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HOOFDSTUK 8

SAMENVATTING EN CONCLUSIE

In dit onderzoek is de interactie tussen de politie en het publiek onderzocht. In dit laatste hoofdstuk wordt eerst een samenvatting van de onderzoeksresultaten gegeven. Vervolgens wordt een aantal conclusies geformuleerd.

8.1. Het onderzoek: achtergrond en opzet
De kwaliteit van het politieoptreden staat of valt met  enerzijds een acceptabel en anderzijds een doeltreffend optreden van de politie. De aard van de interactie tussen politie en publiek is hiervoor doorslagge​vend. Interactie tussen politie en publiek vindt op verschillende wijzen plaats, zoals bijvoorbeeld via de media, via verkeersboetes en dergelijke. Het 'gezicht' van de politie wordt echter bepaald door het optreden van de surveillancedienst. Met name ten behoeve van de opleiding, maar ook met het oog op de interne organisatie en het beleid van politiekorpsen was er meer inzicht gewenst in de precieze aard van deze inter​actie tussen politie en publiek. Vandaar dat in dit onderzoek de aard van de interactie tussen politie en publiek bij de surveillancedienst is onderzocht.


 De interactie politie-publiek kan op twee verschillende manieren benaderd worden. Enerzijds kan de nadruk gelegd worden op die gevallen waarin de interactie overgaat in fysieke machtsuitoefening. In dat geval wordt nagegaan of het geweld in juridische of praktische zin gelegiti​meerd kan worden, onder welke omstandigheden geweld gebruikt wordt en hoe ernstig dit geweld is. Anderzijds kan de nadruk gelegd worden op de kwaliteit van de interactie zelf, met andere woorden op de sociale vaardigheden van de agenten. In dat geval wordt nagegaan onder welke omstandigheden (situationeel en structureel) de agenten sociaal vaardig gedrag vertonen en hoe effectief en efficiënt dit gedrag is. Beide benaderingen liggen in elkaars verlengde.


 In het project 'Interactie Politie-Publiek' zijn beide benaderingen gevolgd in twee parallelle onderzoeken. De Vakgroep Strafrecht en Criminologie van de Erasmus Universiteit heeft de geweldsbe​heersing onderzocht. De resultaten van dat onderzoek zijn neergelegd in een rapport en een dissertatie (Uildriks, 1996, 1997). Bureau Driessen onderzocht de sociale vaardigheden in de relatie politie-publiek. Het onderhavige onderzoeksverslag betreft het deelproject dat betrekking heeft op de sociale vaardigheden.


 Bij de kwaliteit van het politieoptreden gaat het niet alleen om het meer of minder toepassen van sociale vaardigheden. Sociaal vaardig gedrag kan in bepaalde situaties ineffectief of inefficiënt zijn. Sociale vaardigheden toepassen ten overstaan van iemand die zwaar onder invloed is, heeft geen effect. Zich eindeloos verdiepen in bepaalde achtergrondsproblemen duurt te lang en is dus inefficiënt. Bij de beoordeling van het politieoptreden is daar in het onderzoek rekening mee gehouden.


 De sociale vaardigheden van agenten zijn reeds langer een aandachts​punt van het beleid. Financieel ondersteund door Binnenlandse Zaken heeft de vakgroep Sociale Psychologie van de Vrije Universiteit eind jaren zeventig, begin jaren tachtig de interactie politie publiek onderzocht. Op basis van deze onderzoekingen is een groot aantal trainingen in sociale vaar​digheden ontworpen, die inmiddels op ruime schaal worden toegepast in de opleiding en door de korpsen in het kader van bijscholing (Koppelaar en van der Steen, 1983). In twee evaluatiestudies is één van deze trainingen (conflict​beheersing) onderzocht (Driessen, 1989, 1991). Het bleek dat het kader positief staat tegenover trainingen in sociale vaardigheden en ook de agenten hebben een positieve visie op deze trainingen en menen dat hierdoor de kwaliteit van hun optreden verbetert.


 Inzicht in de waarde van deze trainingen is van belang, omdat deze trainingen een prominente plaats hebben in de opleidingen, terwijl het onderzoek op grond waarvan deze trainingen ontwikkeld zijn, inmiddels verouderd is. De empirische grondslag waarop deze trainingen en ook andere opleidingsactiviteiten gebaseerd zijn, zijn door het onderhavige onderzoek geactualiseerd.


