijn er meer garanties, dat het bemijddelingsproject aansluil bij de informele sociale
(structuur en} controle, geworteld in de lokale gemeenschap (Merry, p. 425},

™ Overigens wordt dat evenmeel gewenste doel ook door struciurele rechishulp en rechispraak niet
bereikt en is ingrijpende wetgeving op dit punt vaak de enige effectieve weg.
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Buurtbemiddeling in het Rotterdamse model biedt — uitgaande van Merry’s
analyse — de meeste mogelijkheden, omdat wordt gepoogd te voldoen aan twee van de
door haar gestelde condities (Merry 1992:426):

o Alleen geschillen tussen min of meer gelijken worden ingenomen en bemiddeld;

o Er wordt aangesloten bij toekomstige belangen van de partijen bij het voortzetten

van de relatie. o

Een derde door haar gestelde conditie is de aanwezigheid van ‘gemeenschaps-
structuren’: op de vraag wanneer en in hoeverre de buurten aanwezig kan worden
geacht zijn we hierboven al ingegaan. Onder deze condities kan buurtbemiddeling
problemen oplossen die voortvloeien uit communicatiestoornissen en misverstanden
en geschillen waarbij partijen de betrokkenheid van strafrechtelijke instanties willen
vermijden. Ook Merry ziet onder deze condities mogelijkheden voor een grotere
effectiviteit door de organisatie van uitgebreide voorlichting.

In Merry’s analyse zullen conflicten beter kunnen worden opgelost naarmate er
een meer concrete uitwisseling tot stand kan worden gebracht. Oplossingen die louter
bestaan uit vage beloften aangaande toekomstig gedrag zullen minder sterk blijken en
aanleiding kunnen geven tot hernieuwde bemiddelingen: dit wordt door de Neder-
landse ervaringen in zekere mate bevestigd. Bemiddeling als methode moet goed
worden ingezet en kan noch therapie, noch rechtspraak vervangen. Zij mag evenmin
een vorm van ongecontroleerde machtsuitoefening worden: omdat risico’s van het
insluipen van oneigenlijke elementen en zelfs pervertering zich permanent voordoen
lijkt het aangewezen, bij de huidige groei van de bemiddelingspraktijken in het
algemeen (en de ‘Fremdformen’ daarvan), in de naaste toekomst de condities voor
een voortdurende kwaliteitszorg te organiseren.

14.4 Uitgangspunten van en grenzen aan Buurtbemiddeling

Wat het project Buurtbemiddeling beoogt te bereiken is, dat er kanalen ontstaan in
woonwijken van onze steden waarlangs samenlevingsconflicten op het horizontale
niveau, tussen de buurtgenoten onderling en bijgestaan door andere buurtgenoten,
kunnen worden uitgesproken en omgezet in een positief resultaat, waardoor het
werkelijk samenleven tussen de betrokken pértijen wordt bevorderd. Allereerst wordt
beoogd een sociale bemiddelingsprocedure op wijkniveau op te zetten, waardoor
samenlevingsconflicten voor de betrokkenen op een relatief bevredigende manier
kunnen worden ‘opgelost'. Dit is het eerste geoperationaliseerde doel van het
Buurtbemiddelingsproject. Een tweede geoperationaliseerd doel — het tot stand
brengen van zulke 'oplossingen’' voor samenlevingsconflicten — ligt hierin besloten.
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De gedachte hierachter is dat aan het welzijn op wijkniveau kan worden bijgedragen.

Hierdoor kan escalatie van irritaties en conflicten tol het niveau van ernstige

misdragingen — die meestal strafbare feiten zullen zijn - zoveel mogelijk worden

voorkomen.

Bij buurtbemiddeling worden een drietal belangrijke uitgangspunten gehanteerd:

1.

Buurtbemiddeling sluit andere interventies uit. Wanneer buren kiezen voor
bemiddeling kunnen ze niet tegelijkertijd de politie vragen een proces-verbaal op te
maken wegens vernieling. Dit impliceert tevens dat politie en/of justitie ook
moeten willen afzien van interventie. )

. Buurtbemiddeling vereist de bereidheid tot bemiddeling van beide of meerdere

deelnemers aan het conflict.

. Buurtbemiddeling eist dat beide deelnemers verantwoordelijk zijn voor de wijze

waarop het conflict wordt aangepakt.

Deze uitgangspunten geven direct ook de grenzen aan van buurtbemiddeling:

i.

Ll

Een van de buren kan er absoluut van overtuigd zijn dat hij rechten heeft. Recht
op een lagere schutting, recht op schadevergoeding wegens vernieling, recht op
genoegdoening door de veroordeling van de andere buur enzovoort. Wanneer zijn
enige doel is dat dit recht erkend wordt door een autoriteit, dan zal hij niet kiezen
voor Buurtbemiddeling. En als hij wel kiest voor Buurtbemiddeling omdat hij
hoopt dat hij biermee ‘zijn recht kan halen’, zal hij bedrogen uitkomen.
Bemiddeling is een proces waarin beide deelnemers hun inzet leveren om de
situatie te verbeteren. Vooral wanneer andere belangen ook een belangnjke rol
spelen — zoals rust, geen ruzie, de belangen van de kinderen of gezelligheid van de
buurt — komt buurtbemiddeling als interventie aan de orde.

Wanneer een van de buren niet bereid is tot bemiddeling kan er nict bemiddeld
worden. Er kunnen uiteenlopende verschillende redenen zijn waarom icmand niet
deelneemt. Schaamte, angst, woede of het ontbreken van vertrouwen kunnen een
rol spelen. Meestal vindt een van de buren dat zij zelf in staat moet zijn, zonder
inmenging van een derde, om het conflict op te lossen. Buurtbemiddeling speelt in
dit laatste geval een katalyserende rol.

De verantwoordelijkheid van beide deelnemers voor de oplossing van het conflict
vraagt wederkerigheid. Beiden moeten bereid zijn hun aandeel te leveren in de
oplossing van het conflict. Naast wederkerigheid speelt een zekere mate van
gelijkwaardigheid een belangrijke rol. En dit geldt niet alleen voor positionele
gelijkwaardigheid; het gaat hier ook om psycho-sociale gelijkwaardigheid.
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Bijvoorbeeld bij psychische problematiek kan blijken dat mensen wel een
oplossing willen van het conflict, maar niet in staat zijn hun aandeel te leveren.

14.5 Tot slot

In het eerste hoofdstuk is de centrale onderzoeksvraag als volgt geformuleerd: Draagt
het project Buurtbemiddeling bij aan het oplossen van burenconflicten en aan een
beter onderling begrip tussen mensen in de buurt? Het antwoord op het eerste deel
van deze vraag kan kort zijn: ja! Afgezien van de nuanceringen bij dit antwoord, die
hierboven aan bod gekomen zijn, kan gesteld worden dat de mensen die bemiddeld
zijn via Buurtbemiddeling in staat zijn gebleken hun ruzies op te lossen of ten minste
te reduceren. Gezien het gegeven dat (wederzijds) onbegrip de grootste verklarings-
kracht biedt voor de vraag naar de reden en het niet oplossen van een burenconflict,
kan ook het tweede deel van de algemene onderzoeksvraag positief beantwoord
worden. De vraag of deze uitkomsten ook ‘meetbaar’ zijn of dat deze vertaald worden
in een grotere mate van wederzijdse sociale binding, lijkt echter te vroeg gesteld.
Buurtbemiddeling biedt een middel tot herstel van (langdurig) verstoorde menselijke
relaties. Als een dergelijk herstel al meetbaar gemaakt kan worden, dan zal dit in elk
geval meer tijd vergen dan de duur van de evaluatie van het experiment.

In het besef, dat juridische procedures altijJd nog kunnen als het echt moet
(subsidiariteit, het recht als ultimum refugium), doen de buurtbemiddelingsprojecten
een beroep op een veronderstelde pro-sociale instelling van bewoners, wanneer zij
suggereren aan ‘buren in problemen’, dat zij er zelf in een veilige, begeleide, sociale -
procedure uit zouden kunnen komen. Het beroep op de vrijwilligheid, op het
inlevingsvermogen in de positie van ‘de ander’, op het vermogen naar de eigen rol en
attitude te kijken in de interacties met anderen, doet ‘bemiddelen’ herkennen als een
alledaagse manier van omgang met het brede scala van conflicten in het samenleven.
Als een bemiddeling zo direct en zo dichtbij mogelijk gebeurt is de kans dat zij slaagt
vrij groot en is de overeenkomst die wordt bereikt lang houdbaar, omdat zij berust op
de erkenning van de partijen, die in de procedure volledig ‘tot hun recht’ zijn
gekomen. Sociale, economische en juridische kosten worden daardoor vermeden.
Bemiddeling zou men voor de conflicten tussen actoren die in een permanente relatie
tot elkaar staan, zoals buren, kunnen typeren als een primaire sociale strategie,
juridische beslechting en berechting als secundaire sociale strategieén om tot de

oplossing van samenlevingsconflicten te komen.



Hoofdstuk 15 Aanbevelingen en overwegingen voor beleid

15.1 Inleiding

Met de aanbevelingen en beleidsoverwegingen sluiten we het onderzoek af. Het
onderscheid tussen de aanbevelingen en de overwegingen is gestoeld op het volgende.
De aanbevelingen betreffen de directe praktijk van Buurtbemiddeling als instrument
voor het reduceren of oplossen van conflicten tussen buren. Hierbij gaan we er van uit
dat het de bedoeling is om de projecten te continueren en waar mogelijk structureel te
verankeren. Met dit laatste in het achterhoofd formuleren wij dan vervolgens onze
beleidsoverwegingen. Deze dragen een karakter dat meer gericht is op mogelijkheden
voor buurtbemiddeling op de langere termijn en dan ingebed in het bestaande
institutionele veld.

15.2 Aanbevelingen

Voor we de aanbevelingen presenteren, willen we nog een meer algemene opmerking
maken. Bij (buurt)bemiddeling kunnen er twee soorten mensen onderscheiden
worden: ‘gelovigen’ en ‘niet-gelovers’. Hoewel dit een aardig beeld geeft van de
wijze waarop mensen bemiddeling wel of niet zien zitten, staat een dergelijke opstel-
ling een gedegen afweging van de voor- en nadelen van het gebruik van bemiddeling
als instrument voor conflictoplossing in de weg. Voor een constructieve benadering
van de (on)mogelijkheden van bemiddeling bevelen wij de ‘gelovigen’ aan de ‘niet-

gelovers’ te voorzien van rationele argumenten pro, en vice versa.

Keuze voor een stedelijk dan wel buurtmodel

De keuze voor het stedelijk dan wel het buurtmodel is afhankelijk van de vraag en de
locale situatie. Het verrichten van een gedegen vooronderzoek, waarbij de locale
situatie in kaart gebracht wordt en er gekeken wordt naar de mate waarin er een
draagvlak voor buurtbemiddeling is, lijkt dan ook onontbeerlijk. Gezien de verschil-
lende voor- en nadelen van beide modellen, lijkt het de moeite waard om te experi-

menteren met tussenvormen van het stedelijke en het buurtmodel.

Keuze van een visie

In lijn met de analyse waaruit de vier visies op buurtbemiddeling naar voren kwamen,

kunnen we constateren dat er door verschillende mensen verschillende eisen worden
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gesteld aan het project. De oplossing daarvan ligt niet in de simpele keuze voor een
enkele visie. De visies leggen ieder namelijk de nadruk op verschillende kanten van
het project die nu eenmaal aanwezig zijn. Men kan op papier uiteraard de keuze
maken voor bijvoorbeeld een instrumentele uitvoering van het project, maar dat wil
niet zeggen dat er geen problemen rijzen in relatie tot de formele regels, er geen
individuele leereffecten zijn — ondanks het voortsluimeren van bepaalde ruzies — en
dat bemiddelde cases door mensen aan elkaar worden verteld en worden beoordeeld.
Vanuit het besef van de aanwezigheid van de verschillende aspecten aan het project
Buurtbemiddeling, kan men uiteraard we! een specifieke richting als wenselijker of
haalbaarder beoordelen.

Benadrukken van uitgangspunten van het project

Belangrijk is dat projectleiders zich bewust zijn en blijven van de uitgangspunten van
het bemiddelingsproject dat zij ontwikkeld hebben en dat het gemotiveerd gekozen
model goed wordt bewaakt. Qok op dit punt kan van de Amerikaanse ervaringen
geleerd worden. Zo zijn in San Francisco op den duur de buurtbewoners als bemid-
delaars steeds vaker aangevuld en soms zelfs geheel vervangen door rechtenstudenten
en anderen, die vanuit geheel andere motieven (zoals het opbouwen van een bemidde-
lingscarriére} bemiddelingen deden™. Ook in Nederland hebben getrainde mediators
van bijvoorbeeld het Nederlands Mediation Instituut (NMI) interesse getoond om mee
te doen in buurtbemiddeling om de vaardigheden te kunnen oefenen en op peil te
houden. Als men het bemiddelingsproject als een soort van professionele dienst-
verlening ziet op stedelijk niveau dan is tegen een dergelijke verandering van het
bemiddelingspersoneel niet veel bezwaar. Maar wanneer men op buurtniveau opereert
en bij wil dragen aan wijkwelzijn en sociale cohesie, dan is de betrokkenheid van
buurtbewoners als bemiddelaars een cruciaal element van de methode en vormt de
instroom van ‘vreemde’ bemiddelaars een zeker risico en een verlies aan effectiviteit.
De training van de buurtbeworners behoort dan immers op zichzelf tot de gewenste en

beoogde verbetering van sociale vaardigheden en kwaliteiten in de buurt,

Het belang van een bekwame projectleider

De kwaliteit van de projectleider is voor het functioneren van buurtbemiddelings-
projecten van groot belang. De permanente aanwezigheid en beschikbaarheid van een
centrale figuur is op zichzelf al een belangrijke voorwaarde voor continuiteit en
voorigang van de projecten, maar de bijzondere kennis en vaardigheden van de per-

soon voegen nog veel toe en bepalen voor een deel ook hoe projecten zich ontwik-
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kelen. Zo is in een multiculturele omgeving van groot belang hoeveel verwantschap
met of belangstelling de projectleider voelt voor verschillende culturen en hoe

toegankelijk hij/zij ervaren wordt door leden van verschillende culturele groepen.

Zorg voor voldoende aanmeldingen

De projectieider moet ook bijzondere aandacht blijven besteden aan de toevoer van
bemiddelingsgevallen en aan het bevorderen en in stand houden van verwijzings-
bereidheid bij andere instituties. De functionarissen daarvan zijn vaak van goede wil,
maar worden regelmatig vervangen door anderen, die dan opnieuw moeten worden
voorgelicht en overtuigd van het nut en de waarde van bemiddeling in bepaalde
gevallen. Het bewust representeren en present stellen van het kanaal buurt-
bemiddeling is een belangrijke vorm van continuiteitszorg.

Benut de ervaring van de vrijwilligers

Een punt ter overdenking met betrekking tot de vrijwillige bemiddelaars is, dat er
bewust zou kunnen worden gewerkt aan een lange termijn binding van die vrijwil-
ligers aan het project, door planning van rolwisselingen (job rotation) binnen het
project, van scholing en training en van overdracht van kennis en vaardigheden door
‘senior-bemiddelaars’ aan junioren en dergelijke”. Hierbij moet eveneens bedacht
worden dat er in de huidige praktijk weliswaar consensus is over het feit dat er ook bij
de vrijwillige bemiddelaars doorstroming moet zijn om te ver doorgeschoten institu-
tionalisering te voorkomen, maar dat er nog weinig strategisch is nagedacht over hoe
het opgebouwde sociaal kapitaal van de vrijwilligers opnieuw te investeren. Dit is met
name in het buurtmodel van belang, aangezien hier een directere uitstraling naar de
buurt verwacht kan worden. In het stedeiijk model zullen dergelijke effecten waar-

schijnlijk veel langer op zich laten wachten.

Communiceren van resultaten

De impact van buurtbemiddeling op de wijkbeleving kan waarschijnlijk nog vergroot
worden, wanneer er methoden worden ontwikkeld om de geslaagde bemiddelingen als
‘succesverhalen’ aan de buurtbewoners te communiceren. Met name in Gouda lijkt
deze strategie qua bekendheid van het fenomeen haar vruchten af te werpen. Dit kan
wellicht niet altijd in geanonimiseerde vorm, maar dit hoeft voor de betrokkenen geen
bezwaar te zijn als het opgelost hebben van een conflict ook werkelijk als een eervolle
prestatie wordt ervaren. Wat dit betreft neigen de Nederlandse projecten wellicht tot

™ Thomson en Dubow spreken van ‘very self-interested people’ (Thomson & DuBow 1993:191).
7 Bij de SFCB is dit aspect veel sterker uitgewerkt dan tot nog toe in Nederland het geval is.
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koudwatervrees op het punt van de privacy. Een vaste column in lokale krantjes
waarin bemiddeling positief belicht kan worden en gepropageerd kan worden is de
moeite van het overwegen waard, temeer daar de aanwezigheid van niet direct-
betrokkenen bij de bemiddelingsprocedure zelf een meer belastend alternatief is voor
“publiciteit’. In Amerika zijn de bemiddelingssessies in beginsel ook openbaar, maar
daar blijkt weinig gebruik van te worden gemaakt door derden.

Uitwisseling van ervaring en kennis

Er valt nog veel te leren van uitwisselingen van ervaringen tussen de projecten
onderling. Het instellen van een landelijk punt waar informatie en kennis wordt
verzameld over (buurt)bemiddeling is een volgende stap in de ontwikkeling van
buurtbemiddeling. Hiernaast is het de moeite waard om de verantwoordelijken voor
en de uitvoerders van de huidige Nederlandse en Angelsaksische projecten samen te
brengen. Ultwisseling van kennis en ervaring is zowel op nationaal als op
internationaal viak van belang voor de ontwikkeling van buurtbemiddeling als
methode voor conflictoplossing.

Zware of lichte overlast

Buurtbemiddeling wordt vaak beschouwd in het licht van het verhogen van de
leefbaarheid in de buurt, met name doordat het ingezet kan worden bij de aanpak van
overlast. Nu is het begrip overlast op velerlei wijze te interpreteren (zie ook hoofdstuk
twee). Een differentiatic naar de aard van de overlastproblematiek derhalve is
gewenst, Grofweg kunnen er twee soorten overlasiproblematiek tussen buren
onderscheiden worden waarvoor via de bestaande kanalen geen directe oplossing te
bieden is: {I) de zware of complexe problematick en (I1) de kleine ergernissen en
irritaties tussen buren. Bij de zware overlast wordt over de veroorzakers gesproken in
termen als ‘*zeer moeilijk plaatsbaren’, ‘niet plaatsbaren’, ‘meervoudige probleem-
gevallen’, ‘zorgwekkende zorgvermijders’ en dergelijke (Griinhagen, Hees, Klieverik,
Vermeulen, & Zoet 1993; Griinhagen, Hommersen, & Zoet 1996). Dergelijke
problematick te zwaar is voor burenbemiddeling. Om dergelijke complexe
problematiek het hoofd te kunnen bieden lijkt het instellen van een meldpunt extreme
overlast zoals in Amsterdam een goed aanknopingspunt te bieden (Dienst Binnenstad
Amsterdam 1998) Het is belangrilk om de aandacht te concentreren op
samenwerking tussen politie, gemeente, woningbouwverenigingen, RIAGG/RIBW,
Boumanhuis, huisartsen en eventele overige zorginstellingen. Dergelijke
samenwerking zorgt voor een adequate en op maat gesneden zorg voor de overlast
van multiprobleemgevallen. Snelle uitwisseling van informatie kan voorkomen dat

relevante gevallen buiten de boot vallen en dat overlast tot escalatie leidt. De
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dagelijkse kleinere irritaties tussen buren zijn — zoals uit de gehele studie blijkt — bij
uitstek het werkterrein voor buurtbemiddeling, des te meer gezien het 'gat' bij de
bestaande instellingen. Naarmate buurtbemiddeling meer erkend wordt als een
zinvolle bijdrage aan de leefbaarheid van de woningomgeving moet gedacht. worden

aan buurtbemiddeling als een volwaardig onderdeel van integrale aanpak van overlast.

15.3 Overwegingen

De experimenten met buurtbemiddeling bevestigen tot dusver dat buurtbemiddeling
voorziet in de behoefte zoals die zowel door bewoners in het algemeen als door de
institutionele omgeving geventileerd waren. Als methode van conflictoplossing vult
het een gat dat is ontstaan als gevolg van een toegenomen juridisering en
professionalisering in de moderne samenleving. Buurtbemiddeling als idee en
methode vertoont verwantschap met ideeén als sociale vernieuwing en sociaal inves-
teren. Het is wellicht te beschouwen als een mogelijk voorbeeld voor een nieuwe
manier van werken binnen het sociaal-cultureel en opbouwwerk.

