
‘Mijn klanten doen
er niet moeilijk over’

DE OPMARS VAN DE INTERNE MEDIATOR

‘Deze discussie is er vooral een van mediators.
Ik heb in drie jaar maar twee keer meegemaakt
dat een klant liever een externe mediator had
omdat hij mij te goed kende. Ik heb zelfs bin-
nen mijn eigen directie bemiddeld. Twee colle-
ga’s vroegen dat, en wie ben ik dan om te zeg-
gen dat dat niet kan?’
Aan het woord is Fer Kousen, teamleider rechts-
positie en conflictmanagement op het ministe-
rie van Landbouw, Natuurbeheer en Visserij.
Kousen fungeert als interne mediator op het
ministerie. En dat is bijzonder, want tot voor kort
werd mediation geacht altijd door onafhanke-
lijke externen te worden verzorgd. Toch is Kou-
sen geen uitzondering meer. Ook KLM en Rabo-
bank werken al met eigen mediators, zij het dat
die zijn gestationeerd bij hun arbodienst.

BRANDWEERMAN
Lang niet iedereen binnen de beroepsgroep is
voorstander van deze ontwikkeling, al was het
maar omdat de interne mediator aan de brood-
winning van externe mediators knaagt. De hui-
ver bleek duidelijk toen Kousen onlangs zijn
verhaal deed bij de Groep Arbeidsmediation
van het Nederlands Mediation Instituut (NMI).
Toch bespeurt Wim Koning, bestuurslid van die
groep en werkzaam voor bureau Doornveld, een
kentering. ‘Zo’n anderhalf jaar geleden zou Fer
nog een warm, maar negatief onthaal hebben
gekregen. Toen was de overheersende mening:
een intern mediator kan nooit onafhankelijk
zijn. Inmiddels is in de praktijk bewezen dat dat,
mits aan een aantal voorwaarden is voldaan,
wél kan. Daardoor is de stemming omgeslagen.’
Koning zelf neemt een genuanceerd standpunt

in over de kwestie. Hij is niet mordicus tegen
interne mediation, maar wel tegen de manier
waarop die nu gestalte krijgt. Zijn voornaamste
bezwaar is dat de interne mediator als een
soort brandweerman wordt ingezet die geen
structurele oplossingen biedt - sterker nog,
soms bestaande problemen juist vergroot.
Veel arbeidsconflicten, zo doceert Koning, wor-
den veroorzaakt door slecht management.

Intern mediation aanbieden draagt het gevaar
in zich dat de verantwoordelijkheid wordt weg-
gehaald bij het management. Managers worden
lui en schuiven conflicten door naar de interne
mediator. De bedrijfsleiding op haar beurt
investeert niet meer in wat Koning als de meest
geëigende oplossing ziet: het op een hoger plan
tillen van het management, onder meer door
bijscholing. Als conflicten al worden aangepakt
met een interne mediator in huis, aldus Koning,
gebeurt dat in een laat stadium. Terwijl de erva-
ring leert dat de oplosbaarheid van arbeids-
conflicten groter is naarmate ze eerder worden
aangepakt.
Niet dat Koning tegen interne oplossingen is.
Maar die moeten er in zijn ogen anders uitzien.
Organisaties kunnen beter conflictcoaches aan-
stellen, stelt hij. Die hebben een andere taak
dan mediators: ze zijn er om organisatiebreed
regels, training en bewustzijn rond conflictma-

nagement te introduceren. Simpel gezegd: de
conflictcoach brengt de manager ertoe dat hij
zelf vroegtijdig zijn rommel opruimt, in plaats
van deze op het bordje van anderen te leggen
dan wel er niets of te laat iets aan te doen.
Mocht preventie onverhoopt falen, dan mag de
conflictcoach van Koning desnoods ook als
mediator optreden, maar het zou niet diens
hoofdtaak moeten zijn. Het door het ministerie
van Landbouw gevolgde spoor - eerst interne
mediation introduceren, daarna aan conflict-
management werken - vindt Koning in elk geval
niet juist. ‘Je moet die twee zaken op zijn minst
gelijktijdig aanpakken.’
Overigens snapt Koning wel waar de groeiende
hang naar interne mediators vandaan komt. De
Wet verbetering poortwachter bracht een fikse
hoeveelheid arbeidsconflicten die tot uitval
hebben geleid boven water. Organisaties zijn nu
verplicht daar iets aan te doen, en willen daar-
bij vaak zelf de regie in handen hebben. Als dat
het motief is, vindt Koning interne mediation
begrijpelijk - zolang dus maar tegelijk aan con-
flictcoaching en -preventie wordt gewerkt.

TOKKIES
Een vergelijkbaar standpunt valt te beluisteren
bij Felix Merks, algemeen directeur van Result
Mediation, specialist in arbeidsconflicten. Ge-
steund door investeerders ging dit bureau
afgelopen maart zo ambitieus van start dat het
met twaalf vestigingen en veertig mediators
momenteel de grootste capaciteit heeft.
Merks tilt er vooral zwaar aan dat de interne
mediator nooit helemaal neutraal is, terwijl dat
als een basisvoorwaarde in het vak geldt. ‘Het
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De interne mediator lijkt niet langer taboe. Wel zijn extra waarborgen wenselijk,
wil hij net zo succesvol arbeidsconflicten kunnen smoren als zijn externe collega.
De p&o’er kan daarbij goede diensten bewijzen als conflictcoach.

O R G A N I S A T I E

DOOR MENNO BOSMA

BEELD JURRIËN WOUTERSE

EEN CONFLICTCOACH ZORGT

ERVOOR DAT DE MANAGER ZÉLF ZIJN

ROMMEL OPRUIMT