 Daarnaast zijn structurele omstandigheden van belang. Algemeen wordt aangenomen dat omstandigheden binnen de politie-organisatie van invloed zijn op de kwaliteit van het politieoptreden. Gangbare veronderstellingen hierover bleken in onderzoek overigens niet bevestigd te kunnen worden. Zo zou de 'cultuur' binnen de politie niet bevorderlijk zijn voor sociaal vaardig optreden, maar in eerder onderzoek bleek deze veronderstel​ling niet juist (Driessen, 1991, p.72).

Onderzoeksopzet
De kern van het onderzoek bestaat uit observaties van koppels in de surveillancedienst. In 1995 zijn gedurende 122 dagen observaties uitgevoerd door drie observanten. Zij noteerden 796 meldingen en eigen initiatieven van de agenten. Van deze 796 meldingen en initiatieven vielen er 342 binnen de criteria voor een observatie. Deze werden verder uitgewerkt door een verslag op te stellen en door observatieformulieren in te vullen. 454 meldingen en initiatieven werden niet op deze wijze uitgewerkt, bijvoorbeeld omdat de situatie niet werd aangetroffen of omdat de interactie te kort duurde. Er zijn in totaal 200 agenten geobserveerd.


Deze observatiegegevens zijn aangevuld met andere gegevens. Onder de agenten van de surveillancedienst werd een schriftelijke enquête afgenomen. 358 agenten vulden deze enquête in. Er zijn vragen gesteld over het toepassen van en de attitude ten opzichte van sociale vaardighe​den, de werkbeleving, de visie op de leiding en dergelijke. Daarnaast zijn 57 burgers geïnterviewd. Deze burgers waren betrokken bij één van de geobserveerde situaties. Zij zijn ondervraagd over hun beleving van de interventie door de politie. Figuur 8.1 geeft een overzicht van het onderzoek.


De nadruk in het onderzoek lag op de observaties. De andere onderzoeken zijn aanvullend en gaven de mogelijkheid de observatiegege​vens te toetsen. Het onderzoek vond plaats bij twee korpsen, namelijk Rotterdam en Arnhem. 

8.2. Observaties: kwalitatieve analyse
De gegevens van de participerende observatie zijn in dit onderzoek op twee manieren geanalyseerd. Enerzijds heeft een kwalitatieve analyse plaats gehad van de beschrijvende verslagen van de geobserveerde interacties tussen politie en publiek. Anderzijds zijn de ingevulde observatieformulieren ook kwantitatief geanalyseerd. Hier komen eerst de resultaten van de kwalitatieve analyse aan de orde, vervolgens wordt ingegaan op de kwantitatieve analyses.


Voor de kwalita​tieve analyse is de methode van Wester (1987) gevolgd, waarbij er verschillende stappen onder​schei​den worden: exploratie-, specifi​catie-, reductie- en integra​tiefase. In de exploratiefase worden alle relevante tekstfragmenten aangestreept en van trefwoorden voorzien. Vervolgens wordt in de specificatiefase geprobeerd uit de grote hoeveelheden trefwoorden categorieën te genereren. Dan wordt in de reductiefase naar een onderliggend patroon gezocht, waarna in de laatste fase de integratie tot een theorie kan plaatsvinden. Aange​zien de doelstelling van dit onderzoek in eerst instantie beschrijvend is, is deze laatste stap -- integratie tot een theorie -- niet uitgevoerd. 


Voor de uitvoering van deze analyses zijn at random be​schrijvende verslagen van geobser​veerde potentiële conflicten ge​se​lec​teerd en vervol​gens geana​ly​seerd. Dit heeft trefwoorden opge​leverd, welke onder te brengen zijn in een beperkt aantal overkoepelende catego​rieën. Vervolgens zijn de zo tot stand gekomen trefwoorden getoetst op andere random geselecteer​de verslagen. Daarna zijn defini​tieve categorieën bepaald.

Een model van de interactie politie-publiek
In de beschrijvingen van de interacties komen een aantal elementen (categorieën) steeds terug, zoals de basis-houding van agenten en burgers, duidelijkheid of samenwerking tussen agenten. Deze categorieën zijn in een model gezet. In dit model (figuur 8.2) wordt een over​zicht gegeven hoe de verschillende categorieën zich tot elkaar verhouden en welke aspecten van belang zijn binnen de interactie tussen politie en publiek.