De buurtbemiddelingsmethodiek sluit tevens nauw aan bij de recent op gang
gekomen beweging in de hulpverlening naar een vraaggestuurde aanpak van
problemen (onder andere Boon 1997; Dekker 1998). Tot voor kort overheerste in vele
delen van de geprofessionaliseerde samenleving het idee dat de burger of
hulpbehoevende het meeste baat had bij een aanbodgestuurde aanpak. De instellingen
gingen er stilzwijgend van uit dat bij het aanbieden van zorg of hulp op basis van de
deskundigheid van de instellingen de behoeftige het meest gebaat was. Problematisch
aan deze denkwijze is dat er vele problemen bestaan — vaak ook aangeduid als
complexe problematiek — waarbij de hulpvraag niet gedekt kan worden door één
instelling alleen. Denk bijvoorbeeld aan een psychiatrische patiént met een strafblad,
huurschuld en een uitkering. Voor deze persoon zullen de verschillende problemen
veelal één geheel vormen, terwijl hij of zij voor hulp per probleem bij een andere
instantie zal moeten aankloppen. Bij een vraaggestuurde aanpak staat de hulpvraag
centraal en niet het mogelijke aanbod van de instelling. Dit impliceert echter wel dat
er ook een toenemende behoefte en noodzaak zal zijn voor instellingen om hun
werkzaamheden op elkaar af te stemmen.

Voor de ontwikkeling van buurtbemiddeling is het een belangrijke vraag hoe zij
het beste kan worden ingezet, stedelijk of op buurtniveau, en voorts of het zelfstandig
moet opereren of aangehaakt bij bijvoorbeeld het welzijnswerk. Terwijl het ook een
mogelijkheid is om het aan te haken bij gemeente, politie of woningbouwcorporaties.
Het belangrijkste hierbij is de waarborg dat het een neutrale en onafhankelijke functie
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kan vervullen bij het helpen oplossen van conflicten tussen buren. En een tweede
belangrijk punt is dat de plaats waar mogelijke zaken die geschikt zouden kunnen zijn
voor buurtbemiddeling worden aangemeld, ook welen van de mogelijkheid van
buurtbemiddeling. Concreet kan hier gedacht worden aan de meldkamer van politie,
woonconsulenten en dergelijke. Op deze plaatsen moet men goed doordrongen zijn
van wat buurtbemiddeling is, maar vooral wat buurtbemiddeling wel en niet kan op
het gebied van de aanpak van conflicten.

In een licht utopische variant zou buurtbemiddeling ¢en onderdeel kunnen
uitmaken van een zogenaamd burger informatie- en dienstencentrum oftewel een civil
center. We denken hierbij aan een nieuwe vorm en functie van wijkeentra, waarbi)
verschillende zorginstellingen en overheidsdiensten op wijk- of buurtniveau
vraaggestuurd gaan werken. Dit betekent eigenlijk één loket waar de burger’® zijn
vraag kan neerleggen en waar vervolgens door de verschillende tnstellingen in
overleg gezocht wordt naar de best passende oplossing. Dit wil zeggen dat er bij
zware overlast sneller, en waarschijnlijk effectiever, ingegrepen kan worden. Maar
ook bij lichte overlastproblematiek kan de burger snel geholpen worden. In zo'n civil
center zou buurtbemiddeling kunnen opereren naast bijvoorbeeld een buurtkantoor
van de gemeente, een afdeling van de sociale dienst, een wijkpost van politie, een
medewerker ambulante zorg, een kantoor van Justitie in de Buurt, een medewerker
van het arbeidsbureau en bijvoorbeeld een pezondheidscentrum. Voor buurt-
bemiddeling zal er dan een projectleider of codrdinator moeten zijn als casemanager
en contactpunt voor andere instellingen in het centrum. Viijwilligers kunnen een
hierbij hun waardevolle — en bewezen — bijdrage leveren aan talloze conflicten tussen
buren.

7 We spreken hier expliciet van de burger en niet van de klant, aangezien achter deze twee termen - die
hedentendage veelal als synoniem gezien worden - twee geheel verschillende verwachtingspatronen
ontwaard Kunnen worden.



DEEL VI — REFLECTIE



Reflectie I — Buurtbemiddeling en sociale cohesie

Inleiding

Sociale cohesie is een term die politici, beleidsmakers en sociale wetenschappers
veelvuldig gebruiken bij de analyse van processen in de (post)moderne samenleving.
Veelal is de teneur dat in die samenleving vooral sprake is van een gebrek aan
samenhang. Kenmerkend voor deze analyses is dat bijna nooit aangegeven wordt wat
sociale cohesie betekent en waarom het belangrijk is. Veelal wordt direct ingegaan op
de vraag hoe sociale cohesie te realiseren. Nu kunnen er goede redenen zijn om een
ontologische definitie van sociale cohesie te vermijden, bijvoorbeeld om een
casuistiek te ontlopen die niets meer met de maatschappelijke werkelijkheid te maken
heeft. Dit neemt echter niet weg dat een nadere duiding van het wat en waarom van
sociale cohesie noodzakelijk is om na te gaan of het beleidsmatige en ook vaak
wetenschappelijke pessimisme over de toekomstige culturele ontwikkeling van de
samenleving waar het de onderlinge verhoudingen betreft, al of niet gerechtvaardigd
is. Anders blijft het — als zo vaak gebeurt — een 'discussie tussen doven'.

Een eerste element dat opvalt in deze discussie rond sociale cohesie is dat de
één het heeft over het gebrek aan betrokkenheid van de onderklasse bij de
samenleving, de ander gericht is op het gebrek aan communicatie onder buren heden
ten dage en weer een ander de teloorgang van het maatschappelijk middenveld
betreurt. Onder de discussie of sociale cohesie op het maatschappelijk vlak al of niet -
afgenomen is, ligt het feit dat sociale cohesie — net zoals zovele begrippen uit de
sociale wetenschappen die zich in een grote mate van populariteit mogen verheugen —
een containerbegrip is (geworden) waarin bijna willekeurig allerlei maatschappelijke
verschijnselen gebracht kunnen worden afhankelijk van het standpunt dat men
inneemt. Zo kan het gebeuren dat in de analyse van het verschijnsel van sociale
cohesie de ene keer op macro-maatschappelijke verschijnselen gewezen wordt (de
steeds grotere kloof tussen politick en burger) een andere keer verschijnselen op
meso-niveau verantwoordelijk lijken voor de teloorgang van sociale cohesie (de
ontzuiling van de samenleving) en weer een andere keer op micro-niveau (de afbraak
van het kerngezin) gezien wordt als de voornaamste factor voor de afname van
maatschappelijke samenhang.
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Wat wordt onder sociale cohesie verstaan?

Belangrijk bij een discussie over de vraag of en in welke mate een analyse van het
vraagstuk van sociale cohesie een bijdrage kan leveren bij het verstehen (cf. Max
Weber) van een samenleving in de overgang van de twintigste naar de eenentwintigste
ecuw, is ten eerste een zekere duiding van wat onder sociale cohesie verstaan moet
worden en ten tweede — in het verlengde van het vorige — het maken van onderscheid
tussent het macro-, meso- en micro-mveau als het gaat om de werking van sociale
cohesie. Een analyse van het gebruik van het begrip sociale cohesie levert op dat er
verschillende elememten gencemd worden die evenwel in samenhang met elkaar
gebracht kunnen worden:

+ sociale cohesie wordt opgevat als een situatie waarin het sociale verband hecht is
en goed functioneert dat wil zeggen dat de verwachtingen op elkaar afgestemd
zijn en ieder zich er aan houdt;

» sociale cohesie wordt opgevat als de manier waarop mensen met ¢lkaar omgaan in
institutionele omgevingen en zich verantwoordelijk voelen voor een positef
interactie-klimaat in die omgevingen;

e sociale cohesie wordt opgevat als is de mate waarin men zich verbonden voelt mei
de samenleving, het bedrijf, de buurt;

e sociale cohesie heeft betrekking op de onderlinge samenhang die men ervaart in
institutioneel verband;

» sociale cohesie is hetzelfde als solidariteit.

In de ene omschrijving staat de wijze waarop mensen interactiesituaties en
institutionele relaties beleven voorop: het ervaren van samenhang en solidanteit, het
zich met de anderen verbonden voelen en zich verantwoordelijk voelen. In een andere
omschrijving ligt de nadruk op de resultante van sociale processen: het sociale
verband dat een gevolg is van de manier waarop mensen met elkaar omgaan in
institutionele kaders: hecht, zekerheid biedend en voorspelbaar. Beide elementen
kunnen zeer wel met elkaar in verband gebracht worden; eigenlijk zijn het twee zijden
van één medaille: de wijze van beleven van inferacties en de invioed daarvan op het
interactiepatroon en omgekeerd: de invloed wvan het interactiepatroon op het
persoonlijk beleven ervan. Deze twee elementen staan in een dynamische relatie 1ot

elkaar zonder dat ze samenvallen.
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Sociale cohesie op samenlevingsniveau

Dat brengt ons op het volgende onderscheid want minstens zo belangrijk is als een
duiding van wat sociale cohesie is, namelijk het maken van onderscheid tussen de
verschillende niveaus waarop sociale cohesie betrekking kan hebben. Niet omdat het
maken van dit onderscheid op zichzelf zinvol is, maar omdat het ons behulpzaam kan
zijn bij het beantwoorden van de vraag of en zo ja, in welke mate sociale cohesie een
probleem is en wat daar aan te doen is. Als zodanig willen we een onderscheid maken
tussen het macro-maatschappelijke niveau, het meso-institutionele niveau en het
micro-interactie niveau.

Het vraagstuk van de mate van sociale cohesie op het macro-maatschappelijke
niveau is een klassiek sociologisch thema, gekoppeld aan het moderniserings-
vraagstuk. De eerste die zich er wetenschappelijk mee bezighield was Durkheim. Hij
maakte het in ieder sociologisch handboek geciteerde onderscheid tussen solidarité
mechanique en solidarité organique om de overgang van het agrarische samen-
levingstype naar de moderne industriéle samenleving te duiden. In een v66r-moderne
samenleving zijn er duidelijke en specifieke betekenisstelsels vanuit een conscience
collective gedragen door overzichtelijke autonome eenheden (zoals de familie, de
stam, de stadstaat) waarbij bij de leden sprake is van solidarité mechanique. Met het
voortschrijden van het moderniseringsproces worden deze kleine autonome eenheden
opengebroken en onderling afhankelijk. Want urbanisering, industrialisering en
technologisering zorgen voor een steeds verdergaande arbeidsverdeling gepaard
gaand met steeds grotere bestuurlijke eenheden en daaruit voortvloeiende toenemende
juridisering en bureaucratisering van de samenleving. Dit leidt tot een afbraak van de "
conscience collective tussen mensen. Mensen en instituties worden weliswaar steeds
meer afhankelijk van elkaar, maar tegelijkertijd worden die afhankelijkheids-
betrekkingen meer rationeel en instrumenteel en minder gedragen door concrete,
richtinggevende betekenisstelsels: Er ontstaat een solidarité organique: een
solidariteit gestoeld op het feit dat men afhankelijk van elkaar is — zoals het
functioneren van het hart afhankelijk is van het functioneren van de hersenen — in
combinatie met een abstracte, universele moraal. Wat dit type samenleving bedreigt is
anomie: het ontbreken van door ieder als vanzelfsprekend ervaren samenhang en
gemeenschappelijkheid.

Een moderne variant op deze analyse is van de hand van Dahrendorf
(Dahrendorf 1979). In zijn analyse van het moderniseringsproces staat het begrip
levenskansen centraal. Levenskansen hebben een structurele en een culturele
dimensie. Opties vormen de structurele dimensie: handelingsmogelijkheden

voortvloeiend uit de maatschappelijke positie van mensen. Bindingen vormen de
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culturele dimensie: menselijke relaties die gekenmerkt worden door bijzondere
banden van trouw, loyaliteit en betrokkenheid. Kenmerkend wvoor het
moderniseringsproces is dat mensen meer levenskansen gekregen hebben. Maar deze
positieve balans komt geheel voor rekening van het structurele aspect: de opties zijn
sterk toegenomen. Prereflexieve soeciale bindingen zijn daarentegen verzwake,
maakbaar geworden.

Dahrendorf noemt dit één van de centrale contradicties van de moderne
samenleving: de eombinatie van uitdeiende opties en veranderende, hier en daar
afbrokkelende bindingen. Dit ziet hij niet louter pessimistisch. Krachtige bindingen
blokkeren dynamische ontwikkelingen en individuele  handelingsvrijheid, zo
kenmerkend voor de moderne samenleving. Maar de gang naar 4nomia, waarbij de
mens geheel teruggeworpen is op zijn gedwongen keuze-vrijheid (Beck & Baeck-
Gernsheim 1996), zodat zijn handelingskeuzen actes gratuites worden zonder sociale
betekenis, ligt op de loer. Verhoging van levenskansen leidt tot het toenemen van
opties voor mensen. Maar — stelt Dahrendorf — hoe paradoxaal ook, er moet ook
aandacht zijn voor het doen toenemen van nicuwe bindingen, voor het weer tot stand
brengen van een nieuw sociaal contract. De overheid zal hier niet veel in kunnen
betekenen want die kan alleen sturen in het doen toenemen van opties. Het zal moeten
komen van de intermediaire instituties tn het maatschappelijk middenveld en van de
burger zelf. In dit opzicht trekt Van Kemenade een vergelijkbare conelusie als hij
spreekt van de 'kwetsbare overheid’ (Kemenade 1999).

Sociale cohesie en het maatschappelijk middenveld

Dit brengt ons bij het vraagstuk van sociale cohesie op het meso-niveau. Er is een
zekere consensus onder sociale wetenschappers over'de belangrijke betekenis van
intermediaire instituties op het gebied van werken, wonen, leven voor het al of niet tot
stand komen van sociale eohesie op het macro-maatschappelijke terrein en over de
bufferfunctic die deze instituties hebben. Zonder die instituties is het individu
overgeleverd aan een steeds machtiger en bureaucratischer staat. Die consensus
brokkelt af als het gaat om de vraag of op dit midden-niveau nog van sociale cohesie
sprake is en daarmee of het midden-niveau als zodanig nog zijn schakelfunctic waar
kan maken tussen individu en de samenleving als totaliteit.

Zijderveld en met hem vele anderen constateren in Nederland een erosie van dit
maatsehappelijk middenveld. Met name wordt daarbij gewezen op de onttakeling van
de verzuiling. Deze had Nederland tot de zestiger jaren stevig in Z'n greep. Het
klassicke voorbeeld is daarbij de kathoticke zuil. Vanaf de doop tot en met de
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begrafenis kon (en zou) een katholiek zijn hele leven slijten in katholieke instituties.
Katholiek consultatiebureau, katholieke kleuter-, lagere en middelbare school,
katholieke voetbalclub, padvinderij, duivenvereniging, katholiek ziekenhuis, armen-
bedeling, bejaardentehuis, club- en buurthuizen, katholieke verzekering, vakbond en
niet te vergeten de Katholicke Volks Partij. Nederland was in die tijd niet een
pluralistische maar een plurale samenleving want in principe hadden socialist en
katholiek geen enkele band anders dan via hun politieke (en kerkelijke) leiders.

Dat de ontzuiling een feit is, daaraan twijfelt niemand. Maar betekent het ook
dat mensen zich afgekeerd hebben van intermediaire instituties zodat die hun
bufferfunctie en hun samenbindende functie verloren hebben? Of betekent het slechts
dat het prereflexieve, vanzelfsprekende karakter van intermediaire instituties aan
individuele beoordeling en kritieck is bloot komen te staan? De meer sombere
veronderstellingen in dit verband worden niet ondersteund door onderzoeks-
gegevens. Begin jaren zeventig was 47% van de bevolking lid van een of meer
organisaties zoals vakbonden, beroepsorganisaties, buurt en wijkverenigingen,
vrouwenverenigingen enzovoort. Dit was in 1988 gestegen naar 60% (Sociaal en
Cultureel Planbureau 1988). En in zeven grote steden in Nederland blijkt 51% van de
bevolking aan het begin van de negentiger jaren lid te zijn van een of meer lokale
organisaties en 72% van een of meer nationale organisaties of verenigingen (Deth
1992). Als het niet alleen gaat om lidmaatschap, maar ook om daadwerkelijke
activiteiten in de sfeer van vrijetijdsbesteding, hulpverlening en jeugdwerk, dan blijkt
34% van de Nederlandse bevolking betrokken te zijn bij de organisatie en uitvoering
van dit werk in verenigingsverband (Deth 1992). En als daarbij opgeteld wordt ‘het
aktief zijn in politieke organisaties’ dan stijgt dat tot 52% (Sociaal en Cultureel
Planbureau 1992). De betrokkenheid bij en meewerken in clubs, instellingen en
verenigingen neemt eerder toe dan af. Wel is het zo dat de betrokkenheid bij
kerkelijke organisaties terugloopt; dat geldt zeker voor katholieke organisaties. Zij die
de erosie van het middenveld signaleren, lijken zich te richten op het ontzuilings-
proces en met name op de onttakeling van de katholieke zuil.

Er mag dan eerder sprake zijn van een opbloei van participatie in verenigingen
en andere intermediaire instituties dan van neergang, de vraag is legitiem of dit op alle
maatschappelijke terreinen het geval is. Zo is een van de centrale uitgangspunten van
het Grote Steden Beleid dat wat betreft het wonen de sociale cohesie in de grote
steden verloren is gegaan en dat dit met name geldt voor de achterstandswijken in die
steden. En met het verloren gaan van sociale cohesie nemen bij de mensen gevoelens
van onveiligheid toe en gevoelens van leefbaarheid af. Deze stelling mag in zijn
algemeenheid waar zijn, om er beleidsmatig iets mee te kunnen doen zal ze verder

gespecificeerd moeten worden. Dit is ons inziens goed mogelijk aan de hand van
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gegevens van de omnibus-enquete van het C.0.S in Rotterdam van 1998 (Linders,
Pires, & Oudijk 1998). De conclusie van de omnibus-enquete is dat de buurt voor de
meeste inwoners van Rotterdam nog steeds veel betekenis heeft: 65% wvoelt zich
medeverantwoordelijk voor de leefbaarheid in de buurt. Vooral heeft de buurt veel
betekenis voor gezinnen met kinderen die onderling of via de school contacten
hebben. Qok allochtonen blijken actief op buurtniveau, percentueel even actief als
autochtonen: 14% zegt "ik verbeter de buurt actief mee”. Verder concluderen de
omnibus onderzoekers dat de gedachte dat stadsbewoners weinig met elkaar omgaan
niet klopt: één op de vijf Rotterdammers heeft dagelijks contact met buurtgenoten;
50% heeft dat minstens eenmaal per week. En de aanwezigheid van veel verschillende
bevolkings-groepen leidt niet tot weinig contacten.

Sociale cohesie heeft men gemeten aan de hand van de volgende items: elkaar
kennen, prettig met elkaar omgaan, een gezellige buurt met veel saamhorigheid en
zich thuisvoelen bij de mensen die er wonen. Dan blijkt dat hoe groter de achterstand
is, hoe minder de sociale cohesie en hoe negatiever men de buurt beoordeelt
Overigens zonder dat dit van invloed is op de mate van actief-zijn in die buurten. In
hoge welstandswijken is 13% actief, in hoge achterstandswijken is dat 15%. Wat
vooral opvalt in de resultaten van deze onderzoeken is het feit dat tweederde van de
Rotterdammers zich verantwoordelijk voelt voor de leefbaarheid in hun buurt; dat
geldt ook voor de achterstandsbuurten waar de sociale cohesie minder is dan in de
andere buurten. Dit betekent dat deze grote groep zich niet uitsluitend bekommert om
het eigen woongenot maar ook om dat van de buren en buuttgenoten. Dat wil nog niet
zeggen dat men deze gevoelens ook in de praktijk omzet en dat men van zijn buren
weet dat zij dezelfde verantwoordelijkheid voelen: iets wat essentieel is om sociale
cohesie tot stand te brengen. Wel is uit deze gegevens duidelijk dat er potenties zijn

om meer sociale cohesie in achterstandshuurten tot stand te brengen.

Sociale cohesie op het interactie-nivean

Hoe ligt dat op het derde door ons onderscheiden niveau: het micro-niveau? Ten
aanzien van het domein van het wonen gaat het dan om de sociale cohesie tussen
buren onderling. Ook hierover is veelvuldig te horen dat door een groot aantal
oorzaken saamhorigheid en gevoelens van verbondenheid sterk afgenomen zijn. Zo
wordt in alle studies over de moderne samenleving het individualiseringsproces als
een van de centrale karakteristicken van die samenleving genoemd. Hoewel mensen
op tal van levensterreinen steeds afhankelijker worden van anderen, is tevens het
proces van individualisering in volle gang. Op het positioneel-structurele viak is het al
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lang voorbij dat het gezegde gold: "wie voor een dubbeltje geboren is, wordt nooit een
kwartje". Capaciteit en niet afkomst is steeds meer bepalend voor opleidings-
mogelijkheden en opleiding speelt bij beroepskeuzes een beslissende rol. Ook op het
culturele vlak hebben kerk en directe sociale omgeving grotendeels hun invioed
verloren; mensen moeten steeds meer eigen keuzes maken ten aanzien van waarden,
normen en betekenisgevingen om hun leven zin te geven.

Gelijkopgaand met het proces van individualisering is van privatisering
sprake. Waren menselijke relaties lange tijd ingebed in groot-familiale verbanden,
kenmerkend voor de moderne tijd is het kerngezin en dat lijkt in de post-moderne tijd
ook nog te fragmenteren tot het living-apart-together. Dit proces wordt in hoge mate
gefaciliteerd door de moderne technologie, iets wat ons inziens te weinig onderkend
wordt. Televisie, computer en internet zijn de nieuwe magneten van tijd en aandacht.
Het grootste deel van de vrije tijd wordt ingevuld door de moderne massamedia en de
moderne technologie. Als zodanig is er duidelijk sprake van een stimulering van
individualisering door het proces van technologisering. Een andere factor waarom
saamhorigheid en gevoelens van verbondenheid tussen buren zijn afgenomen, is het
feit dat het welvaartspeil zodanig is voortgeschreden dat buren elkaar niet meer nodig
hebben om de touwtjes aan elkaar te knopen. Volgens Blokland-Potters was met name
deze factor bepalend voor de onderlinge betrokkenheid van buren ten opzichte van
elkaar in de arme wijken van de grote steden in de eerste helft van de twintigste eeuw
(Blokland-Potters 1998). Zonder deze factor te willen verabsoluteren, heeft deze
onderlinge interdependentie zeker een belangrijke rol gespeeld bij de sociale cohesie
in de wijken in die tijd. '

Naast processen van individualisering en fragmentering is de hoge mate van
heterogeniteit van invloed op de fragmentering van deze wijken in de tegenwoordige
tijd. Deze heterogeniteit heeft betrekking op sociaal-economische diversiteit,
diversiteit in samenleefvormen, in de grootte van wooneenheden, in de behoeften van
mensen in de verschillende levensfasen en in etnische diversiteit. Met name in de
grote steden lijkt de etnische culturele diversiteit een grote rol te spelen bij het gebrek
aan communicatie tussen buren. Het probleem van de taal is één factor daarbij. Een
andere factor is de beeldvorming die over en weer bestaat en die lang voort kan duren.

De discussie richt zich daarbij vaak op etnische verscheidenheid. Sec
beschouwd kan dit geen verklarende factor zijn. Etnische verscheidenheid is geen
indicator van gebrekkige sociale cohesie, hooguit van heterogeniteit c.q. complexiteit.
Als iemand een traptrede verkeerd beoordeelt merkt hij snel de gevolgen. Bij het
waarnemen van mensen ligt dit veel gecompliceerder. Men kan iemand die goed voor
zichzelf opkomt assertief noemen of onbeschoft, athankelijk van het feit of men die

persoon mag of niet. Dit proces wordt nog gecompliceerder als we bij de beoordeling
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de ander niet als individu zien, maar als lid van een groepering met veronderstelde
kenmerken en eigenschappen. Dergelijke stereotypen, clichématige denkbeelden over
categoriegn mensen, zijn op het vlak van sociale waarneming en beoordeling schering
en inslag. Zeker als mensen worden geconfronteerd met relatief nieuwe, onbekende
en ongewone sociale situaties, neemt men zijn toeviucht tot deze beelden. Omdat de
migratie van betrekkelijk recente datum is en veel allochionen een andere taal
spreken, een andere godsdienst hebben en er duidelijk herkenbare andere gewoontes
en rolpatronen op na houden, bestaat een grote behoefte om wat men waarneemt te
kunnen plaatsen. Omdat mensen het niet zelf kunnen beoordelen is vaak het gevolg
dat men de stereotype beelden overneemt, die in de sociale omgeving geventileerd
worden. Het beeld van 'de allochtoon' is echter lang niet zo neutraal als het beeld van
‘de Belg' of 'de ambtenaar'. Aan allochtonen worden immers vrijwel uitsluitend
problematische aspecten gekoppeld, zoals lagere leerprestaties op school, een
gebrekkige beheersing van de Nederlandse taal, grote werkloosheid, criminaliteit en
vandalisme. Deze negatieve beeldvorming wordt in de politiek en de media vaak
eerder versterkt dan afgezwakt, Dit kan tot gevolg hebben dat de ongunstige reputatie
van allochtonen hen vooruitsnelt en daardoor self fullfitling wordt, waarbij iedere
individuele nieuwkomer dezelfde negatieve kenmerken toegeschreven krijgt die men
de groep toedicht.

Niet alleen de overheid en de media spelen hierin een rol. Ook wveel
zaakwaarnemers van minderheden rechtvaardigen, vaak onbedoeld, het' afwijkende’
gedrag met uitspraken als "het is hun cultuur”. Daarmee de minderheden bij voorbaat
excuserend voor het feit dat ze anders doen en laten dan autochtonen. Hiermee wordt
niet alleen de indruk gewekt dat bijvoorbeeld alle Surinamers dé Surinaamse cultuur
weerspiegelen (iets wat bij een dergelijke pluriformiteit van achtergronden kant noch
wal raakt), maar ook dat Surinamers dus anders met elkaar omgaan dan 'wij' en dat
daarover niet te discussi€ren valt. Dit cultuurrelativisme versterkt helaas het beeld van
veel Nederlanders dat met allochtonen niet valt samen te leven.

Bovengenoemde factoren die in combinatie met elkaar aannemelijk lijken te
maken dat met name in heterogene buurten de sociale cohesie sterk afgenomen is,
zeggen niets over het al of niet gewenst zijn door mensen van een zekere mate van
contact met buren. Het feit dat men sociaal economisch niet meer van elkaar
afhankelijk is, verhindert niet dat men om andere motieven het spreekwoord zou
willen huldigen: "beter een goede buur dan een verre vriend". Ook de voortgaande
individualisering en privatisering en het toenemend belang van het privé-clement van
het wonen hoeft mensen niet te verhinderen om te beseffen dat men in hoge mate van
elkaar afhankelijk is wat betreft de kwaliteit van het woongenot in de privé-woning en
in de woonomgeving. Integendeel, individualisering en privatisering zullen naar
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verondersteld kan worden eerder leiden tot een hogere mate van oriéntatie op het hier
en nu, en de directe sociale omgeving. Daarmee neemt de oriéntatie op het privé-
leven alleen maar toe. En de factor van etnisch-culturele diversiteit zegt niets over het
feit of mensen al of niet behoefte hebben aan goede relaties met hun buren. Het enige
dat er in uitgedrukt wordt, is dat door de onmogelijkheid van communicatie van mens
tot mens en door beeldvorming onderlinge betrokkenheid moeizamer tot stand kan
komen.

Dat culturele verschillen niet hoeven te betekenen dat men andere opvattingen
heeft over relaties en omgangsnormen met buren, wordt aangetoond in het
bewonersonderzoek dat wij onder bewoners uit Rotterdam, Zwolle en Gouda
gehouden hebben (zie tabel 4.1). Uit het onderzoek blijkt dat mensen van mening zijn
dat ieder zijn/haar eigen leefstijl moet bepalen maar dat dat niet betekent dat je maar
je gang kan gaan want dat je je aan bepaalde omgangsvormen te houden hebt. Met de
stellingen "ieder leeft zoals hij/zij zelf wil" en "de buurman heeft niets te maken met
jouw leefstijl" wordt door respectievelijk 77% en 74% van de respondénten positief
ingestemd. Dus de grote meerderheid van de mensen is van mening dat ieder zijn
eigen leven moet leiden. Maar betekent dat ook dat men niets met anderen te maken
wil hebben? Dat is geenszins zo. Van de respondenten is 97% van mening dat "je
zorgt dat de ander geen last van je heeft". En 93% vindt dat je van de buren
verwachten mag dat ze rekening houden met jou. Als de ander een keer last van je
heeft gehad, maak je excuus, vindt 95%. En 88% van de mensen is van mening dat als
je een feestje hebt, je dan de buren informeert. Uit dit onderzoek en uit de resultaten
van de focusgroepgesprekken blijkt dat dit meningen zijn die gedeeld worden door
autochtonen en allochtonen, hoog en laag opgeleiden, relaties met en zonder kinderen.

Als buren in heterogene buurten zich geisoleerd voelen, is dat dus niet een
gevolg van de grote culturele verschillen die er zouden bestaan ten aanzien van
rekening houden met elkaar en ten aanzien van erkenning van elkaars leefstijl, maar
veeleer een gevolg van het ontbreken van communicatie. Dit gegeven en het gegeven
dat tweederde van zowel autochtonen als allochtonen zich verantwoordelijk voelen
voor het leefklimaat in die buurten, lijken erop te duiden dat er in hoge mate culturele
overeenkomsten zijn ten aanzien van het vormgeven van sociale cohesie in die
buurten maar dat structureel de kaders om dat duidelijk te maken weggevallen zijn.
Als.zodanig zou het de taak van de overheid zijn om het vormgevén van deze kaders
te faciliteren en zo de bewoners te stimuleren om met elkaar te communiceren en
vanuit de daarbij ervaren gemeenschappelijkheid de leefbaarheid en daarmee de
sociale cohesie te vergroten. Het Opzoomeren (in Rotterdam) is een voorbeeld van dit
faciliteringsproces. En het is niet verwonderlijk dat buurtbemiddeling door velen als

een instrument gezien wordt om de onderlinge samenhang mede op gang te brengen
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want buurtbemiddeling heeft in de drie Rotterdamse buurten als nevendoelstelling om
bij te dragen aan onderling begrip tussen buurtbewoners,

Empowerment en autonomisering

Het is nog te vroeg om vast te kunnen stellen of het totale proces van
buurtbemiddeling een belangrijke rol zal gaan spelen in het tot standbrengen van
sociale cohesie. Voor een aantal aspecten geldt dit al wel, namelijk ten aanzien van
het recruteren en het functioneren van de bemiddelaars. Waar de hele institutionele
omgeving in Rotterdam aanvankelijk zeer sceptisch was over de ambitie van het
project om mensen uit de buurt als bemiddelaars op e laten treden, en zeker over de
ambitie om deze groep als geheel een afspiegeling te laten zijn van de etnische
samenstelling van de buurten, kan geconstateerd worden dat deze ambities in de drie
Rotterdamse buurten geheel en volledig waargemaakt zijn. Dit betekent niet alleen dat
in di¢ buurten nu kundige bemiddelaars opereren; deze mensen fungeren ook in de
buurt als voorbeeld voor hun omgeving dat samenwerking tussen mensen van welke
etnische afkomst ook, zeer goed mogelijk is en dat de bereidheid om de buurt leefbaar
te maken niet slechts bij enkele oude getrouwen aanwezig ts maar ook bjj vele
anderen. En in hun functioneren als conflictbemiddelaars krijgen de bemiddelaars de
handvaten — empowerment — om ook op andere terreinen van de sociale opbouw van
de buurt actief te zijn.

De continuiteit van een dergelijk proces vergt wel een investering door
overheid en maatschappelijk middenveld. Zolang sociale wetenschappers en politici
vasthouden aan de inherent negatieve notic van de calculerende burger, zal die
bereidheid tot facilitering slechts mondjesmaat van de grond komen. We kunnen ons
afvragen of een handeling calculerend is wanneer burgers nastreven om greep te
hebben op het dagelijkse bestaan. Om zelf vorm te willen geven aan werk en inkomen
wanneer arbeids- en inkomensstelsel die mogelijkheden niet bieden; om juridische
faciliteiten die er zijn niet te willen gebruiken omdat men intitief aanvoelt dat dit in
bepaalde situaties slechts tot escalatie kan leiden, zoals bij burenruzies? Moeten we
hier spreken van calculeren of van een terechte behoefte aan autonomie? Natuurlijk
wikken en wegen burgers hun belangen en bindingen in de context van het moderne
bestaan. Zij zullen trachten het leven in de directe nabijheid zo vorm te geven dat
afhankelijkheid. vervreemding en gevoelens van machteloosheid op afstand kunnen
worden gehouden. Wij zien het als een doorslaan in cynisch systeemdenken wanneer
politict, beleidsmakers en sociale wetenschappers de overheid willen beschermen

tegen de individuele burgers of kleine groepen burgers,
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Dat is de wereld op z'n kop. Een samenleving ontwikkelt zich ons inziens niet
vanuit het systeemniveau. Het zijn de handelende burgers, met hun dagelijkse
functionele en culturele behoeften, die de motor vormen van een buurt, wijk, stad of
land. De overheid kan dat proces wel of niet faciliteren. Woont niet de overheid ook
bij u in de buurt? Waarschijnlijk naast u. Bestuurders, als gekozen en benoemde
dragers van het algemeen belang, zouden er wellicht goed aan doen meer vertrouwen
te hebben in de kracht van de burger en in het veranderingsproces dat die burgers
initiéren. Dit proces noemen wij automisering (Peper & Spierings 1999 (in druk)), een
proces waarin burgers nieuwe vormen zoeken op basis van goed functionerende
sociale en juridische stelsels om oplossingen te vinden voor problemen die in
systemen lastig op te lossen zijn’’. Denk aan ergernis tussen buren, geluidsoverlast,
beledigingen en dergelijke. Sociale cohesie is er al om waar te nemen. Verbetering of
herstel van sociale cohesie ontstaat langzaam, met kleine stapjes tegelijk, gezamenlijk
werkend aan een goede afloop.

" Bons en Kurpershoek spreken in een interview over het ‘zelforganiserend vermogen van burgers’. Zij
zien in veel wijken ‘kansengrijpers’, oftewel burgers die de neerwaartse spiraal in de wijken willen keren
(Donkers 1999). ’



Reflectie II — (Buurt)bemiddeling en het strafrecht

Inleiding

De introductie en ontwikkeling van buurt- of burenbemiddeling in Nederland staat
niet los van een algemeen oplevende belangstelling voor alternatieve vormen van
conflictoplossing, binnen en buiten het recht. Deze opleving komt onder andere tot
uitdrukking in de instelling van een landelijk platform ADR (Platform ADR 1998) en
in enkele experimentele projecten in de sferen van het strafrecht en privaatrecht. Sinds
het begin van de eerste buurtbemiddelingsprojecten in Zwolle en Rotterdam is er door
ons in verschillende tussenrapportages en elders (Blad 1998) aandacht besteed aan de
verhouding tussen bemiddeling en strafrechtelijk optreden. Van recente discussies
hierover zijn sporen aan te treffen in een aantal notities en rapporten, die wij kunnen
betrekken bij een beschouwing over de mogelijke toekomstige ontwikkeling van de
relatie tussen buurtbemiddeling en het strafrechtelijke beleid voor zover dat gericht is
op het bevorderen van welzijn en vergroting van de objectieve en subjectieve
veiligheid en leefbaarheid van woonwijken in grote steden.

Een dergelijke beschouwing lijkt niet overbodig aangezien in het huidige
stadium van de discussie nog geen grote helderheid, laat staan een breed gedragen
opvatting bestaat over het antwoord op de vraag, hoe het strafrechtelijk systeem zich
het best van de (buurt)bemiddelingsprocedure kan bedienen, zo dat al gewenst is. Men
zou immers kunnen denken, dat de invoering van de wet en richtlijn Terwee (in 1995)
een zodanige impuls gegeven heeft aan schadebemiddeling door instanties van politie
en justitie dat enige vorm buitenjustitiéle bemiddeling in de toekomst niet nodig is.
Daarnaast kennen we al langer de figuur van de civielrechtelijke dading, als
mogelijkheid van vroege afleiding uit het traject van de strafvervolging, waarmee
recentelijk (opnieuw en op andere wijze) geéxperimenteerd is en waarover is
geadviseerd, ook deze figuur als afdoeningsmogelijkheid in het kader van het
strafrecht te behouden (Spapens & Rebel 1999).

In het kader van de op jonge daders gerichte Halt-procedure vindt wel eens
bemiddeling plaats in de zin van een slachtoffer-dader ontmoeting en ook het herstel
van aangerichte schade door de jongere wordt hier wel als een bemiddelingsresultaat
gezien. Tenslotte bestaat er sinds augustus 1997 het project herstelbemiddeling, een
kleinschalig project (nu in de arrondissementen Den Haag en Rotterdam) dat vooral
gericht is op het herstellen van de emotionele schade die in bepaalde gevallen door
een delict veroorzaakt is, waarbij gesprekken tussen dader en slachtoffer als

instrument dienen. Anders dan de dading en de schadebemiddeling staat
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herstetbemiddeling in beginsel los van de strafrechtelijke afdoening van de zaak tegen
de dader.

Is er naast herstelbemiddeling, schadebemiddeling en dading in het kader van de
strafrechtelijke procedure wel behoefte aan, of een justiticel belang bij, de niet-
juridische bemiddelingsvormen van de buurt-bemiddeling? Een zodanig belang dat
een bewust beleid geformuleerd zou moeten worden? Over deze vraag brengen we

hieronder onze voorlopige inzichten — ter discussie — naar voren.

De actuele stand van de verhoudingen en denkbeelden

Enkele recente notities en rapporten kunnen als basis dienen om een beeld te krijgen
van hoe buurtbemiddeling en conflictbemiddeling in het algemeen zich in de praktijk
verhouden tot het strafrechtelijk beleid op wverschillende lokaties. Aangezien
buurtbemiddeling — in ieder geval naar het Rotterdamse model — zich in buurten
situeert en zich daarop richt ken worden verwacht dat de min of meer gelijktijdig
geintroduceerde bureaus voor Justitie in de Buurt (JIB), de instantie(s) zullen gaan
worden van het justitiéle systeem, waarin de afbakening van zelfregulering en
zelfstandige conflictoplossing ‘voor en door burgers’ en strafrechtelijke interventies
concrete gestalte zal gaan krijgen.

Zowel buurtbemiddeling als Justitie in de Buurt hebben nu ¢en zekere
ontwikkeling doorgemaakt die in zekere mate gekend kan worden omdat naar die
ontwikkeling onderzoek verricht is. Uit de evaluatie van de vier experimenten met het
JIB in de steden Maastricht, Amsterdam, Armhem en Rotterdam kan men afleiden dat
de bureaus van JIB zich in het algemeen — na eerdere meer ambiticuze doelstellingen
en ambities — hebben beperkt tot de inzet van het (oude en nieuwe) strafrechtelijke
instrumentarium (Luyekx & Grapendaal 1999). In Amsterdam stond bijvoorbeeld
overlastbestrijding (onder andere. door plaatsvervangend optreden in civiele zaken)
op het werkplan, maar heeft men dit afgestoten. Daarnaast hebben ook al deze vier
JIBs direct of op den duur (Amsterdam) besloten zich niet te richten op (niet-
juridische) conflictbemiddeling. In Amsterdam is men dat alleen blijven doen
wanneer er een strafrechtelijke component in het spel was. In de meeste gevatlen
waarin door de JIBs bemiddeld is (in 10% van alle zaken die door hen behandeld zijn
is dat het geval) ging het om schadebemiddeling naar het model van dading of in het
kader van de wet Terwee.

Uit het evaluatierapport kan men afleiden dat er een bewuste, rechts-politicke
keuze is gemaakt om met de JIBs de rechtshandhaving naar de buurten te brengen,

waarbi] aan de overheid een centrale rol wordt toebedeeld. In het licht van die
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beleidskeuze verbaast het niet dat de uiteindelijke resultaten vooral bestaan in (oude
en nieuwe: schadebemiddelingen) strafrechtelijke producten, waarvan de grootste
groepen op de volgende manier verdeeld zijn:

e In 16% van de behandelde zaken is gedagvaard

In 11% van de zaken is vrijheidsstraf opgelegd

In 10% van de zaken is de schade vergoed

e Een transactie is getroffen in 10% van de gevallen

Uit deze evaluatie blijkt dat buiten het JIB Amsterdam, waar men zich ook
bezighoudt met projectmatige benadering van criminogene factoren vanuit een
netwerk van samenwerkende instanties, de meeste JIBs zich beperken tot justitiéle
interventies. Aangezien het JIB bedacht en ontworpen is’ om aan lokale
wijkveiligheidszorg bij te dragen, onder andere via netwerkvorming, is het een
paradoxaal resultaat te noemen, dat juist het JIB Amsterdam in het evaluatierapport
als minder effectief verschijnt, omdat de snelheid van strafrechtelijke afdoening
genomen wordt als het effectiviteitscriterium (Zo ook: Etman, Vijver, & Luyckx
1999:89).

Het JIB in Rotterdam Delfshaven, de deelgemeente waarin het buurtbemid-
delingsproject van Schiemond plaatsvindt, stelde in het plan van aanpak, dat de
buurtbemiddeling vanuit het JIB zou worden gevolgd en bewaakt op het punt van de
‘zorgvuldigheid van de procedures’ (Justitie in de Buurt 1996). Hoewel de folder van
het JIB Delfshaven de mogelijkheid van (verwijzing naar) bemiddeling vermeldt,
hebben zulke verwijzingen zich tot nu toe niet voorgedaan.