De context bepaalt de setting waarbinnen de interactie zich afspeelt en de houding waarmee agenten en burgers elkaar tegemoet treden. De interactie bestaat uit het uitwisselen van informatie, waarbij de begin-houding bepalend is voor de manier waarop dit proces verloopt. Factoren die belangrijk zijn bij de interac​tie zijn 'samen​wer​king', 'sociale vaardighe​den', met name het 'tonen van empathie', en 'duidelijkheid'.


Onder samenwer​king wordt zowel de samen​wer​king tussen agenten onderling, als de samenwer​king tussen burgers onderling en die tussen agenten en burgers verstaan. Samenwerking tussen agenten onderling komt weinig voor. Sociale vaardigheden, centraal in dit onder​zoek, blijken van groot belang voor het verloop van de interactie, evenals duidelijk​heid. In de be​schrijvingen van de interacties zijn verschillende vormen van resultaat gevonden. Aan de ene kant zijn er een aantal praktische oplossingen te onderschei​den. Dit zijn 'voorstel oplossing', 'instructie/ad​vies', 'straffen/toespreken' en 'verwij​zen'. Daarnaast zijn er de meer psycho​logische vormen van resultaat, namelijk 'tevredenheid burger' en 'tevredenheid agent'.


Vervolgens is dit model getoetst door vier typen van incidenten met behulp van het ontwikkelde model te analyseren. Dit zijn: conflicten tussen burgers, aanrijdingen, bekeuringssituaties en controles. Deze typen incidenten zijn gekozen omdat het de meest voorkomende potentiële conflicten zijn.

Conflictsituaties 
Conflictsituaties tussen burgers hebben met name betrekking op conflic​ten in de relationele sfeer. De betrokkenen kennen elkaar al (langer) en in een groot aantal gevallen hebben ze een (soort van) familieband met elkaar. Het loutere feit dat de agenten verschijnen heeft meestal al een deëscalerende werking. Het tonen van empathie in conflictsituaties is van essentieel belang. Vergeleken met de andere beschreven incidenten blijkt dat in conflictsituaties meer empathisch gedrag door agenten wordt getoond dan in de andere situaties. In het merendeel van de situaties tonen agenten zich betrokken bij de situatie en reageren empathisch op de betrokken burgers. Desalniettemin lijkt het er op dat een groot deel van de agenten het toch moeilijk vindt om met (zeer) geëmo​tioneerde burgers om te gaan. 


Verder blijkt het voor een efficiënt politieoptreden van belang te zijn wanneer de agenten concreet vragen naar de verwachtingen met betrekking tot de rol van de politie. Dit bevordert een positieve afloop. Wanneer er duidelijk​heid is over de mogelijkheden van de politie, accepteren burgers dit. Maar dit checken van de verwachtingen gebeurt slechts sporadisch.


Een ander belangrijk punt is de samenwerking tussen agenten. Door goede of ontbrekende samenwerking in conflictsituaties kan het politieoptreden slagen of misluk​ken. Wanneer er tussen de agenten onderling duidelijkheid is (afspraken), dan is de kans op escala​tie binnen een conflict geringer. Het blijkt dat onderlinge afstemming niet altijd plaats vindt, waardoor conflictsituaties escaleren terwijl dat niet had hoeven gebeuren.


Een laatste punt betreft de houding die de agenten aannemen tijdens de 'probleem aanpak' fase. Het gebeurt zelden dat twee conflicterende partijen bij elkaar worden gebracht en de agent hierbij een bemiddelende rol inneemt. Er wordt daarentegen vaak naar aanleiding van het verhaal van één partij gehandeld en er wordt in dat geval naar de andere partij een toesprekende houding aangenomen. 


In theorie zijn bemid​delen en ver​wijzen in dergelijke situaties de geschikte manieren van probleemaanpak. In de praktijk gebeurt dit echter niet of nauwelijks. Als er al wordt bemid​deld, wordt er slechts met de twee partijen afzon​derlijk gepraat. De informa​tie wordt niet terug​gekop​peld en de partijen worden niet bijeen ge​bracht.