De vraag naar de afstemming van vormen van bemiddeling stond centraal op
een studiedag, die op initiatief van het Ministerie van Justitie op 23 februari 1999
gehouden is voor en door vertegenwoordigers van bemiddelingsprojecten  in en in de
marge van het strafrecht’. In de leidraad voor deze bijeenkomst werd
conflictbemiddeling als volgt omschreven: ‘van bemiddeling is sprake als twee
partijen zelf door middel van onderhandeling tot een oplossing komen, waarbij het
onderhandelingsproces wordt ondersteund en begeleid door een onpartijdige derde (de
conflictbemiddelaar)’ (B&A Adviesgroep 1999:4). Deze definitie werd ontleend aan
stukken van het landelijk platform ADR. Om echter tegemoet te komen aan projecten
waarin niet dit soort bemiddeling aan de orde is werd als Werkdeﬁnitie voor
bemiddeling in en rond het strafrecht als werkdefinitie aangeboden: “contacten leggen
tussen of met slachtoffers en daders door een derde (een bemiddelaar)’. (B&A
Adviesgroep 1999:5). Strikt genomen vallen onder deze definitie ook activiteiten die
helemaal niets meer met bemiddeling te maken hebben (zoals een dagvaarding), zodat

de uitwisseling ook wel zonder deze omschrijving had kunnen plaatsvinden.
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Aan de themadag is deelgenomen door 9 vertegenwoordigers en/of beleids-
medewerkers van het ministerie van Justitie en 14 vertegenwoordigers van bemid-
delingsprojecten, waarvan 4 buurtbemiddeling betreffen. Uit de samenvatting van het
verslag blijkt dat naar de visie van de deelnemers sommige projecten inhoudelijk op
elkaar aansluiten, waarbi) wordt vermeld (door de vertegenwoordiger van het JIB
Amsterdam) dat het JIB met regelmaat problemen tegenkomt die een buurt-
bemiddelingsproject zou kunnen oppakken. Het JIB Amsterdam zou nagaan of de
gemeente Amsterdam openstaat voor een buurtbemiddelingsproject. Bemiddeling
wordt belangrijk gevonden, niet alleen voor het ministerie van Justitie maar ook voor
andere ministeries (genoemd wordt VROM in verband met buurtbemiddeling, p. 18),
waarmee men in de toekomst ook over afstemming wilde overleggen.

Uit het verslag blijkt dat de schadebemiddelaars op parketten (Middelburg en
Almelo), die in het kader van de wet Terwee werken, soms meer dan alleen maar een
materiele schadevergoeding bemiddelen en daarbij een face-to-face gesprek
organiseren, soms ook in uit de hand gelopen burenruzies (p. 4 verslag). Andere
justitiéle schadebemiddelaars blijken echter van mening dat schadebemiddeling zich
in beginsel niet leent voor de behandeling van “achterliggende conflicten’. Het
justitiéle kader lijkt hen daarvoor ongeschikt en zou zich beter kunnen beperken tot de
vergoeding van materiele schade. Het in het overleg vertegenwoordigde JIB
Amsterdam bemiddelt alleen maar wanneer het delict “niet te ernstig is™ en de
verdachte ntet minderjarig is. In het laatste geval geeft dit JIB de voorkeur aan een
taakstraf boven bemiddeling ™.

Duidelijk is, dat bljjkt ook uit het verslag, dat voor de bevoegdheid (en het
belang) van de justitiéle schadebemiddelaars tot schadebemiddeling over te gaan de
vervolgbaarheid van een van de conflictpartijen, die dus als dader is aangemerkt van
een strafbaar feit, een noodzakelijke voorwaarde is. Verder is het noodzakelijk dat
deze dader de feiten bekent, althans niet ontkent en tot buitengerechtelijke afdoening
bereid is. Deze voorwaarden gelden niet voor de buiten-justiticle bemiddelings-
projecten (lees: buurtbemiddeling en eventuele civielrechtelijke bemiddelingen): deze
houden zich weer bij voorkeur niet bezig met conflicten 'die geént zijn op
gewelddadighetd, die (psychische, jrb) crisissituaties betreffen en zaken die onder de
rechter zijn’. Ook houdt de buurtbemiddeling zich in het algemeen nog niet bezig met
conflicten tussen groepen of individuen en groepen (p. 10 verslag). Het focus op
achterliggende problemen en de tijd en dwangloze context die daarvoor nodig zijn,
zijn eigenschappen van de buurtbemiddeling.

8 Onduidelijk is over wal voor soort bemiddeling het hier gaat, maar wel wordt vermeld dat het om ¢en
persoonlijke benadering gaat waarbij getracht wordt een face-to-face gesprek te regelen, zie p. 14 verslag.
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De leidraad en het verslag van deze themabijeenkomst blijven erg aan de
oppervlakte van de bemiddelingsfenomenen maar het verslag brengt wel een
bereidheid tot samenwerking en afstemming bij alle deelnemers tot uitdrukking.
Bemiddeling wordt algemeen gewaardeerd als instrument, hetgeen ook blijkt uit de
discussie over case-screening, waarin aan de orde is gekomen dat er gevaren kleven
aan de uitsluiting van "bepaalde mensen’ van bemiddeling. Met andere woorden, men
wil het kanaal zo breed mogelijk ter beschikking stellen (p. 11 Verslag). Gepleit
wordt voor de creatie van een soort doorverwijzingsmechanisme, waardoor “een juiste
bemiddeling bij het juiste probleem’ kan worden gebracht (p. 17 Verslag). Dit  door-
verwijzingsmechanisme kan dan de organisatorische uitdrukking krijgen in ‘een
loket’, van waaruit verzoekers kunnen doorverwezen naar het juiste project.

In dit kader brachten de vertegenwoordigers van Justitie naar voren, dat Justitie
graag meer cohesie tussen de bemiddelingsprojecten ziet, in ieder geval tussen die
projecten die gefinancierd worden door Justitie en bij een uitvoeringsorganisatie zijn
ondergebracht (zoals de Halt- en Slachtofferzorgbureaus). Deze vertegenwoordigers
zien ook natuurlijke verbindingen tussen de justiti€le projecten en buurtbemiddeling
in die zin, dat de projecten opereren in de verschillende fasen van conflicten of
probleemsituaties. ‘Samen vormen zij 1 geheel’ aldus het verslag, (p. 17) dat door
Justitie zou moeten worden gecodrdineerd (p. 18).

Conflictbemiddeling vormt tenslotte (zijdelings) ook een onderwerp in het rapport
Evaluatie experimenten Dading (Spapens & Rebel 1999). Een fundamenteel probleem
van dit rapport is echter dat er geen definities worden voorgelegd (noch van dading,
noch van schadebemiddeling of conflictbemiddeling), zodat de lezer moet
reconstrueren uit de tekst wat onder ‘conflictbemiddeling’ wordt verstaan en hoe dit
zich verhoudt tot dading en de schadebemiddeling uit de wet Terwee. De
laatstgenoemde figuren zijn op zichzelf — in hun formele trekken — duidelijk en
blijken in de uitgevoerde experimenten min of meer te zijn gaan samenvallen doordat
kennelijk geen secondanten meer worden gehanteerd (raadslieden voor zowel de
dader als het slachtoffer) die plaatsvervangend voor de betrokkenen zelf de
dadingovereenkomst tot stand brengen. Het enige verschil dat nog lijkt te resteren ligt
in het eindresultaat en het rechtsgevolg. Aan het eind van het dadingtraject is of wordt
een civiele vaststellingsovereenkomst ondertekend en wordt de strafzaak geseponeerd
als de overeenkomst nagekomen wordt binnen een termijn van 3 maanden (langere
termijnen zijn mogelijk bij contactverboden), terwijl het eind van een
schadebemiddelingstraject een betaling is, waarna de officier van Justitie eventueel

seponeert (onder vermelding van de sepotgrond "transactie schade vergoed’) , zelf nog
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een transactie afsluit met de dader of zelfs vervolgt met een strafeis, waarin met de
vergoeding van de schade rekening wordt gehouden.

Conflictbemiddeling wordt ondernomen op de twee arrondissementsparketten
en op de twee JIBs die bij het experiment betrokken zijn in gevallen van ‘burenruzies,
problemen tussen {ex-)echtelieden en bi] conflicten tussen werkgevers en
werknemers’ (althans in Almelo, p. 47). De bemiddeling bestaat dan uit persoonlijke
gesprekken met de betrokken daders en slachtoffers, soms in aparte gesprekken, soms
in een driegesprek waarbij beide partijen aanwezig zijn. De bemiddeling leidt dan - in
Almelo nog steeds — tot een mondelinge overeenkomst (in plaats van de schriftelijke
dadingovereenkomst) die door de bemiddelaar schriftelijk wordt bevestigd. Elders in
het rapport wordt echier opgemerkt, dat in zaken waar materiele schade bestaat vaak
gekozen wordt voor schadebemiddeling, terwijl voor dading wordt gekozen indien er
sprake is van een bestaande relatic tussen dader en slachtoffer (burenruzies,
relatieproblemen binnen gezinnen) of van een conflict zonder materiele schade (p. 11)
Het gaat hier om de keuze die door centrale schadebemiddelaars op parketten. Op
pagina 40 van het rapport wordt conflictbemiddeling als ‘dading’ aangemerkt, dat in
een experimentele vorm gedaan wordt in de arrondissementen Zutphen en
Middelburg. Opgemerkt wordt dat conflictbemiddeling relatief veel tijd kost en
gesteld wordt dat het op de meeste parketten incidenteel plaatsvindt (p. 46). In het
algemeen bestaat de overtuiging dat conflictbemiddeling zoveel mogelijk door de
politie zou moeten worden gedaan en dat het parket de minst geschikte instantie is.
Daarvoor worden drie redenen vermeld:

e Het parket krijgt een zaak in een laat stadium terwijl snelheid bij bemiddelen
essentieel is

¢ De grenzen tussen justitie, politie en hulpverlening (maatschappelijk werk)
vervagen teveel

e De medewerkers ontbreekt het vaak aan de kwalificaties om goed in conflicten te
kunnen bemiddelen

Niettemin zijn er ook voorstanders van conflictbemiddeling ten parkette, omdat

gevonden wordt dat in sommige zaken schadebemiddeling of een zitting weinig

soelaas biedt, maar er wel iets moet gebeuren. Ook in en vanuit de JIBs wordt volgens

dit rapport wel eens aan conflictbemiddeling gedaan, zoals in Groningen, waar een

bemiddelaar vanuit het parket voor het JIB optreedt in zaken waarin eerst de politie

tevergeefs heeft gepoogd te bemiddelen. Het gaat ook hier om relatieproblemen,

conflicten tussen werknemers en werkgevers, burenruzies en zelfs buurtproblemen (p.

48). Als voorwaarde wordt hierbij gehanteerd dat er een justitieel belang moet zijn

(dat wil zeggen een stratbaar feit). Er wordt gesproken van ‘bemiddeling met een

justitiéle stok achter de deur’. In hoeverre het hier eigenlijk gaat om een standaard
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schadebemiddeling plus een "persoonlijk’ extra in de zin van face-to-face procedure
om sociaal-psychologische doelen te bereiken (zoals herstel van de relatie of kunnen
loslaten van het conflict) blijft echter in dit rapport onduidelijk. Het feit dat gesproken
wordt van een stok achter de deur doet dat echter wel vermoeden.

Evaluatieve opmerkingen over de verhouding justitie en buurtbemiddeling

In alle zich ontwikkelende projecten van buurt- of burenbemiddeling gaat het om
vormen van sociale bemiddeling met het oog op bepaalde sociale doeleinden.
Kenmerkend voor de buurtbemiddeling is dat, zowel door de partijen zelf als door de
bemiddelaar, afgezien wordt van juridisering van het conflict dat aan de orde is. Het
gaat niet om rechtsgevolgen maar om sociale gevolgen zoals het vinden van een
werkbare en werkzame oplossing waar de conflictpartijen zich in kunnen vinden. De
procedure fungeert op basis van vrijwilligheid en op basis van diezelfde vrijwillige
participatie fungeren ook de bereikte oplossingen. Voor zover in bepaalde gevallen
door de bemiddelaar in bepaalde fasen van de bemiddeling een oordeel wordt gegeven
over de positie of het gedrag van (een van de) partijen is dit vrijblijvend en kunnen
daar, bij gebrek aan enige juridische bevoegdheid, geen rechtsgevolgen worden
verbonden.

Hoewel in de sfeer van het strafrechtelijk beleid de laatste jaren veel over
bemiddeling wordt gesproken, gaat het hier toch meestal om geheel andersoortige
praktijken, die functioneren op basis van andere voorwaarden. De
juridiseringsdrempel is dan al genomen, hetgeen blijkt uit het feit dat de justitiéle
bemiddeling alleen wordt ondernomen als er sprake is van een justitieel belang, een
strafbaar feit. De juridisering is conditio sine qua non voor justitiéle bemoeienis, voor
zover die gericht is op sanctionering.

Terwijl de buurtbemiddeling als een dienst wordt aangeboden, die zonder enig
rechtsgevolg kan worden afgewezen, heeft de weigering van de als ‘dader’
aangemerkte conflictpartij om over te gaan tot schaderegeling in het kader van een
schadebemiddeling ex Terwee of tot dading wel rechtsgevolgen. Het gaat dan niet
meer om dienstverlening maar om justitiéle interventie (reactie op strafbaar handelen)
en om onderhandelingen tussen verdachte/dader en justitie over de mogelijke vorm en
omvang van die interventie. Justitie denkt tegenwoordig steeds vaker ook aan de
belangen van het slachtoffer van een strafbaar feit en poogt in dat kader de
verdachte/dader te brengen tot genoegdoening aan dat slachtoffer, meestal beperkt tot
genoegdoening in materiele zin.




368

Men kan niet volstaan met de constatering, dat het in het strafrechtelijk kader
altijd gaat om vormen van evaluatieve bemiddeling, terwijl het bij buurtbemiddeling
meestal gaat om faciliterende, neutrale bemiddeling, Cruciaal is dat de evaluaties van
de ‘bemiddelaar’ in de strafrechtelijke context geen wvrijblijvende voorstellen zijn
maar verband houden met opgelegde juridische definities,

De niet alleen juridisch, maar ock feitelijk bestaande juridiseringsdrempel
(immers wordt het merendeel van de strafbare feiten niet aangegeven, noch
opgespoord) brengt niet alleen een werkelijke scheiding aan tussen het bestand aan
conflicten dat niet en dat wat wel door het strafrecht kan worden behandeld, die
scheiding kan ook normatief volledig worden aanvaard. Het strafrecht is immers
‘ultima ratio’ en behoort met de grootst mogelijke terughoudendheid (subsidiariteit) te
worden gehanteerd. Wanneer burenconflicten, waarin juridisch gezien (meestal
geringe) strafbare feiten aan de orde (kunnen) zijn, tussen burgers zonder enig gebruik
van juridische definities en op vreedzame wijze tot wederzijdse tevredenheid worden
opgelost is voor strafrechtelijke interventie geen plaats, tenzij er een aanmerkelijk
algemeen belang in het geding is. Op dit criterium komen we verderop nog terug.

Het lijkt terecht dat de justitiefunctionarissen op de parketten en de JIBs zich op
afstand houden van praktijken van niet-juridische, sociale (en sociaal-psychologische)
bemiddeling en zich beperken tot de gerichte inzet van justitiéle middelen. Want wat
in de strafrechtelijke context bemiddelen heet gebeurt in een institutionete context van
dwang - door de dreiging met een justitiéle reactie die als zwaarder zou kunnen
worden ervaren — waardoor de waarde van de eventuele vrijwillige bereidheid de
schade te herstellen of anderszins aan de belangen van een benadeelde tegemoet te
komen wordt (genegeerd en) tenietgedaan. Voor zover een dader-slachtoffer
ontmoeting tot stand komt, met welk doel dan ook, staat de definitie van hun conflict
— voor zover het strafbare feit al als een conflict wordt gezien — en van de partij die
onrecht heeft gedaan vast en kan aan een eventuele herdefiniéren en verwerking van
wat tussen de partijen gebeurd is alleen onder die dominerende definities
plaatsvinden. De twijfel of een dader uit ‘werkelijke’ empathie met zijn of haar
slachtoffer tot enige vorm van herstel overgaat of uit de behoefte justitie gunstig te
stemmen zal bij de slachtoffers meestal blijven bestaan, waardoor een waarde als
vertrouwen in de (of deze) medemens zich maar moeilijk zal laten realiseren.

Hierboven is er al melding van gemaakt, dat conflicten meestal in een te laat
stadium bij het parket of het JIB bekend worden en dat justitiefunctionarissen veelal
niet getraind worden om te bemiddelen. De grenzen tussen justitie en maatschappelijk
werk (hulpverlening) dreigen te vervagen indien justitie zou pretenderen met icts

anders bezig te zijn dan met strafrechtshandhaving, een tendens waartegen overigens
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ook vanuit de positie van (de verdediging van) de justitiabelen rechtsstatelijke
bezwaren zijn aan te voeren.

De toekomst: Justitiéle coordinatie?

In het verslag van de themadag over bemiddeling in en in de marge van het strafrecht
wordt gesteld dat er natuurlijke verbindingen zijn tussen de justitiéle projecten en
buurtbemiddeling in die zin, dat de projecten opereren in verschillende fasen van
conflicten of probleemsituaties, nogmaals: 'Samen vormen zij 1 geheel’ aldus het
verslag, (p. 17) dat door Justitie zou moeten worden gecodrdineerd (p. 18). De vraag
moet worden gesteld in hoeverre deze visie kan worden aanvaard. Hierbij zijn twee
opvattingen in het geding. In hoeverre vormen de bemiddelingsprojecten *1 geheel’?
En waarom zou codrdinatie door Justitie moeten geschieden, wat zou dat kunnen
inhouden? ’

Conflictfasen en procedures

Het is juist om te stellen dat conflicten diverse fasen kunnen doorlopen, althans
wanneer men conflicten modelmatig probeert te begrijpen en reconstrueren. Het is
wellicht ook juist te stellen dat de diverse vormen van sociale en justitiéle
bemiddeling verschillende kenmerken hebben en o.a. naar status en bevoegdheden
van de bemiddelaars, naar de mate van vrijwilligheid en naar de zwaarte van met
name de gevolgen ten opzichte van elkaar zouden kunnen worden gerangschikt.

De intuitieve koppeling van de fasen van een conflict aan de modaliteiten van
bemiddelingsprocedures lijkt om verschillende redenen echter niet plausibel noch
aanvaardbaar. Ten eerste wordt een conflict en het verloop daarvan bepaald door de
houding, vaardigheden en mogelijkheden van concrete conflicterende partijen, die
met elkaar interageren in hun concrete sociale context. Onderscheiden fasen van een
conflict kunnen in de realiteit dan ook geheel anders dan in een theoretisch model
worden doorlopen of zelfs overgeslagen worden: een langzame opbouw hebben of
zeer snel verlopen en leiden tot gevolgen die voor de rechtshandhaving van belang
zijn of niet. Voor veel conflicten waar mensen in hun alledaagse leven veel last van
hebben en waarvoor zij uitwegen zoeken bestaat bij formele instanties weinig of geen
belangstelling, tenzij deze het conflict kunnen omdefiniéren in een individueel
probleem, ter zake waarvan de instantie bijzondere competenties bezit. Medicalisering
en juridisering zijn twee van de centrale strategieén van omdefiniering van een

conflict in een individueel probleem. Aangezien de (sociale, financiéle) gevolgen van
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juridisering vaak ofwel door de betrokkenen zelf ofwel deor de instantie als te zwaar
worden ervaren, bestaat er een belangrijke aansluitingslacune van de instituties op
vele, als ernstig beleefde samenlevingsproblemen. Dit inzicht (off deze ervaring)
wordt door veel competente burgers gedeeld en zij vinden in zeer veel gevallen
adequate strategieén om met ernstige conflicten en problemen zonder toevlucht tot
instituties om te gaan (Blad 1999).

Ten tweede zijn de verschillende bemiddelingsvormen die wij tegenwoordig in
Nederland kennen (buurtbemiddeling, bemiddeling in het civiele recht, dading,
schadebemiddeling en herstelbemiddeling in het kader van het strafrecht) weliswaar
ten opzichte van elkaar te rangschikken op basis van gékozen crileria (zwaarte,
bevoegdheden, rechtsgevolgen) maar zj) vormen bepaald niet ‘1 geheel’. Zij richten
zich niet op verschillende stadia van een en hetzelfde probleem, maar op geheel
andere (eontextbepaalde) problemen. Zo zijn in de buurtbemiddeling problemen
tussen volkomen gelijkwaardige partijen aan de orde, richten de experimenten in het
eivicle recht zich op arbeidsrechtelijke en huurrechtelijke problemen waarbij
maehtsongelijkheid aan de orde is en staat de bemiddeling in het strafrecht in het
teken van de afdoening van een delict, waarbij de issues in de {ongelijke) relatie
tussen de verdachte/dader en de staat, de issues in de relatie tussen dader en
slachtoffer domineren. Wat wel kan worden beaamd is de impliciete gedachte van
deelnemers aan de themadag, dat de formele, juridische bemiddelingsvormen pas aan
de orde komen wanneer conflicten zodanig geéscaleerd zijn dat betrokkenen geen
andere toevlucht meer zien dan die tot de instanties van het recht. Dit inzicht wijst dan
in de richting van een beleid dat gericht is op de bcschikbaars-telling van
deéscalerende diensten en praktijken.