Wordt er verwe​zen, dan wordt dat vaak gedaan om de zaak af te schuiven. Daarbij worden de partijen niet gemo​tiveerd voor de keuze van de partij waar​naar verwezen wordt. Iets wat in de oplei​ding als inlei​ding op het verwijzen wordt gezien. Op deze wijze worden burgers namelijk actief betrok​ken bij de oplossing, wat de waarde die de burgers aan de oplossing hechten ver​groot. Gezien het feit dat er zo weinig wordt verwezen en bemiddeld rijst de vraag of het voor agenten in de noodhulp relevan​te manieren van aanpak zijn. Bemiddelen is een tijdrovende aanpak en het heeft er de schijn van dat agenten dit niet als taak voor de noodhulp zien, maar voor de wijkagent.


Ondanks het feit dat de interactie niet altijd optimaal verloopt, zijn de burgers over het algemeen tevreden wanneer de agenten vertrekken. Dit lijkt enigszins in tegenstelling met het voorgaande, maar er kan de conclusie aan verbonden worden dat agenten blijkbaar niet concreet hoeven te handelen: mensen zijn al tevreden door het verschijnen van de politie, dat meestal een deëscalerende werking heeft. Hierbij moet wel in het oog gehouden worden dat het in de geobserveerde situaties veelal om klein​schalige conflicten gaat.

Aanrijdingen
Bij aanrijdingen blijkt er een groot verschil te bestaan tussen aanrijdin​gen zonder en mèt gewonden. Bij aanrijdingen zonder gewonden is er een eenvou​dige en duidelijke structuur in de interactie. Omdat dit type meldingen veel voorkomt en de aanpak eenvou​dig is en omdat in de ogen van de agen​ten de nood​zaak van het verschijnen van de politie gering is, tonen agenten zich bij dit type incidenten weinig betrok​ken. Sociale vaardigheden worden weinig toegepast en de afhandeling kenmerkt zich door een routineuze standaardaanpak.


Bij aanrijdingen met gewonden ligt dit anders. Derge​lijke situaties zijn chaoti​sch, doordat er een oploop van mensen is en de betrokkenen geëmo​tioneerd zijn. Agenten tonen meer initiatief, ze regelen bijvoor​beeld de hulpverlening (ambulance) en ze tonen veel meer betrokkenheid. Maar uiteindelijk handelen ze de standaardprocedure (gegevens noteren, instructies geven) ook in dergelijke gevallen af.

Bekeuringssituaties 
Bij bekeuringssituaties zijn er drie typen van aanpak te onderscheiden. Na de aanhouding van een burger kan de agent formeel en bestraffend reageren op de overtreding die de burger begaan heeft. De agent neemt een toesprekende hou​ding aan en de burger reageert hier nonchalant of ontkennend op.


Bij het tweede type aanpak spelen sociale vaardigheden een rol. Door de agent wordt aan de burger gevraagd om uitleg betref​fende de overtreding. Door het stellen van vragen probeert de agent de burger in te laten zien wat voor gevaar zijn gedrag zou kunnen opleveren. Welke aanpak gekozen wordt, is met name afhankelijk van de basishouding die de agent aanneemt.


Een derde type betreft een burger, die meteen begint met het aanbieden van excuses. Vaak is de agent dan bereid tot samenwerking en blijft het bij een waarschuwing (in plaats van een bekeuring). Wanneer een efficiënt politieoptreden inhoudt dat burgers zelf inzien wat ze verkeerd doen (kleinere kans op herhaling), dan zou vooral aandacht besteed moeten worden aan de interactie tussen agent en burger (tweede variant).

Controles 
Het verloop van de interactie bij controles is voornamelijk afhankelijk van de houding van de betrokken bur​gers. Als de burger meewerkt is de interactie meestal kort en eenvoudig. Het komt er op neer dat de agenten de gegevens van de burger via de porto​foon con​troleren en de burger en zijn auto onderzoeken (drugs/wapens; techni​sche staat van de auto). De uit​komst van de controle is bepalend voor de verde​re interac​tie. Is alles in orde dan gebeurt er niets, wordt er iets gevonden dan moet de burger mee naar het bureau. Dit komt echter weinig voor, burgers die iets te verbergen hebben vallen meestal in de categorie van 'tegenwer​kers'.