Zoals we boven en in het rapport ook in hoofdstuk zes hebben uiteengezet is er
een kwalitatieve sprong aan de orde wanneer cen niet-gejuridiseerd conflict in
juridische termen wordt gegoten en voorwerp wordt van een eiviclrechtelijke of
strafrechtelijke procedure, maar in de realiteit ligt niet vast en is ook niet voorspelbaar
dat er bijvoorbeeld ecerst ‘niet-juridisch’ en pas later op ‘juridische’ wijze naar
oplossingen zal worden gezocht. In de literatuur zijn vele voorbeelden aan te treffen
van conflicten die in een ver gevorderd stadium van juridisering (met name in civiele
procedures) door de betrokkenen alsnog worden gedejuridiseerd omdat men daar
voordelen van ziet (of is gaan zien). In het eindrapport van het platform ADR vormt
de rechter, die al dan niet zijn toga uittrekt en overgaat tot bemiddeling, een
prominent onderwerp (Platform ADR 1998: hoofdstuk 4). In het rapport *Weg van het
Recht’, dat een verslag biedt van het evaluatieonderzoek naar vier experimenten met

bemtiddeling bij bureaus voor rechtshulp en rechtbanken is de casus ZWL10 (De
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Onverzoenlijke Buren) een voorbeeld van beide verschijnselen (Kocken & Manen
1998:141).

Het kan een rechtssociologisch feit genoemd worden (misschien een van de
weinige, goed onderbouwde resultaten van die wetenschap) dat een doorgezette
juridisering van een conflict meestal ook het einde van de sociale relatie tussen de
conflictpartijen met zich mee brengt (Hanak, Stehr, & Steinert 1989:198). Aan het
gehele denkraster van de ‘individuele rechten’ en van “juridisering’ kleven gevaren
van sociale ontbinding en van minimale commitment , terwijl nu juist “veel vormen
van maatschappelijke interactie en organisatie (...) voor hun effectiviteit afhankelijk
(zijn) van vrijwillige, ruimhartige, of zelfs enthousiaste medewerking’ (Peters
1993:373).

Coordinatie door justitie?

In het beeld van de verschillende bemiddelingsprocedures die op verschillende fasen
van een en hetzelfde conflict inspelen wordt het probleem van de sociale
transformaties van het oorspronkelijke conflict en de sociale gevolgen die zulke
transformaties kunnen hebben genegeerd. Tegen de achtergrond van deze vaststelling
is het antwoord op de vraag, of het gewenst is dat Justitie (het departement, het OM?)
de codrdinatie op zich neemt van verschillende vormen van bemiddeling, afhankelijk
van de vraag op basis van welke beleidstheorie een dergelijke codrdinatie zou gaan
geschieden en met welke instrumenten en beleidsdoelen. De codrdinatie van het
eigen, justitiéle beleid ligt (terecht) al geheel in handen van dit departement maar het
is niet evident dat die codrdinatie ook de niet-juridische vormen van bemiddeling zou
moeten bestrijken. Voor zover er geen strafbare feiten aan de orde zijn bestaat daar in
ieder geval geen rechtsgrond voor. Maar meer in het algemeen lijken aan een
dergelijke idee vele gevaren verbonden, waarvan niet de geringste is dat Justitie zich
hiermee taken aantrekt en verwachtingen wekt, die wellicht niet zullen worden
waargemaakt waardoor het vertrouwen in Justitie (verder) aangetast raakt. Verder zou
dit een ongewenste en verstarrende formalisering van de (groei van) buurtbemiddeling
en dergelijke met zich mee kunnen brengen. '

De nog steeds zorgelijke stand van de justitiéle slachtofferzorg (onder andere op
het punt van de netwerkvorming: Meijers et al. 1999) en de moeizame inpassing en
ontwikkeling van de schadebemiddeling tonen aan dat het codrdinerend vermogen
van Justitie niet moet worden overschat. Uit de JIB-evaluatie blijkt dat
netwerkvorming nauwelijks en moeizaam tot ontwikkeling komt en dat menige

veronderstelde partner van Justitie (in de wijkveiligheidszorg) tot het oordeel komt
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dat er te weinig rendement komt uit de samenwerking, onder andere door gebrek aan
interesse in wat die partners te bieden hebben en door gebrek aan continuiteit.

Het idee van een doorverwijzingsmechanisme in de vorm van een centrale
locatie in woonwijken of stadsdelen, waar burgers kunnen worden gewezen op de
verschillende wegen die kunnen worden bewandeld om met een conflict of een
probleemsituatie om te gaan, zou ook nader uitgewerkt moeten worden. Hiervan
bestaan verschillende varianten, waaruit een gemotiveerde keuze zou kunnen worden
gedaan. Men kan zich een dergelijke locatie voorstellen als een markt, waarop de
consument vrijelijk zijn keuze maakt, maar ook als een werkelijk voorgestructureerd
‘mechanisme’ waarin verzoeken om hulp- en dienstverlening door de ontvanger (aan
het ene loket) aan de hand van bepaalde criteria worden doorverwezen, waardoor het
niet meer de vrager is die de beslissende keuze - maakt, maar de
ontvanger/doorverwijzer. In dat laatste geval komen opnieuw beleidstheoretische
keuzen aan de orde, welke instantie om welke redenen en met welke doelen prioritair
bepaalde zaken toegewezen dient te krijgen. Daarbij zijn vragen van rechts-
statelijkheid, bevoegdheid en functionaliteit aan de orde. De inzichten over al deze
aspecten kunnen zich waarschijnlijk het best en snelst door goed begeleide
experimenten ontwikkelen, zoals ook door het Landelijk Platform ADR is
geadviseerd. Te denken valt aan de doorontwikkeling van de JIBs tot een centrale
locatie waar ook niet justitiéle vormen van hulp- en dienstverlening bij problemen en
conflicten te betrekken zijn. Wij hebben voor cen dergelijke centrale locatie het

begrip “civil cenre’ gebruikt.

Strafrecht, bemiddeling en veiligheid

Zowel de buurtbemiddelingsprojecten en de JIBs zijn in het leven geroepen met op de
achtergrond het streven naar veiliger buurten en in de hoop op den duur vragen te
kunnen beantwoorden aangaande de ‘productie’ van een veiliger samenleving. De
theorievorming over wat maatschappelijke veiligheid is en de meetinstrumenten naar
dat fenomeen zijn in dit stadium van de ontwikkeling echter nog bepaald mager. In
ons onderzoek hebben we een nulmeting verricht naar de mate en intensiteit van
beleving van overlast, dat als een kapstokbegrip heeft gefungeerd voor de ervaring
van problemen in de relatie met buren. De achtergrondgedachte was, dat de ervaring
van overlast en het gevoel daaraan niets te kunnen verhelpen een grote invleed
zouden kunnen hebben op het gevoel over de woonomgeving en het cigen gedrag
daarin. De benadering van het veiligheidsprobleem is er een van onder af, die begint

bij het activeren en faciliteren van de betrokkenen zelf. De beleving van veiligheid en



373

de eventuele veranderingen daarin door de introductie van een buurt- of
burenbemiddelingsproject hebben we niet geprobeerd te meten.

Hetzelfde geldt voor de bijdrage van de JIBs aan de veiligheid, een bijdrage die
van boven af wordt ingebracht door functionarissen van de justitiéle overheid. Ook
daarbij is niet gepoogd veiligheid te operationaliseren in meetbare grootheden. Men
gaat er vanuit, dat de reactiesnelheid van het JIB, die beduidend hoger ligt dan die van
de gewone strafrechtelijke procedure via het parket, de uitgedeelde sancties
effectiever doet zijn op het punt van de individuele gedragbeinvloeding en dat zulks
de algemene veiligheid bevordert (Luyckx & Grapendaal 1999:37). De vraag die kan
worden gesteld, is hoe deze twee veronderstelde bijdragen aan veiligheid zich tot
elkaar verhouden. Als de snelle justitiéle sanctie een effectieve bijdrage is aan
(objectieve en/of subjectieve) veiligheid, is het dan ook een effectievere bijdrage dan
de buurtbemiddeling of niet? Onder welke voorwaarden?

Als delicten voortkomen uit maatschappelijke achterstanden en uit
kansloosheid, is de versnelde justiti€le reactie op zulke delicten — als het daarbij blijft
— dan niet een vorm van loutere symptoombestrijding die bovendien nog problemen
toevoegt aan de problematische situatie waarin kwetsbare buurten zich bevinden? Kan
lokale veiligheidszorg wel justitiebeleid zijn en moet het niet veel meer een voorwerp
zijn van ‘evenwichtig en solidair sociaal beleid’? (Goris 1996:388-389). De
beleidstheorie die nodig is om tot zinvolle codrdinatie van beide strategieén en de
daarbij behorende praktijken te komen zal een helder beeld moeten opleveren van wat
maatschappelijke veiligheid is, hoe die veiligheid wordt geproduceerd en in stand
gehouden en wat de relatieve bijdrage is van elk van de te leveren diensten en
producten (Zo ook: Luyckx & Grapendaal 1999:84; Etman et al. 1999:94).

De navolgende paragrafen dienen als aanzet voor een theoretisch gelegitimeerd
strafrechtelijk beleid ten aanzien van die gevallen, waarin buurt- en burenconflicten
gepaard gaan met (al dan niet geringe) strafbare feiten.

Overwegingen over wenselijk strafrechtelijk beleid

De in hoofdstuk zes geconstateerde grote overlapping van caseload van
buurtbemiddeling en strafrecht bevestigt dat er uiteindelijk beleidsbeslissingen
moeten worden genomen. Expliciet, dan wel impliciet door het zich laten ontwikkelen
van een bepaalde (nieuwe) praktijk van buurtbemiddeling. Als een conflict tussen bij
elkaar in de buurt wonende burgers qua fype conflict zowel voor bemiddeling als voor

strafrechtelijke sanctionering in aanmerking komt ontstaat er een keuzeprobleem. Het



374

antwoord op de — hier: theoretische — beleidsvraag of en waarom buurtbemiddeling
danwel strafrechtelijke sanctionering moet worden verkozen, zal voor een deel
afhangen van wadr een conflict in eerste instantie aangemeld wordt. Door die instantie
waaraan het eerst gemeld wordt moet immers een verwijzingsbeslissing worden
genomen, die door verschillende factoren zal worden beinvloed. Zo is er de eigen
ideologie en doelstellingen, zijn er wellicht (wettelijke en andere) verplichtingen en
komen er de bedoelde beleidsafspraken waardoor de twee relevante instanties in
zekere mate op elkaar afgestemd zijn. Tenslotte is de machtspositie van de twee
instanties ongelijk: waar de nieuwe, zich ontwikkelende instantie van de
buurtbemiddeling geen enkele formele bevoegdheid heeft om zich met conflicten
tussen burgers bezig te houden, heeft de strafrechtelijke frontlinie-organisatie 'politie’
dat in de conflicten die we hier bekijken wel. Hoe liggen de zaken en wat zullen de
overwegingen kunnen zijn wanneer een conflict dat in onze overlappingscategorie
valt in eerste instantie m het kanaal van de buurtbemiddeling zou instromen?

Buurtbemiddeling

Instroom in het kanaal van de buurtbemiddeling

'De gedragingen waarop de buurtbemiddelingsprojecten mikken zijn die tussen met
clkaar enigszins bekende buren of buurtgenoten, dat wil zeggen tussen mensen die
met elkaar in één buurt wonen. Van deze betrokkenen wordt aangenomen dat zij,
wanneer zij niet de 'exit-optie' van het verhuizen kunnen of willen hanteren, belang
hebben bij het oplossen van het conflict dat tussen hen bestaat. De conflicten waar het
om gaat spelen zich dus in een horizontale relatie van gelijkwaardige partijen af. In de
filosofie van de bemiddeling als procedure is de bereidheid om te komen tot een
oplossing waarin beide partijen wellicht iets moeten geven en iets kunnen winnen een
primaire voorwaarde. Dit betekent dat zelfs indien één van de partijen in beginse! het
formele, positieve recht aan zijn zijde zou kunnen vinden, deze bereid moet zijn om
het formele rechtssysteem nier te mobiliseren. Er zijn cases beschreven waarin
bemiddelingen mislukten omdat een van de partijen het gebruik van het formele
rechtssysteem als machtsmiddel achter de hand hield en als fiche in de
onderhandelingen gebruikte om zijn ‘eenzijdige’ zin te krijgen.” Men moet van een
'win or lose'-model willen afzien en de kans willen nemen op een 'win-win'-

resultaat.%

™ Zie de 'Promised Land'- case (Merry & Milner 19932:272 ¢.v),

% Er kan op worden gewezen dat, zelfs al heeft men op het eerste gezicht het geschreven recht
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Afhankelijk van de ontwikkeling van de verschillende buurtbemiddelings-
projecten zullen zaken gaan instromen op een directe manier, dan wel op een
indirecte manier via verwijzingen. De directe manier kan van de bemiddelende
vrijwilligers uitgaan, die buren/buurtgenoten kunnen gaan bezoeken waarvan ze horen
dat zij met elkaar in onmin leven, of zij kan van de ruziénde buren zelf uitgaans'. Uit
het bewonersonderzoek in Zwolle, Rotterdam en Gouda naar de mate waarin mensen
ergernis en hinder ervaren van anderen komt niet alleen naar voren dat men dit ervaart
van buren en buurtgenoten, maar ook dat dit soms wordt veroorzaakt door derden, die
niet in de woonwijk wonen maar daar doorheen trekken, parkeeroverlast,
geluidsoverlast, rommel of gevaar door te hard rijden veroorzakend (zie hoofdstuk
acht, tabel 8.4). De hinder en ergernis veroorzaakt door deze derden zal feitelijk niet
of nauwelijks kunnen instromen in het buurtbemiddelingskanaal en is daar in beginsel
ook ongeschikt voor. Dat soort hinder en overlast moet dus langs andere wegen
(infrastructureel of repressief/controlerend) worden benaderd.

Verwijzing van buurtbemiddeling naar strafrecht?

Gezien de doelstellingen en de ideologie van 'buurtbemiddeling’, die zich richt op het
aanbieden van een sociaal conflictoplossingskanaal met een hoog communicatief
gehalte — opdat sociale relaties tussen buren ontstaan of worden hersteld — is de
mogelijkheid van een strafrechtelijke aanpak van het voorgelegde conflict, wanneer
het qua type voor bemiddeling in aanmerking komt, een negatief alternatief** Tot
weigering een dergelijk conflict in het bemiddelingskanaal toe te laten zal niet snel
besloten worden, zeker niet indien beide partijen in beginsel de bereidheid tonen een
gezamenlijk 'midden’ te zoeken. Naast dergelijke inhoudelijke redenen zijn er
natuurlijk ook organisatie-belangen in het spel: men zal zijn project willen
waarmaken.

Uitzonderingsgevallen daargelaten — die gedragingen betreffen die qua type niet
beoogd worden door de projecten (politicke en levensmisdrijven) — is er voor de
betrokken professionele functionarissen en vrijwilligers ook geen aangifteplicht ter
zake van strafbare feiten. Er is in beginsel wel een bevoegdheid tot aangifte (art. 161

Sv), maar daar zou men niet licht gebruik van willen maken. Als men de gevallen van

inhoudelijk aan zijn kant, men altijd het proces-risico loopt dat men de juridische strijd uiteindelijk toch
niet wint. Het recht is meer dan de wet en allerlei beginselen en concrete omstandigheden, die op
verschillende manieren kunnen worden gewogen, maken de rechterlijke uitspraak in zekere mate onzeker.
® Dit is identiek aan het proactieve en reactieve optreden van de politie.

82 Zie immers de in de inleiding aangegeven juridisering van het gedrag en de abstractie van het
onderliggende sociale conflict die daarin besloten ligt.
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aangifteplicht bekijkt (art. 160 Sv), dan constateert men dat die plicht alleen relevant
zou zijn in die situaties waarin het burenconflict gepaard gaat of is gegaan met
verkrachting en vrijheidsbeneming of wanneer de algemene veiligheid (bijvoorbeeld
door het veroorzaken van brand, ontploffing of overstroming) in gevaar is gebracht.
Dit zal ongetwijfeld nauwelijks voorkomen.

De methode van de bemiddeling kan verder alleen succesvol zijn wanneer zij
gebaseerd is in volledige vrijwilligheid van de te bemiddelen burgers en wanneer zij
afziet van elk vertoon van burcaucratische (definitie-) macht. In het kader van de
bevordering van goede sociale relaties in de woonomgeving kan het zelfs aangewezen
zijn zich bij de inrake van zaken in het bemiddelingstraject niets aan te trekken van
criminaliserende stereotyperingen die met betrekking tot één of meer van de
betrokkenen zouden kunnen circuleren, Het feit dat iemand reeds eerder met de politie
in aanraking is geweest en al of niet in verband daarmee wordt gezien als 'een
crimineel’ kan immers een van de diepere corzaken zijn van het conflictueus gedrag
tussen de buurtgenoten, die door middel van directe communicatie en confrontatie kan
worden weggenomen. Het doorbreken van dergelijke stereotyperingen — die een rol
kunnen spelen in conflict-escalatie — is daarbij niet een zelfstandig doel maar zou het
resultaat kunnen zijn van het zo neutraal mogelijk bemiddelen van het concrete, aan
de orde zijnde conflict. Ook als het conflict niet actief door betrokkene(n) wordt
aangemeld bij buurtbemiddeling kan het legitiem zijn om beide betrokkenen te
motiveren tot het doorlopen van het bemiddelingstraject.

In de follow-up fase na de bemiddeling, wanneer mocht blijken dat de
bemiddeling geen positief resultaat heeft gehad, zouden de bemiddelingsprojecten
zich — in verband met de machtsvrije status - er tenslotte van moeten onthouden zelf
politie of justitie in te schakelen (afgezien van de verplichte gevallen). Wel kan men
de betrokkenen zelf natuurlijk wijzen op de diverse andere kanalen die men kan
opzoeken indien een voortgezette bemiddeling niet meer mogelijk is en dus ook op
het justitiéle kanaal als er nog steeds strafbare feiten aan de orde zijn.

Het gebruik van politieagenten om in de follow-up fase na te gaan of de door de
bemiddelden bereikte afspraken (over geluidsproductie, gebruik van trap of portiek en
dergelijke), lijkt verder alleen aanvaardbaar wanneer de politie in de buurt zich
duidelijk gecommitteerd heeft aan het buurthemiddelingsproject en daarnaar
terugverwijst indien afspraken niet worden nageleefd. Indien dit niet gebeurt is het
risico aanwezig dat buurtbemiddeling wordt gezien als een verlengstuk van politie en

justitie in een negatief ervaren, repressieve staatsstructuur.®® De slotsom is dat zowel

® De mate waarin mensen (terecht of ten onrechte) met name in probleemwijken, waar de werkeloosheid
hoog is en mensen zich door accumulatie van problemen te kort gedaan voelen door de maatschappi),
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in de situatie van het af moeten wegen van door betrokkene(n) zelf aangemelde
conflicten (van het beoogde type) als in de situatie van het actief zoeken van
bemiddelbare zaken verwijzing naar politie en justitie niet of slechts bij hoge
uitzondering aan de orde zal komen.

Strafrecht

Instroom in het strafrechtelijk kanaal

Wanneer wij in deze beschouwingen de ‘'buurtbemiddeling' vergelijken met
'strafrechtelijke sanctionering' dan moet voorop worden gesteld dat de laatste
reactiewijze op verschillende niveaus kan plaatsvinden, terwijl de eerste slechts één
niveau (dat van de bemiddeling) kent. In het strafrechtelijke reactieproces kan een
sanctie van het omstreden gedrag plaatsvinden op het niveau van de politie, op het
dieper liggende niveau van het Openbaar Ministerie (OM) en tenslotte op het niveau
van de rechter. Op welk niveau een sanctie tot stand komt hangt af van vele factoren
zoals de omstandigheden van het geval, de proceshouding van de justitiabele,
prioriteiten in het strafrechtelijk beleid enzovoort.

De politie neemt als 'gate-keeper'®

van het strafrechtelijk systeem de eerste en
meest cruciale beslissingen met betrekking tot de wijze van afdoening van de haar
bekend geworden strafbare feiten. Dit geldt ook voor de conflicten uit de hier centraal
gestelde overlappingscategorie. De politie kan op twee manieren kennis verkrijgen
van een gebeurtenis, die een vermoedelijk strafbaar feit oplevert. De eerste en minst
belangrijke manier voor ons probleem is de proactieve: in het kader van surveillance-
taken neemt de politie de situaties zelf waar en handelt zij naar wat zij waarneemt. De
tweede en voor ons onderwerp belangrijkste manier is de reactieve: de politie reageert
op aangiften en klachten, telefonisch of op het bureau gedaan.

Wat gebeurt er wanneer de politie op incidenten, die verbandhouden met
conflicten tussen buren of buurtgenoten, reageert? Dat kan heel divers zijn. Als de
politie zelfstandig (proactief) een dergelijk geval constateert is zij in beginsel
verplicht een proces-verbaal op te maken, maar zal zij daarvan op goede gronden af
mogen en willen zien (het zogeheten 'politiesepot'). Indien de politie op het lokale

politie en justitie wantrouwen als louter repressief georiénteerde instituties moet niet worden onderschat.
De subculturele aversie tegen deze formele instituties neemt echter niet weg dat mensen onderling
problemen hebben, waarvoor bemiddeling een passend kanaal zou kunnen zijn. ledereen is slechter af
wanneer het vertrouwen ook daarin zou komen te ontbreken.

84 Zie voor een procesmatige benadering van strafrechtelijk optreden Bottomley 1973.
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bureau een aangifie krijgt die op een bemiddelbare zaak wijst is zij eveneens wettelijk
verplicht een proces-verbaal (art. 163 Sv). Het verschil met de eerste (proactieve)
situatie is dat de aangever/geefster met bepaalde verwachtingen de aangifte doet en
erop zou kunnen staan dat geverbaliseerd wordt, terwijl dat bij zelfstandige
constatering door de politie niet het geval is.*

In bepaalde geconstateerde gevallen zou de politie eventueel — een bevoegdheid
van de officier van justitie uitoefenend — kunnen overgaan tot het aanbieden van een
transactie {(art. 74c Sr). De verdachte betaalt dan een geldbedrag om strafvervolging
te voorkomen. De meeste mensen ervaren dit als een 'boete’ (wat het formeel niet is).
Bij jeugdigen en bij bepaalde delicten kan de politie de jongere ook nog in het traject
van een HALT-project brengen: in dat geval wordt de jongere ertoe gebracht onder
toezicht werkzaamheden (maximaal 20 uur) te verrichten waarmee de schade
veroorzaakt door zijn gedrag wordt hersteld. Wanneer de jongere daarin toestemt en
de werkzaamheden tot tevredenheid zijn verricht wordt geen proces-verbaal aan de
officier van justitie ingezonden (art. 77e Sr).

Wanneer door de politie niet wordt volstaan met een waarschuwing en geen
transactie wordt aangeboden, wordt een proces-verbaal ingezonden aan het Openbaar
Ministerie (OM) dat dan een beslissing met betrekking tot de afdoening moet nemen.
De behandelende officier van justitie kan de zaak afdoen met een zogeheten kaal
sepot (hij geeft aan de =zaak geen enkel rechtsgevolg en reageert ook niet
anderszins®®); met een waarschuwing aan de betrokkene, uit te delen op het parket
(het parket-standje); met een beleids-sepot, hetgeen betekent dat er op beleidsmatige
gronden wordt afgezien van vervolging (zie hieronder)®’; met een transactie-voorstel,
hetgeen op het voorkomen van vervolging is gericht of tenslotte, met een vervolging,
hetgeen wil zeggen dat hij de strafrechter bij de zaak betrekt door middel van
dagvaarding en telastelegging van het strafbare feit.

Zoals gesteld i1s de eerste fase van de strafrechtelijke reactiepatroon echter de
politiefase: waar het OM beleidsmatig in een bepaald geval zou kunnen besluiten tot
ntet-vervolging op hieronder te vermelden sepotgronden, zou de politie niettemin een
gebeuren kunnen verbaliseren als een vermoedelijk strafbaar feit, om de ernst ervan te

% Het is zeker dat de politie in werkelijkheid vaak niet overgaat tot het opmaken van proces-verbaal van
aangifte. Afhankelijk van wat de aangever verwacht zal de burger daar al dan niet tevreden mee zijn.

¥ Het hanteren van dit kaal sepot wordt tegenwoordig terecht bewust teruggedrongen, omdat enige
reactie altijd te prefereren valt boven geen enkele reactie, mits de reactie proportioneel (dat wil zeggen
passend bij de emst van het verwijt} t¢ noemen is.

% Grosso modo wordt 60% van alle strafzaken door het Openbaar Ministerie zelf afgedaan: in bepaalde
sectoren echter een veel groter percentage, terwijl in andere sectoren (bijvoorbeeld levensdelicten) de
zaak vrijwel altijd aan de rechter wordt voorgelegd.
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laten doordringen tot de betrokkenen. Dat de politie in een dergelijk geval met het
(echte of schijnbare) proces-verbaal niets zal doen (gezien wat het OM naar
verwachting zou doen) betekent nog niet dat die verbalisering 'geen nut' heeft: dit kan
de betrokkene(n) doen beseffen, voor zover die dat nog niet deed, dat hem eventueel
een straf zou kunnen worden opgelegd. Het loutere verbaliseren kan onder
omstandigheden een corrigerende invloed op de betrokkene(n) hebben.®®

Verwijzing van strafrechtelijke instanties naar buurtbemiddeling

Verschijnt verwijzing naar politie en justitie vanuit buurtbemiddeling tamelijk
eenduidig als een negatief alternatief in de beoogde bemiddelbare zaken, minder
eenduidig ligt de kwestie wanneer een bemiddelbare zaak, waarin tevens een strafbaar
feit besloten ligt, bij de politie bekend wordt. De politie zal haar gebruikelijke
reactiewijzen moeten afwegen tegen (de voordelen van) verwijzing naar
buurtbemiddeling. Impliceert het aanbieden van een (politie)transactiec al een
definitieve keuze om in het voorliggende geval de afdoening van de wetsovertreding
te prioriteren, hetgeen een daarna nog te ondernemen bemiddelingspoging mogelijk in
de weg zal staan, het opmaken van proces-verbaal is in beginsel een administratieve
handeling die alle afdoeningsvormen (inclusief verwijzing) op het niveau van het OM
nog open laat. Indien de politie gevallen proactief constateert (zoals bijv. een ruzie
tussen buren waarbij een tuinschutting beschadigd is) zou zij in plaats van het
opmaken van proces verbaal de disputanten kunnen stimuleren om naar
buurtbemiddeling toe te stappen of ‘de projectleiding daarvan kunnen verzoeken om
de disputanten te bezoeken en hen te motiveren voor een bemiddelingspoging. Ook
wanneer de politie een aangifte opneemt die betrekking heeft op een (vermoedelijk)
gering strafbaar feit dat samenhangt met een burenconflict zou verwijzing van de
aangever/geefster naar buurtbemiddeling kunnen plaatsvinden, terwijl (nog) geen
proces-verbaal wordt opgemaakt.

Op de locaties waar een buurtbemiddelingsproject bestaat zal de politie zich bij
haar reactiebeleid inhoudelijk willen — en juridisch gezien ook moeten — richten op de
opstelling van het OM ter zake van verwijzing naar buurtbemiddeling. De afdoening
door de politie geschiedt systematisch gezien immers in mandaat van het OM, dat de

functionele en normatieve leiding heeft over de politie. Om die reden moet op een

% Deze gedachte moet echter wel met de grootst mogelijke voorzichtigheid gehanteerd worden. Enerzijds
kan er al vaker 'alleen maar' geverbaliseerd zijn waardoor de reactie geen andere impact meer kan hebben
dan de bevestiging dat de politie er toch niets aan doet. Anderzijds is het opgemaakte p.v. toch een
antecedent, op grond waarvan later een negatiever beeld van de betrokkene kan ontstaan dan men zou
hebben, wanneer effectief was verwezen naar een hulpverlenende of bemiddelende instantie.
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meer algemene wijze de vraag worden gesteld, met welke strafrechtstheoretische of
crimineel politieke overwegingen een bepaalde verwijzingspraktijk (op het niveau van
het OM en daarmee ook op dat van de politie} zou kunnen worden gelegitimeerd.

Criminele politiek en bemiddeling

Volgens een gezaghebbende en veel gebruikte definitie betekent het taalkundig wat
vreemde begrip ‘criminele politiek' de 'rationele organisatie van de maatschappelijke
reactie op criminaliteit'®® Bemiddelen van conflicten die gaan over gedragingen die
eventueel ook als strafbaar feit zouden kunnen worden geverbaliseerd en vervolgd,
kan in beginsel een legitieme, rationee} verdedigbare maatschappelijke reactie zijn op
de vormen van veelal 'kleine criminaliteit' die bij conflicten tussen buurtgenoten aan
de orde zijn. Deze reactic moet dan worden afgewogen tegen de strafrechtelijke
reactie en die afweging moet gemaakt worden op een abstract, theoretisch niveau,
Daarbij is de vraag of zulke zaken daadwerkelijk in ruime mate door het strafrecht
waorden behandeld van ondergeschikt belang.

Principieel uitgangspunt van redeneren over de vraag wanneer strafrecht dient te
worden gehanteerd, dient te zijn dat het feit, dat op bepaalde gedragingen een
strafbepaling van toepassing is wel een rechf om te straffen oplevert, maar nog niet
een plicht om dat in alle gevallen te doen. Integendeel is een fundamenteel beginsel
van de strafrechtstheorie, dat het strafrecht slechts als w/timum remedium zal worden
ingezet, dat wil zeggen, wanneer minder ingrijpende regelingen en interventies niet
vruchtbaar (b)lijken (externe subsidiariteit van het strafrecht).

In het Nederlandse systeem van strafvordering komt deze gedachte mede tot
vitdrukking in het zogenaamde 'opportuniteitsbeginsel’ (art. 167 lid 2 Sv), dat
letterlijk luidt: 'Van vervolging kan worden afgezien op gronden aan het algemeen
belang ontleend’. Dit opportuniteitsbeginse]l werd vroeger zo geinterpreteerd, dat
vervolging (= strafvordering) de hoofdregel was en niet-vervolging de uitzondering.
Sinds het begin van de jaren '70 wordt het beginsel echter 'positiel’ geinterpreteerd,
hetgeen wil zeggen dat men slechts dan tot vervolging overgaat, wanneer daarmee een
aan te duiden algemeen belang wordt gediend.

Voor onze verkenning van de verhouding tussen buurtbemiddeling en strafrecht
is het reeds genoemde beleidssepot de belangrijkste afdoeningsfiguur. Soms gaat zo'n
sepot zoals gezegd gepaard met een waarschuwing aan de verdachte, om het

verwijtbare gedrag niet meer te vertonen, in andere gevallen verbindt de officier van

¥ Deze definilie is afkomslig van Marc Ancel (Ancel 1966). Voor een goede inleiding in de criminele
poliliek het eersle hoofdstuk van Th. A. de Roos {Roos 1987).
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justitie voorwaarden aan zijn beslissing tot niet-vervolgen, voorwaarden die de

verdachte zelf vervolgens zal moeten vervullen.”® Voor de buurtbemiddeling zijn

theoretisch interessant de volgende gestandaardiseerde sepotgronden, die door het

Openbaar Ministerie beleidsmatig worden gebruikt:

o ander dan strafrechtelijk ingrijpen prevaleert” hierbij wordt vooral bedoeld dat
een andere juridisch reactie plaatsgevonden had of verwacht werd, maar niet valt in
te zien waarom dat niet ook een andere sociale reactie kan zijn’';

e 'gering feit" het gebeurde is dan een zo geringe inbreuk op de rechtsorde of heeft
zo weinig schade veroorzaakt, dat een strafvervolging niet meer in juiste
verhouding tot het gebeurde zou staan;

e 'geringe strafwaardigheid van het feit". er zijn factoren aanwezig die, hoewel ze
niet een formele strafuitsluitingsgrond opleveren, ervoor zorgen dat het verwijt dat
aan iemand te maken valt niet zo ernstig is dat een strafrechtelijke reactie
gerechtvaardigd lijkt;

o 'verhouding tot de benadeelde geregeld': dit is zo'n omstandigheid die maakt dat de
verwijtbaarheid geringer wordt geacht en de volgende wijst in de zelfde richting,
namelijk ‘medeschuld van de benadeelde’,

Verder kan het zijn dat de betrokkene zelf 'door feit of gevolgen getroffen’ is,
waardoor strafrechtelijk ingrijpen de gevolgen te zeer verzwaart, kan de leeftijd’ en de
'gezondheidstoestand’ een sepotgrond opleveren en tenslotte ook ‘gewijzigde
omstandigheden’. Het feit dat het gebeurde zich in 'beperkte kring' heeft afgespeeld is
de laatste beleidsmatig gehanteerde sepotgrond die -kan worden aangevoerd om te
laten zien dat het OM het relatieve nut en de noodzaak van strafvervolging afweegt
tegen andere reactievormen, in het licht van de maatschappelijke betekenis van
strafbare feit voor de daarbij betrokkenen.

De laatstgenoemde sepotgrond doet denken aan het door Vrij naar voren
gebrachte element van de subsocialiteit van het handelen (Vrij 1956:285-307). Met
deze term 'subsocialiteit’ bedoelde Vrij een viertal mogelijke werkingen (effecten) van
het delict op de samenleving: de neiging tot herhaling bij de dader, de mogelijkheid
van imitatie door anderen, de mogelijkheid van het ontstaan van wraakbehoeften bij
toeschouwers die tot eigenrichting zouden kunnen overgaan en tenslotte de

% Zie art. 14c Sr dat van analoge toepassing is op de beslissing tot voorwaardelijk seponeren (zie voorts
Blad 1988).

%! ‘Civiel recht' is ook een sepotgrond. Voor het buurtbemiddelingsproject moet de omstandigheid dat één
van de betrokkenen besloten heeft de zaak via het civiele recht uit te vechten een grond zijn om niet naar
bemiddeling te streven. Dit kan anders worden indien de civiele procedure eindigt zonder bevredigend
resultaat. Buurtbemiddeling zou overigens een civielrechtelijke vorm van conflictoplossen zijn wanneer
we deze procedure zouden juridiseren; dat is tot nog toe niet aan de orde.
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mogelijkheid dat die toeschouwers — de niet-direct betrokken samenlevingsgenoten
die wel weten van het delict en nauwlettend volgen hoe gereageerd wordt — hun
vertrouwen verliezen in justitie indien niet gereageerd wordt. Wanneer één of meer
van deze effecten zich voor lijkt te kunnen gaan doen, acht Vrij vervolging
aangewezen. Wanneer er zich echter geen enkele van deze effecten voor lijkt te gaan
doen kan worden geseponeerd. Bij deze excursie naar Vrij moet bedacht worden dat
deze het in het algemeen had over alle mogelijke delicten, terwijl wij ons hier bezig
houden met storingen tussen buren en buurtgenoten die juridisch over het algemeen
slechts kleine overtredingen opleveren. Wat vooral relevant lijkt van deze
overwegingen van Vrij is het criterium als zodanig van het optreden van sociale
effecten die de beperkte kring van de direct betrokken buren overstijgen. Zulke
werkingen kunnen wellicht worden afgemeten aan kennelijke geinvolveerdheid van
veel buurtgenoten in een burenconflict, tot nitdrukking komend in geruchten, roddels
en discussies bij het schooltje tussen ouders die hun kinderen afhalen, sociale druk
van derden op de conflictpartijen om klachten in te dienen enzovoort.

De mogelijke ondermijnende werking van (ook geringe, herhaalde) strafbare
feiten kan tegen de achtergrond van deze beschouwing overigens zowel voor
buurtbemiddeling als het strafrecht als het belangrijkste pragmatische en legiti-
merende motief worden aangemerkt, waardoor het als criterium voor de keuze tussen
beide reactiewijzen als zodanig vervalt. Er kan echter wel een belangrijk criterium
voor die keuze van worden afgeleid en dat is de vraag, welke reactiewijze het meest
liikt te kunnen bijdragen aan het herstel en de stabilisering van goede
samenlevingsverhoudingen tussen de betrokkenen. Dit nu lijkt bijzonder moeilijk in
het algemeen te bepalen en zal een sterk contextueel bepaalde beslissing, van geval tot
geval, moeten zijn. Wanneer in een geval van burenruzie grote commotie en soclale
onrust in de buurt is ontstaan is er in ieder geval een aspect van algemeen belang te
constateren, dat de interventie van Justitie in de buurt zou kunnen legitimeren. Welke
procedure daarna dan gevolgd zou moeten worden zal opnieuw van een contextucle
analyse af kunnen hangen. Daarbij kan de vraag in hoeverre de belangen van de
betrokken conflictpartijen een succesvolle bemiddelingsprocedure (on)waarschijnlijk

maken van belang zijn.

Met betrekking tot het in te nemen crimineel politieke standpunt ten opzichte van
buurtbemiddelingsinitiatieven voeren deze overwegingen tot de conclusie dat politie
en justitie zich op grond van het principe van de externe subsidiariteit terughoudend
dienen op te stellen en bemniddeling als 'eerste remedium’ haar kans zouden moeten
geven. Dat zou ook he1 geval moeten kunnen zijn, wanneer burgers aangifien komen

doen terzake van gedragingen, die weliswaar geringe strafbare feiten opleveren maar
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die plaatsgevonden hebben in de context van een burenconflict dat voor bemiddeling
in aanmerking zou kunnen komen. In dat geval zou actieve verwijzing®? naar het
buurtbemiddelingskanaal de eerste reactie moeten zijn, aangezien de bevrediging van
de sanctiebehoefte van de aangevende partij niet a priori kan worden aangemerkt als
de meest functionele bijdrage aan een herstel van de sociale verhoudingen.

Hierbij moet worden bedacht dat, wanneer onder afwijzing van een
bemiddelingspoging besloten wordt tot een strafrechtelijke reactie, deze op grond van
het principe van de interne subsidiariteit en dat van de proportionaliteit de meest
minimale sanctie dient te impliceren (een 'boete’, een 'waarschuwing'). In de meeste
typen van situaties waar buurtbemiddeling zich op richt zullen geen arrestaties
plaatsvinden en zullen vormen van preventieve hechtenis evenmin toepassing vinden.
De buren zullen meestal naast elkaar blijven wonen, terwijl nu de één zich door
toedoen van de ander 'bestraft’ weet. Het is dan afhankelijk van een veelheid van
factoren — de visie op het conflict van de bestrafte partij, zijn/haar persoonlijkheid en
zijn beleving van de sanctie, de middelen die men ziet om de ander op andere
manieren dwars te zitten — of de formele sanctie tot een apaisering en herstel van de
verhoudingen zal blijken bij te dragen. De risico's van escalatie blijven aanwezig en
de weg naar de bemiddeling zou bemoeilijkt kunnen blijken door de succesvolle
mobilisering van het formele recht door één van de partijen in het conflict. Politie en
justitie dienen op grond van deze overwegingen in die wijken en buurten waar
buurtbemiddeling bestaat de sociale mediatie van conflicten in beginsel te prioriteren
boven juridisering en sanctionering daarvan. Daarvoor zijn echter nog meer en andere
redenen aan te voeren die te maken hebben met de bevordering en handhaving van
sociale orde: daaraan besteden we tenslotte nog kort aandacht.

De betekenis van strafrecht en bemiddeling voor sociale orde

Zowel aan buurtbemiddeling als aan strafrecht mogen we de eis stellen dat zij
bijdragen aan de productiec en handhaving van een zodanige sociale en
maatschappelijke orde, dat iedere burger zich in een zekere vrijheid en veiligheid kan
ontwikkelen. De activiteiten van politie en justitie worden vaak met de verzamelterm
'handhaving van de rechtsorde’ aangeduid, maar die rechtsordé is een juridische

bewerking en vertaling van een sociale orde die in en vanuit het samenleven en

*2 Met actieve verwijzing wordt bedoeld dat de behandelend ambtenaar energie in de kwestie stopt en de
betrokkene eventueel helpt zich toegang te verschaffen tot het bemiddelingskanaal via de plaatselijke
codrdinator daarvan.
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samenhandelen tot stand wordt gebracht® Dat laatste geldt op het macroniveau
evengoed als op het microniveau van de woonbuurt,

Sociologisch gezien is de wijze waarop sociale orde tot stand komt één van de
belangrijkste vragen, die op zeer uiteenlopende wijzen kan worden beantwoord. Als
men groepen van benaderingen van sociale orde samenneemt zou men kunnen werken
met de globale onderscheiding tussen de normatieve benaderingswijze en de
interpretatieve benaderingswijze (Wilson 1970:57-79). In de eerste benadering wordt
de mens gezien als een regelvolgend subject in een cognitief consensuele sociale
wereld: dit wil zeggen dat aangenomen wordt dat iedereen sociale situaties — en de
rollen die de verschillende actoren daarin te spelen hebbén — op precies dezetfde
manier kent en daarin, op basis van disposities of verwachtingen, komt tot regelmatig
handelen en samenhandelen.

In de tweede benaderingswijze wordt sociale orde niet verklaard vanuit actoren
die vastgelegde soctale rollen spelen in institutioneel bepaalde situaties, maar als het
resultaat van sociale interactieprocessen die gestuurd worden door (inter)subjectieve
interpretaties van met bij voorbaat eenduidig handelen en samenhandelen. Geordend
'samenhandelen’ is in die visie een bijzondere prestatie (performance} van de
betrokken actoren, waarin effectieve communicatie over de wederzijdse intenties
tussen de actoren een cruciate rol speelt.

Door sommige andere auteurs op het gebied van de lokale veiligheidszorg wordt
deze tweede, ook door ons geprefereerde benaderingswijze, uitdrukkelijk op het
probleem van de veiligheid betrokken. De burger is van die veiligheid niet een
consument, maar een medeproducent. Terecht wordt gesteld: *Waarop men ook de
nadruk legt in de praktijk, het blijkt van groot belang te zijn dat er een gedeelde visie
op de werkelijkheid van de (on)veiligheid gaat ontstaan. De wereld van de
professionals en die van de betrokken burgers blijkt vaak mijlenver uiteen te lopen.
Om tot eenduidige beelden te kunnen komen is veel {narratieve) communicatie nodig.
Het gaat steeds om contextgebonden problemen en oplossingen waarbij een gedeelde
werkelijkheid ontstaat” (Etman et al. 1999:96). In de experimentele projecten rond
wijkveiligheid in Malburgen (Arnhem) en de Driebergenbuurt (Deventer) staat de
sociale zelfredzaamheid centraal en wordt als uitgangspunt gehanteerd: “voor alles
ervoor zorgen dat degenen die eigenaar zijn van een probleem dat ook blijven en dat
die eigenaars zich ook verantwoordelijk voelen voor de oplossing’ (Raspe 1996:394).

Deze beschouwingen zijn van belang wanneer wij (langslepende) conflicien
tussen buren zien als ondermijningen of bedreigingen van de veiligheid en de sociate

orde op het microniveau van de buurt, Naar de ervaringen van bemiddelaars in dit

%! Zie hiervoor de beschouwingen over Norm en Rechtsorde in hoofdstuk 3 van Hart 1994,



385

soort conflicten spelen (mis)interpretaties van elkaars gedrag een belangrijke rol.” De
assumpties over de intenties van de ander en zijn 'ontwerp’ van de relaties met zijn
buren gaan daarbij vaak veel verder en kunnen geheel andere zaken betreffen dan het
manifeste gedrag waarover geklaagd wordt.

Een goede bemiddelingsprocedure, die veel ruimte geeft voor het uitspreken en
toetsen van de wederzijdse interpretaties van gedragingen en interacties, draagt dan
ook zodanig bij aan de opheldering van de sociale relatie tussen de betrokkenen —
hetgeen betekent dat een intersubjectief gedeeld beeld ontstaat waarin men weet wat
men aan elkaar heeft — dat meestal de ruimte wordt gevonden voor een goede
afstemming van gedrag. Daarbij wordt niet de norm vooropgesteld en evenmin het
'bevel' dat men eventueel juridisch gezien terecht zou kunnen geven. Het resultaat van
een goede bemiddelingsprocedure is een afspraak tussen de betrokkenen over hun
toekomstig gedrag, dat door de wijze van totstandkoming in hoge mate door dezen
wordt gedragen en legitiem wordt gevonden. Dit verklaart ongetwijfeld ook, waarom
de overeenkomsten die in bemiddelingsprocedures tot stand worden gebracht een
relatief lange duurzaamheid blijken te hebben (Blad 1996).

In tegenstelling tot de buurtbemiddeling is het strafrechtelijk ingrijpen niet
gericht op het interactief ophelderen van fricties tussen de betrokkenen omtrent
sociale normen die tussen hen hebben te gelden, maar op het bevestigen en handhaven
van door het strafrecht uitgedrukte normen door middel van sancties of door de
dreiging daarmee. Zodra strafrechtelijk wordt ingegrepen wordt het sociale conflict
tussen buren getransformeerd in een juridisch conflict tussen de burger en de
overheid, hetgeen voor het begindigen van het sociale conflict tussen de buren minder
perspectief lijkt te bieden dan de poging tot bemiddeling. De betrokkenen blijven in
de regel in elkaars buurt en het conflict of de gespannen situatie kan ook bij
verbalisering met het oog op vervolging en bij 'boetes' gewoon voortduren. Als het
conflict dan in een nieuwe fase escaleert kan daardoor ernstig wangedrag worden
gemotiveerd, ondanks die dreiging van een vervolging of de 'boete' vanwege gedrag
in een eerdere fase.

Het strafrechtelijk of 'bemiddelend' (eigenlijk vaker sussend) ingrijpen door de
politie zal over het algemeen onder grote tijdsdruk plaatsvinden en dus oppervlakkig
blijven op het punt van de diagnose van het conflict: wat de politie kan doen is enige
extrinsieke motivatie bij de betrokkenen oproepen — door de expliciete of impliciete
dreiging met de machtsmiddelen van de overheid — om bepaald gedrag te vertonen

danwel na te laten. De intrinsieke motivatie daartoe kan men echter alleen verwachten

% Zie onder andere het reeds genoemde boek van Liet de Vries-geervliet en ook S. Hogenhuis, die
bemiddelen vergelijkt met het pellen van een ui (Hogenhuis 1997: 12-14)
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als resultaat van een procedure, waarin 1eder van de betrokkenen het gevoel heeft
gerespecteerd te zijn in zijn visie op het conflict en in de eindafspraak. Alleen een
machtsvrije procedure, als in buurtbemiddeling aan de orde hoort te zijn, kan dat
resultaat teweegbrengen.”®

Sociologisch en strafrechtstheoretisch zou kunnen worden gesteld dat ook het
strafrecht gericht is op het bevorderen van sociale cohesie, door de ondersteuning en
handhaving van door de meerderheid gedragen normatieve opvattingen. Het probleem
is dat het hanteren van strafrecht enerzijds kan leiden tot stigmatisering en uitsluiting
van bepaalde samenlevingsgenoten, anderzijds een normatieve consensus
veronderstelt die er in veel gevallen niet is. Sociale cohesie kan in die gevallen
feiteljk worden belemmerd of verminderd: de uitgeslotene keert zich tegen het
'sociale collectief' en de door de straf bevestigde meerderheidsnorm wordt niettemin
niet aanvaard. De "outsider’ kan zich vervolgens gelegitimeerd voelen om zich steeds
minder aan te trekken van ‘de anderen’ en zo een permanente bron van onveiligheid
voor die anderen gaan vormen, eventueel met een subgroep van andere outsiders die
aan de dominante cultuur geen boodschap meer hebben (Braithwaite 1989:101 e.v.).

Het gebruik maken van bemiddelingstrajecten demonstreert op symbolische
wijze dat men naar een inclusieve oplossing streven wil, waardoor deze procedure op
zich al de sociale cohesie bevorderen kan, nog los van het eventuele normatieve
resultaat over het voorgelegde conflict. Als het juist is dat het samenleven in buurten
Zzwak geinstitutionaliseerd is, wat wil zeggen dat er weinig expliciete normen voor
gekend worden, kan buurtbemiddeling een directe bijdrage leveren aan de
ontwikkeling van (gedeeld bewustzijn van) normen en zo op langere termijn bijdragen
aan een sterkere institutionalisering — een betere afstemming van de gedrags-
verwachtingen — van het 'buurmanschap' in moderne, stedelijke gebieden.

Dat het openbaar ministerie in die gevallen van burenruzie, waarbij strafbare
feiten aan de orde zijn (meestal zullen dat overtredingen zijn, maar soms ook
misdrijven), formeel gezien mag vervolgen betekent, samenvattend, niet dat men dit
ook moet doen. Verwijzing van burenruzies, ook heftige, vanuit politie en justitie naar
buurtbemiddelingsprojecten is een positieve optie te noemen, die op basis van het
externe subsidiariteitsbeginsel en de te verwachten positieve uitkomsten van
bemiddeling te legitimeren valt. Een al of niet geslaagde bemiddeling tussen buren
raakt formeel de bevoegdheid van de justitiéle instanties niet maar het zou van
verstandig strafrechtelijk beleid getuigen aan bemiddelingsprojecten de ruimte te
bieden om het herstel van de sociale relaties c.q. de sociale orde op buurtniveau

% Zie Bal en Ippel voor een goede bespreking van de spanning tussen het ideaal van machtsvrije
communicatie en het strafrechl (Bal & Ippel 1982).
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primair langs de weg van interactie en communicatie over de conflicten te bevorde-

ren.



Bijlage I — Methodologische verantwoording

Inleiding

Bij de evaluatie van buurtbemiddeling gaat het om een groot onderzoek naar een
nieuw verschijnsel in Nederland: georganiseerde bemiddeling bij conflicten in de
woonwijk. Om een dergelijk project tot een goed einde te brengen is ervoor gekozen
gebruik te maken van een breed scala aan sociaal wetenschappelijke onderzoeks-
technieken. Op deze manier is gepoogd het fenomeen ‘conflictbemiddeling in de
buurt’ vanuit diverse gezichtspunten en met uiteenlopende methoden te bestuderen. In
deze bijlage gaan we nader in op de gehanteerde methoden van onderzoek.

Triangulatie van methoden

Gezien de uiteenlopende invalshoeken die in deze studie gekozen zijn, kan het totale
onderzoek getypeerd worden als een multi-actor en een multi-methode onderzoek
volgens het principe van subject en methodische triangulatie. Met dit laatste wordt
bedoeld dat de eenzijdigheid van de informatie van de eerste actor en de eerste
dataverzamelingstechniek wordt gecompenseerd door de volgende actor en de
volgende dataverzamelingstechniek, enzovoorts, waardoor gegevens worden verkre-
gen die dezelfde verschijnselen vanuit verschillende perspectieven belichten (Denzin
1978:301-304 en tevens Maso 1987:112).

Er is een kwalitatief onderzoek verricht onder professionals en vrijwilligers in
de wijk (eerste en tweede institutionele meting). Vervolgens is er een kwantitatief
onderzoek gedaan onder toevallig geselecteerde buurtbewoners (bewonersonderzoek).
Dit gedeelte is aangevuld met een kwalitatief verdiepingsonderzoek onder etnische
groeperingen aan de hand van focus-groep interviews. Daarnaast hebben we
onderzoek gehouden onder vrijwilligers en projectleiders die betrokken zijn hij l.let
project Buurtbemiddeling. En tenslotte hebben we het proces van bemiddeling
onderzocht bij alle vijf de experimenten (proces-analyse). Het materiaal is verzameld
in het tijdvak januari 1996 tot en met januari 1999. Hieronder wordt naar de
deelonderzoeken verwezen met de termen zoals geintroduceerd in hoofdstuk één van
deze studie:

o de literatuurstudie;
o de vooronderzoeken,
o de sociografieén;
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o de cerste institutionele meting;

+ het bewonersonderzoek ¢.q. nulmeting;

» de procesmeting;

e de tweede institutionele meting; en

» het focus-groep onderzoek.

In de volgende subparagrafen worden een aantal enderzoeksstappen nader toegelicht

en uitgewerkt.

De eerste institutionele meting

Na de literatuurstudie, de vooronderzoeken en de sociografieén is de institutionele
meting onder professionele en vrijwillige werkers van lokale instituties, een volgende
belangrijke stap. De centrale vraag van de institutionele meting is: wat zijn de slaag-
en faalcriteria van het project Buurtbemiddeling? Deze criteria zijn niet op
objectivistische wijze onderzocht, maar door middel van kennis en inzichten van
sleutelrespondenten bij instellingen. Om de precieze waarde van deze individuele
meningen te kunnen bepalen, is getracht de achterliggende mens- en maatschap-
pijvisies van waaruit de afzonderlijke geinterviewden het Buurtbemiddelingsproject
beoordelen te herleiden. Op die manier is na te gaan welke percepties van de
wetkelijkheid aan de individuele meningen ten grondslag liggen. Het totaal aan
percepties van de werkelijkheid legt vervolgens het lokale krachtenveld en het
inhoudelijke discours bloot waarbinnen het project Buurtbemiddeling zich waar dient
te maken. Eén en ander leidt tot de volgende onderzoeksvragen:
1. Wat zijn volgens professionele en vrijwillige werkers van lokale instituties de
kansen voor en de bedreigingen van het project Buurtbemiddeling?
2. Vanuit welke visies komen de respondenten tot hun oordeel over het project
Buurtbemiddeling?
3. Zijn die visies gerelateerd aan de institutionele context vanwaaruit de respon-
denten burenruzies en het project Buurtbemiddeling beoordelen?

Deze onderzoeksvragen kunnen in principe via Kkwantitatieve data worden
beantwoord. Dit heeft echter praktische nadelen. Ten eerste is het aantal professionelc
en vrijwillige werkers bij wie het zin heeft te vragen naar hun beoordeling van
buurtbemiddeling in ¢én buurt over het algemeen te laag voor kwantitatieve analyse.
Ten tweede bestaat buurtbemiddeling pas kort en is nog in wording; reden om te
veronderstellen dat de kennis over de methodiek niet groot zal zijn. Ten derdc is

beantwoording van de bovenstaande onderzoeksvragen met behulp van een kwanti-
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tatieve meting tijdrovend en dus duur. Om deze redenen is niet gekozen voor een
kwantitatieve onderzoeksmethode.

De kwalitatieve onderzoeksmethode is voor een proces-analyse en voor
onderzoek naar de aard van verschijnselen (in contrast met omvang van verschijn-
selen) een geschikt instrument. De stand van kennis kan daarbij mede bepalend zijn.
In 1996 is met buurtbemiddeling in Nederland gestart. Op dat moment bestond heel
weinig specifieke kennis over dit fenomeen, noch bij onderzoekers, noch bij
functionarissen van instellingen. Als er al kennis en expertise was, dan had die kennis
betrekking op Groot-Brittannié en de Verenigde Staten. Er waren geen geteste
vragenlijsten en onderzoeksinstrumenten voorhanden, ook niet in deze landen. Ook
daarom is gekozen voor een kwalitatief onderzoek tijdens de institutionele meting.

In de institutionele meting zijn de respondenten, zoals te doen gebruikelijk in
kwalitatief onderzoek, geselecteerd op basis van hun theoretische relevantie voor het
te onderzoeken verschijnsel. Voor selectie is gebruik gemaakt van de sneeuwbal-
methode. Daarbij is gepoogd een zo ruim mogelijke reikwijdte in acht te houden. Er
zijn interviews gehouden met wijkagenten, advocaten, sociaal raadslieden, vrijwil-
ligers van slachtofferhulp, medewerkers verhuurzaken, schoolhoofden, welzijns-
werkers, politici en dergelijke. Tijdens het interview is gebruik gemaakt van een lijst
met open vragen en gespreksonderwerpen.

De complete lijst met geinterviewde personen op de vier locaties (Gouda was
ten tijde van de eerste institutionele meting nog niet aan het onderzoek toegevoegd)
beslaat uiteindelijk ruim 110 personen. Alle benaderde personen hebben tijd vrij-
gemaakt voor een gesprek. De interviews zijn opgenomen op band en vervolgens
uitgetypt. Voor de analyse hebben de onderzoekers eerst een tiental interviews
gelezen om een beeld te krijgen van de soort verhalen die boven tafel zijn gekomen.
Daarna zijn dertig willekeurige interviews gebruikt om systematisch de slaag- en
faalfactoren boven tafel te krijgen en om de visies te distilleren. De 'laatste’ zestig
interviews zijn gebruikt om de bevindingen te controleren, aan te vullen en om de
steun aan de verschillende visies te onderzoeken.

Hieronder wordt een indicatie gegeven van de herkomst van de functionarissen
die zijn geinterviewd. Doordat de benaderde personen vanuit verschillende maat-
schappelijke posities naar het verschijnsel kijken, kunnen we er veilig van uvitgaan dat
we het fenomeen inderdaad in al zijn verscheidenheid vanuit een functionarissen-
optiek zo compleet mogelijk hebben beschreven. De functies van mensen behelzen
onder andere een dominee, wethouder, schoolhoofd, medewerker Kinderbescherming,
medewerker woningbouwcorporatie, huismeester, hoofd basis politiezorg, advocaat,
medewerker Bureau voor Rechtshulp, medewerker Slachtofferhulp, cotrdinator gast-

ouderbureau, directeur taxicentrale, leider peuterspeelzaal, huisarts, directeur sporthal,
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medewerker gemeentelijke welzijnsorganisatie, docent Hogeschool, medewerker

Kinderdagverblijf, bestuurshid Turkse zelforganisatie, medewerker gemeente, woord-

voerder etnische gemeenschap, medewerker welzijnswerk, medewerker thuiszorg,

medewerker vrijwilligerscentrale, medewerker huurdersorganisatie, voorzitter wijk-

organisatie, medewerker instelling voor gezinsvoogdij, sociaal raadsleden, mede-

werker Parket, wijkagent en Ombudsman.

De vragenlijst die gebruikt is bij de eerste institutionele meting is opgebouwd

uit de velgende vragen:

A

E.

F

Wat doet u, uw organisatie? (algemeen, functie)
Bent u bekend met het project Buurtbemiddeling?
Via welke bron?

. Voldoende relevante problemen?

Zijn er in de buurt 'voldoende' problemen die zich lenen voor Buurtbemiddeling?
Rechtvaardigt het aantal en de aard van de problemen een experiment?

Welke tendensen vertonen de omvang en de ernst van de problemen?

Hoe worden de problemen thans opgelost?

Wetke problemen horen wel en niet in Buurtbemiddeling thuis?

Welke grenzen zijn er voor Buurtbemiddeling?

. Is Buurthemiddeling acceptabel fenomeen?

Zouden de partijen die bij een dergelijk conflict betrokken zijn dit bij een
Buurtbemiddeling willen melden en trachten op te lossen?

Zou u mensen verwijzen?

. Wat is er al op gebied van woorn- en leefklimaat georganiseerd?

Is er een plek voor Buurtbemiddeling naast bestaande voorzieningen?

Wat zijn die voorzieningen (bewonersorganisatie, complexcommissie, welzijn,
speeltuin?)

Karakteristiek huidige actieve bewoners?

Wat karakteriseert de bewoners die in de gencemde banden thans actief zijn?

Is dit een representatieve afvaardiging van de bewoners van de stad?

Hoe is het met verloop van de vrijwilligers?

In hoeverre worden nieuwkomers in wijken actief in dit soort verbanden?

Is er een potenticel van bewoners dat nu geen aansluiting vindt by huidige
verbanden maar wel actief zou willen zijn?

Zo ja, hoe zijn zij te activeren?

Welke problemen ervaren de bewoners bij het wonen in de buurt/stad?

QOverlast, ergernissen, veiligheid, leefbaarheid, sociale categorieén?

G. Voldoende participanten?
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e Zijn er voldoende en geschikte bewoners te verwachten die op vrijwillige basis een
functie zouden willen vervullen in een Buurtbemiddeling?

H. Steun/tegenwerking vanuit aanwezige kader?

o Is er maatschappelijk en politiek draagvlak?

e Iser steun voor het initiatief aanwezig in de georganiseerde verbanden?

e Is er tegenwerking te verwachten en zo ja, waarom?

1 Aangrijpingspunten

e Zijn er reeds initiatieven/activiteiten ontplooid in de buurt waar de Buurtbemid-
deling goed bij zou kunnen aansluiten?

e Zijn er partijen die nadrukkelijk de wens uitspreken hierbij betrokken te worden?

Voordeel van deze ‘open’ vorm van onderzoek — in de zin van het benaderen van
respondenten en het stellen van vragen — is de nodige ruimte die ontstaat voor
interactie tussen de interviewer en de respondent. Een dergelijk gesprek kan en moet
op een natuurlijke manier worden gevoerd. Er moet een bepaalde mate van ver-
trouwelijkheid ontstaan alvorens de respondent vrijuit kan praten. Daarbij moet ook
ruimte zijn om nadere toelichting en informatie te geven over het te onderzoeken
verschijnsel in kwestie. Tijdens de interviews bleek dan ook dat de respondenten
graag gebruik maakten van de geboden ruimte om, vanuit hun specifieke kennis van
de lokale situatie, niet gehinderd door vastgeroeste denkbeelden over het project,
intuitief te spreken en filosoferen over het verschijnsel burenruzies en buurt-
bemiddeling als instrument van alternatieve conflictoplossing, alsmede over de
wenselijke of gewenste plek van het project in de betreffende wijk. Dit bleek een
goede voedingsbodem voor inside-information.

Het bewonersonderzoek

Een tweede grote stap in het onderzoek naar Buurtbemiddeling is de behoeftepeiling

onder ruim 500 toevallig geselecteerde buurtbewoners. De centrale vraag van het

bewonersonderzoek is: bestaat er volgens buurtbewoners behoefte aan Buurtbemid-

deling in hun buurt? Het begrip behoeften is in dit onderzoek gemeten aan de hand

van attituden en meningen van buurtbewoners, niet aan de hand observaties van

werkelijke handelingen en/of interacties. De vraag valt uiteen’ in 'de volgende

onderzoeksvragen:

1. Zijn er burenproblemen?

2. Kunnen bewoners burenproblemen zelf oplossen?

3. Hoe oordelen bewoners over het starten van een experiment Buurtbemiddeling in
hun buurt?
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4. Welke bewoners hebben problemen met de buren?

Deze onderzoeksvragen kunnen worden beantwoord middels een combinatie van
open en gesloten vragen. Het gaat immers om een onderzoek naar de behoefte aan
buurtbemiddeling en dat is een vraag naar mate/omvang van problemen tussen buren.
De vragen naar de aard van deze (mogelijke) problemen kunnen vervolgens aan de
gestandaardiseerde vragenlijst worden toegevoegd. Deze vragen zijn in principe ook
geschikt om ze op een dusdanig eenduidige manier te formuleren, dat ze door meer-
dere interviewers aan meerdere personen kunnen worden gesteld. Vooraf is een
uitgebreid literatuuronderzoek verricht naar buurtstudies, conflictonderzoek, alsmede
veiligheid en leefbaarheidsmetingen. Er blijken diverse geteste vragenlijsten en onder-
zoeksinstrumenten voorhanden te zijn. Deze kunnen cok worden aangepast aan de
specifieke situatie waarop ons onderzoek betrekking had. De nieuwe vragenlijst is
uttgebreid getest, enige tientallen malen, alvorens deze in gebruik is genomen.
Uiteindelijk zijn op alle onderzoekslokaties ruim 100 a-select gekozen bewoners
_geinterviewd, in totaal 507.

De steekproef
De a-selecte steckproef in Zwolle is getrokken door de afdeling Burgerzaken uit het

bevolkingsregister van de gemeente Zwolle, De afdeling Communicatie van de
gemeente Zwolle heeft een aankondigingsbrief over het onderzoek op papier van de
gemeente Zwolle aan alle personen in de steekproef gestuurd. Voor wat betreft de
steekproef in Rotterdam is besloten om geen. gebruik te maken van het bevol-
kingsregister, De onderzoekers hebben de ervaring dat de gegevens van de bevol-
kingsregistratie, zeker wat betreft Schiemond en de Gerrit van de Lindebuurt in het
Nieuwe Westen, maar zeer ten dele kloppen. De ervaring leeft dat in oude, etnisch
gedifferenticerde buurten de registraties lang niet altijd overeenstemmen met de
feitelijke bewoning. Daarnaast wilden de onderzoekers uitsluiten dat er buren
geinterviewd zouden worden in de kleine buurten waar het Rotterdamse onderzock
zou plaatsvinden. [n methodisch opzicht zou het interviewen van buren kunnen leiden
tot dubbeltellingen van het aantal ruzies®®. Daarnaast is het werken met een dergelijke
steekproef in Rotterdam duur. Dit heeft geleid tot de onderzoekstechnische keuze om
in Rotterdam gebruik te maken van de geografische steekproef. In aile buurten is uit
ledere straat systematisch by ledere tiende woning aangebeld, op verschillende

tijdstippen op de dag en avond en op verschiliende dagen in de week. te beginnen met

% In Zwolle speelt dat niet, want de kans dat er in de steekproef buren geselecteerd worden, is op een

schaal van een stad als Zwolle nagenoeg verwaarloosbaar. )
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1,2 - 11,12 - 21,22 en te vervolgen met 5,6 - 15,16 - 25,26 enzovoort. Bij deze
techniek heeft iedere bewoner evenveel kans om in de steekproef geselecteerd te
worden. Voorafgaand aan het onderzoek hebben alle huishoudens in de drie buurten
waar onderzoek gedaan werd een brief ontvangen van de Erasmus Universiteit waarin
het doel van het onderzoek naar Buurtbemiddeling aangekondigd werd. Op die manier
is geprobeerd een zo hoog mogelijke respons te verkrijgen. De verzending van de
brief is verzorgd door de bewonersorganisatie of de wijkwinkel in de betreffende
buurten.

Voor wat betreft de steekproef in Gouda is in eerste instantie gebruik gemaakt
van het bevolkingsregister. Dit leverde echter onvoldoende respons op’’. Daarom is
besloten gebruik te maken van de geografische steekproef naar voorbeeld van
Rotterdam en toegespitst op de Goudse situatie. Er is op systematische wijze bij
woonhuizen aangebeld met het verzoek aan de bewoners om mee te werken aan een
interview:

e In een aselecte steekproef van 100 straten.

e Bij één woonhuis per straat.

e Op verschillende tijdstippen op de dag en dagen in de week.

e Met uitzondering van personen jonger dan 18 jaar, bewoners van verzorgings-
tehuizen, ziekenhuizen, inrichtingen.

Het afnemen van de vragenlijsten

In Zwolle zijn de bewoners geinterviewd in de maand november 1996 door scholieren
van de Hogeschool Windesheim. Deze scholieren waren geworven via een advertentie
in de krant van de Hogeschool Windesheim en zij werden per interview betaald.
Voorafgaand aan het interviewen hebben de scholieren een dag lang training gekregen
in het enquéteren in het algemeen en specifiek in de vragenlijst Buurtbermddeling.
Faciliteiten voor de training werden geleverd door de stichting Stad & Welzijn in
Zwolle. De training werd gegeven door een interviewtrainer van de Sociale Faculteit
van de Erasmus Universiteit. Daarbij is gebruik gemaakt van trainingsvideo, speciaal
voor het verkrijgen van medewerking van respondenten, en van trainingsvideo's voor
het stellen van open en gesloten vragen. Na de video's oefenden de scholieren de
diverse onderdelen met elkaar. Zij kregen daarbij aanwijzingen van de trainer.
Vervolgens oefenden zij de vragenlijst eenmaal thuis. Deze oefen-vragenlijst stuurden

97 De afdeling Burgerzaken van de gemeente Gouda stuurt bij onderzoek personen uit de steekproef een
bereidverklaring voor onderzoek die bewoners kunnen invullen indien ze aan een onderzoek mee willen
werken. Er zijn in totaal 350 personen aangeschreven. Echter, slechts 33 personen stuurden de
bereidverklaring retour. Dit was te weinig voor een kwantitatief onderzoek. De 33 bereidwilligen zijn
door ons bedankt voor hun bereidwilligheid.
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zij naar de onderzoekers voor beoordeling. Pas na goedkeuring mochten de scholieren
gaan interviewen. Eén interviewster viel af, wegens tijdgebrek. Bij de evaluatie van
het onderzoek door de interviewers bleek overigens dat de interview-training hoog
gewaardeerd is.

In Rotterdam zijn de bewoners geinterviewd in de periode februari/maart 1996
door studenten van de Erasmus Universiteit. Deze studenten verrichten regelmatig
interview-werkzaamheden voor de afdeling veldwerk van de Sociale Faculteit van de
Erasmus Universiteit. Zij beschikken daarbij over de noodzakelijke ervaring in het
afnemen van gestandaardiseerde vragenlijsten. De studenten worden voor dit werk in
de regel per uur betaald en niet per interview, Nadeel van die manier van belonen is
dat er geen respons-verhogende werking van uitgaat. Voordeel is echter dat het niet de
moeite loont om onzorgvuldig te zijn bij het selecteren van respondenten. Dit laatste
is van belang bjj een geografische steekproef. Voorafgaand aan het veldwerk, hebben
de studenten een 2% uur durende training gekregen in de vragenlijst. De training werd
gegeven door de onderzoeker van Buurtbemiddeling. Als voorbereiding op het veld-
werk hebben de interviewers de vragenlijst thuis eenmaal geoefend op een proef-
respondent naar eigen keuze.

De Stichting Welzijn Gouda heeft via advertenties twaalfl interviewers
geworven. Deze mensen hebben een uitgebreide training gekregen, van twee avonden,
in het enquéteren en in het hanteren van de wvragenlijst ‘Buurtbemiddeling’,
Faciliteiten voor de training zijn geleverd door de stichting Stad & Welzijn. De
training is gegeven door de onderzoekers van de Erasmus Universiteit. Daarbij is
gebruik gemaakt van een trainingsvideo voor het verkrijgen van medewerking van
respondenten en voor het stellen van open en gesloten vragen. De interviewers waren
verplicht om de vragenlijst thuis te oefenen. De oefen-vragenlijst stuurden zij naar de
onderzoekers voor beoordeling. Pas na goedkeuring mocht men gaan interviewen,
Een drietal interviewers viel af, hoofdzakelijk wegens tijdgebrek. Bij de evaluatie van
het onderzoek door de interviewers bleek — evenals in Rotterdam — dat de interview-
training hoog gewaardeerd werd. Een extra onderzoeksinspanning is geleverd om
voldoende Marokkanen in de steekproef te krijgen, via een bewonersondersteuner van
Buurtcentrum De Spoel.

De non-respons
Er is op alle locaties een uitgebreide (non)respons-registratie bijgehouden:

¢ De interviewers hebben de opdracht gekregen om van tedere persoon te kunnen
aantonen dat deze volgens de systematiek van de steckproef benaderd was (dag,
tijdstip, persoon, adres, geslacht).
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¢ Naast de respons registratie is ook de registratie van de non-respons (medewer-
king, weigering) bijgehouden. Ten aanzien van iedere weigering moeten de
interviewers bijhouden op welk tijdstip er is aangebeld, wat het geslacht is van de
weigeraar (indien de deur wordt geopend) en wat de reden is van de weigering.

o Bij de steekproef is verder gekozen voor de volgende kenmerken: personen van 18
jaar en ouder; geen verzorgingstehuizen, bejaardentehuizen, ziekenhuizen, inricht-
ingen, scholen of winkels.

In september 1996 zijn in Zwolle 123 personen benaderd voor een interview. In totaal
hebben 101 mensen meegewerkt en 22 mensen geweigerd. Door het lage aantal
weigeringen is de effectieve respons zeer hoog; meer dan 80% van de personen die
gevraagd zijn, wilde ook meewerken. Dit is hoog voor een enquéte, ook in Zwolle. De
omnibus-enquéte 1995 in Zwolle heeft een non-respons van 36%. Ook in vergelijking
met de onderzoeken in Rotterdam is de respons in Zwolle zeer hoog.

In januari 1997 tot en met april 1997 zijn in Rotterdam 850 personen benaderd
voor een interview. In totaal hebben 307 mensen meegewerkt en die zijn als volgt
verdeeld over de wijken:

e In de Homerusbuurt in Lombardijen zijn 107 interviews gehouden (N=107). In
totaal hebben 202 personen geweigerd mee te doen aan het onderzoek. De respons
is: 35%. Dit komt neer op 6% van alle huishoudens in deze buurt.

e In de Gerrit van de Lindebuurt zijn 99 bewoners geinterviewd (N=99). In totaal
hebben 128 personen geweigerd mee te doen aan het onderzoek. De respons is:
44%. Dit komt neer op 7% van alle huishoudens in deze buurt.

e In Schiemond zijn 101 interviews gehouden (N=101). In totaal hebben 206
personen geweigerd mee te doen aan het onderzoek. De respons is: 33%. Dit komt

neer op 7% van alle huishoudens in deze buurt

In november 1997 zijn 211 Gouwenaren benaderd voor een interview. In totaal
hebben 101 mensen meegewerkt en 110 mensen geweigerd. De non-respons is dus
48%. De respons in Rotterdam is laag in vergelijking met Gouda en zeker met Zwolle.
Voor onderzoek in Rotterdam is de respons echter niet uitzonderlijk laag. Ter
vergelijking, de respons bij de omnibus-enquéte in Rotterdam is momenteel 50%,
duidelijk lager dan in Zwolle, en dit cijfer daalt jaarlijks. Onderzoek door de sociale
dienst naar de bijstand levert zelfs een respons op van tussen de 25 en 30% en met
name in de oude wijken ligt dit soms nog lager. Wat betreft de respons, deze bleek
het laagst op vrijdag. Qua tijdstip valt op dat mensen 's morgens meer bereid zijn
om mee te werken dan 's middags en ’s avonds.
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De procesmeting

Naast onderzoek naar de behoefie bij burgers en instellingen aan buurtbemiddeling, is
er ook uitgebreid onderzoek verricht naar het verloop van de experimenten in de
praktijk. Het doel van de procesevaluatie van buurtbemiddeling is na te gaan welke
factoren relevant en bepalend zijn in de bemiddeling. Om inzicht te krijgen in het
proces van bemiddelen is een kwalitatieve onderzoeksmethode onontbeerhijk (vgl.
Denzin & Lincoln 1994). Met behulp van deze methode kan gezocht worden naar de
volle reikwijdte van het proces van bemiddelen, oftewel naar de diverse vormen en
aspecten die bemiddelen bij burenruzies in de dagelijkse uitvoeringspraktijk
aanneemt.

Er is — zoals gezegd — pekozen voor een multi-actormodel. Bij bemiddelen
spelen veel verschillende actoren — buren, bemiddelaars, projectleider, institutionele
omgeving — een rol. Om zicht te krijgen op alle interacties bij buurtbemiddelen zijn
intensieve gesprekken met en observaties van deze actoren noodzakelijk. Daarnaast
analyseren de onderzoekers de gevolgde bemiddelingsmethodiek, zowel bij de
projectleider als bij de vrijwilligers middels evaluatieve gesprekken. In het onderzoek
zijn de volgende stappen genomen:
¢ De onderzockers hebben een vele gesprekken gevoerd met de projectcodrdinatoren

en de vrijwilligers. Vragen hierbij waten: waar liggen problemen? Hoe gaat de
cobrdinator om met vrijwilligers die etgen methodes hanteren? Hoe gaat de
codrdinator om met het netwerk van verwijzers? Hoe geeft de codrdinator bekend-
heid aan het project? Hoe gaat de codrdinator om met vrijwilligers die (dreigen) uit
te vallen? Hoe krijgen de vrijwilligers bijscholing?

« Het bijwonen van (op €én na) alle trainingen, waarbij de volgende vragen een rol
speelden: hoe verliepen de trainingen, waar lag de nadruk op, hoe werd de
bemiddelingsmethodiek ingebracht?

s Het bijwonen van casebesprekingen. In Gouda en Zwolle zijn nagenoceg alle
besprekingen bijgewoond. In Rotterdam is dit iets minder geweest, De reden
hiervoor is met name dat er vaak geen vaste besprekingen werden gepland. Soms
waren er casebesprekingen, soms niet. De vragen die hier onze aandacht vroegen,
waren: hoe hanteren de vrijwilligers de cases? Waar leggen zij nadruk op? Hoe
gaan ze om met weerstand van bijvoorbeeld de aangeklaagde partij? Waar hebben
ze moette mee (bijvoorbeeld racistische uitspraken)?

e Het voeren van gesprekken met bemiddelden. Hoe hebben zij de gesprekken
ervaren? Waarom zijn ze tevreden of niet? Hoe is de situatie nu? Waarom hebben
ze wel of niet voor een bemiddelingsgesprek gekozen? Ook is er gesproken met
een aantal mensen die niet bereid waren om deel te nemen aan een bemiddelings-

gesprek, de zogeheten weigeraars.
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¢ Door bijwonen van congressen over dit onderwerp.

¢ Een van de onderzoekers heeft deelgenomen aan de training, zij heeft de meeste
bijeenkomsten met de vrijwilligers bijgewoond (participerende observatie). Bijeen-
komsten waarin onder meer de bemiddelde case besproken werden, of werden na-
gespeeld door de vrijwilligers.

Op het moment dat de onderzoekers voldoende relevante informatie hadden

verzameld over cases, bemiddelingsstructuur en gebruikerssatisfactie (‘verzadiging

van het materiaal’), is het onderzoek afgesloten.

De tweede institutionele meting

Om de vragen uit de eerste institutionele meting ‘af te checken’ zijn ongeveer 30
sleutelfiguren bij de betrokken instituties, op basis van halfgestructureerde interviews,
gevraagd naar hun visie en oordeel over buurtbemiddeling. Het interview viel uiteen
in drie delen. In het eerste deel van het gesprek kwamen de functie en werkzaam-
heden van de respondent aan de orde. De nadruk lag hierbij op dat deel van de
werkzaamheden die betrekking hebben op conflicten tussen buren en op buurt-
bemiddeling. In het tweede deel van het interview is aan de respondenten gevraagd
wat zij zien als doelstelling van buurtbemiddeling. Als laatste is gevraagd naar de
beoordeling van het project in de praktijk. De interviews zijn op band opgenomen en
er zijn samenvattingen van de tekst gemaakt.

Aangezien Gouda pas later bij het onderzoek betrokken werd, zijn de gegevens
voor Gouda niet synchroon verzameld met de gegevens voor Rotterdam en Zwolle.
De gegevens voor Gouda konden pas in het tweede onderzoeksjaar worden
verzameld. Om te voorkomen dat een gebrekkige vergelijkbaarheid ons later parten
zou spelen is gekozen om een nieuwe gesprekslijst te maken, die tevens bruikbaar zou
zijn om de eerdere onderzoeksresultaten te toetsen aan de hand van nieuwe gegevens.
Er is met andere woorden een situatie gecreéerd van een tweede dataverzamelings-
ronde. Tijdens de analyse van deze nieuw verzamelde data is gebleken dat de
theoretische inzichten uit de eerste ronde houdbaar zijn. De visies en de regelmaat
waarmee functionarissen uit institutionele sectoren bepaalde visies aanhangen, blijkt
ook in Gouda duidelijk aanwijsbaar te zijn.

Het focusgroep onderzoek

Het focusgroep onderzoek is een kwalitatieve onderzoeksmethode om gemeenschap-
pelijke ideeén en gedeelde opinies in groepen te bestuderen (Barbour & Kitzinger 1999;
Johnson 1996; Kitzinger 1994; Morgan 1988; Morgan 1996; Verkuyten 1997). Binnen
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het onderzoek naar buurtbemiddeling hebben wij de methode toegepast om ecn beeld te
krijgen van gemeenschappelijke ideeén over de buurt en de manier waarop bewoners
conflicten in de buurt omgaan. Voor de concrete beschrijving van de opzet, verwijzen
wij naar hoofdstuk 9 van deze studie. _

De focusgroep techniek dateert vit de jaren dertig en beoogt de meerwaarde van
groepsdynamica te kunnen blootleggen. Het is een samensmelting van diepte interviews
met de techniek van participerende observatie. De onderzoeker neemt bij het focus-
groep onderzoek de rol van discussieleider in, die de gesprekken tussen respondenten
begeleidt. Ter aanvulling zorgen de onderzoekers voor een duidelijke beschrijving van
de non-verbale taal waar de respondenten tijdens de discussie gebruik van maken. De
interviews worden op band opgenomen en letterlijk getranscribeerd. De aantekening
met betrekking tot de ongeschreven taal worden toegevoegd aan de getranscribeerde
tekst. Afhankelijk van het doel van de focusgroep bestaan de sessies uit interviews met
tussen de vier en de tien personen tot twintig personen. De methode is bruikbaar als
exploratief onderzoek maar ook ter aanvulling en verdieping van bestaande onderzoeks-
resultaten. De onderzoeker stelt een lijst met onderwerpen samen. Vervolgens legt hij
deze ter discussie voor aan de participanten van het groepsinterview. Alhocwel de
discussieleider met deze onderwerpen de gesprekken een bepaalde richting geeft is het
niet de bedoeling dat hi}/ zij de discussic stuurt. De getranscribecrde tekst wordt ver-
volgens geanalyseerd. In de tekst gaat de onderzoeker op zoek naar overeenkomsten en
verschillen in opinies van mensen.

Een van de knelpunten bij focusgroeponderzoek kan zijn dat de respondenten
geheel afwijken van het onderwerp van studie. Dit kan weliswaar ander interessant
materiaal opleveren, maar in het licht van de beoogde doelstelling komt het echter ook
voor dat het materiaal daardoor volstrekt niet bruikbaar is. De praktijk wees uit dat het
onderwerp buren{ruzies) de respondenten danig aansprak, dat het niet moeilifk was om
het onderwerp van de studie blijvend te laten prevaleren. Een tweede knelpum bij
focusgroeponderzoek is het realiseren van een zo natuurgetrouw mogelijke omgeving
waarin mensen elkaar ontmoeten en met elkaar (gedeelde) meningen uitwisselen. In de
door ons gekozen opzet zipn we in de wijk/buurt gebleven waar het over ging. Men
moest weliswaar naar het wijkcentrum of buurthuis komen, maar deze boden een
vertrouwde omgeving. Bij het selecteren van respondenten dient men een afspiegeling
van de onderzockspopulatie na te streven. Om de data betrouwbaar te maken voor
comparatief onderzoek zal de discussieleider zich bewust moeten zijn dat de vragen en
de rol die hij by verschillende groepen speelt identiek is. Bij taalverschillen en het
gebruik van een tolk dient men extra rekening te houden met de invloed van derden en
de veranderingen van contexten door vertaling van de originele teksten. In strategisch

onderzoek ten behoeve van de marketingbranche zijn focusgroepen een beprocfde
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methode. Tegenwoordig wordt de onderzoeksmethode in toenemende mate toegepast

binnen de sociale wetenschappen.



Publicaties over Buurtbemiddeling in Nederland

Het onderstaande overzicht omvat alle onderzoeksrapporten (aangegeven met een *)
en publicaties van de onderzoekers van de Erasmus universiteit Rotterdam (tijdelijk
ook onder de naam ICB) in het kader van de experimenten met buurtbemiddeling in
Nederland. De publicaties waar in de tekst van onderhavig boek naar verwezen wordt,

staan eveneens in de geraadpleegde literatuur vermeld.
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Een woord van dank

Naast de reeds in het woord vooraf genoemde personen, willen wij de volgende
personen en instellingen bedanken voor de prettige samenwerking.

e De interviewers in Zwolle, Rotterdam en Gouda.

¢ De respondenten van de nulmetingen en van de institutionele metingen.

o De participanten aan het focusgroeponderzoek.

e De trainers in de methodiek buurtbemiddeling, met name mw. Liet de Vries-
Geervliet en mw. Nelke Temme.

e De Hogeschool Windesheim te Zwolle, met name mw. Janneke Klein Geltink-
Meijering.

o Stad en Welzijn Zwolle, met name dhr. R. van den Berg en mw. M. Huibers.

o Stichting Welzijn Gouda, met name dhr. Dick de Wit en dhr. Don van Lin.

o Woningstichting Woonbron, met name dhr. Ids Thepass, mw. Marjolijn Smaling,
dhr. Arthur Oerlemans, dhr. Jo in ’t Veld, dhr. Jeroen Blok.

e Woningbouwvereniging Vreewijk/Lombardijen, met name dhr. Jan Jettinghoff,
mw. Martine van Sprundel en mw. Ineke de Maaijer.

e SONOR, met name dhr. Arthur van Thiel.

e Bureau Werken aan de Stad, met name dhr. Ton Huiskens.

¢ De Onderzoeksschool Maatschappelijke Veiligheid (in oprichting), met name prof.
dr. Dick Hessing.
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