 Als de burger zich ten onrechte gecontroleerd voelt, zal hij een negatie​ve en tegenwerkende houding aannemen. Het is vaak moeilijk voor agenten deze te doorbre​ken. Er zijn in de praktijk vier manieren waarop agenten reageren. Dit zijn: de protesten negeren, de burger vermanend toespre​ken, een gesprekstech​niek toepassen (meest​al: het maken van een grap) of toelichten waarom er gecontroleerd wordt. Vermanend toespreken en negeren handhaven de negatieve stem​ming bij de burger met mogelijk escalatie tot gevolg. Maar het toepassen van sociale vaardigheden of het uitleggen waarom er gecontroleerd wordt (het geven van duidelijkheid) sorteert ook niet altijd effect.

Geweld
Met het oog op het parallelle onderzoek van de Erasmusuniversiteit naar geweld bij de politie, is met behulp van het ontwikkelde model ook naar geweldssituaties gekeken. Er kan een onderverdeling gemaakt worden tussen verbaal en fysiek geweld. Verbaal geweld is een aspect waar iedere politieman bijna elke dag mee te maken heeft. Burgers reageren vaak boos wanneer zij worden gecontroleerd of een bekeuring krijgen. Fysiek geweld komt aanzienlijk minder vaak voor. Fysiek geweld ontstaat voor het overgrote deel als reactie op verbaal geweld en een niet meewerken​de houding van de burger. Daarnaast blijkt dat het merendeel van de geweldsgevallen plaats​vindt als er meerdere agenten bij de situatie betrokken zijn. Het toepassen van geweld heeft in een aantal gevallen een 'stimulerende' werking op collega agenten om ook geweld te gaan gebruiken.  

Belangrijkste bevindingen kwalitatieve analyse observaties
In het volgende zullen de belangrijkste punten van de kwalitatieve analyse besproken worden. Centraal in dit onderzoek staan de sociale vaardighe​den van agenten en de effectiviteit en efficiëntie van het politieoptreden. Uit de kwalita​tieve analyse en met name uit het inci​dent-gebon​den deel is duide​lijk naar voren gekomen hoe belangrijk sociale vaar​digheden zijn voor het verloop van de interac​tie.


Het toepassen van sociale vaardigheden hangt echter slechts ten dele af van de sociale vaardigheid van de agent. Tijdens het observeren is meerdere malen gebleken dat dezelfde agent in de ene situatie sociale vaardig​heden toepast en in een andere niet. Per situatie bepaalt een agent zijn houding. Een illustratie zijn de aanrijdingen, waarbij agenten zich nauwelijks betrokken tonen. Uiter​aard is het wel noodzakelijk dat agenten sociale vaardigheden hebben, willen zij een keuze kunnen maken of ze wel of geen sociale vaar​dig​heden zullen toepassen. Op de drie belangrijkste sociale vaardigheden wordt hieronder afzonderlijk ingegaan.


Het tonen van empa​thie is een van de belangrijkste sociale vaardighe​den geble​ken. Het geeft de burger het gevoel begre​pen te worden en de moge​lijkheid zijn verhaal kwijt te kunnen. Het tonen van empathie kan opgevat worden als een sociale vaardigheid, maar deze vaardigheid is van een andere orde dan bijvoorbeeld gesprekstechnieken. Empathie is in principe meer dan een technische sociale vaardigheid, het gaat om het daadwerkelijk begrijpen en ervaren van de situatie van een ander. Weliswaar kan men ook empathie spelen (geen medeleven tonen, maar medeleven veinzen), maar het is de vraag of dat even effectief is. Empathie zal immers op meerdere punten in de interactie aan bod komen en iemand die empathie alleen maar speelt zal in het verloop van de interactie al gauw zijn rol vergeten en daarmee uit zijn rol vallen.


Waar het belang van empathie duidelijk naar voren komt is bijvoorbeeld bij de relatio​nele conflic​ten tussen burgers. Een oplossing is in dergelijke situaties moeilijk te bereiken, maar door betrok​ken​heid kunnen hoog opgelo​pen emoties gesust worden. Op die manier kan er een aanzet tot een oplos​sing worden gege​ven. Empathie heeft ook invloed op het gebruik van andere sociale vaardigheden. Zo ligt het meer voor de hand om duidelijkheid te verschaffen, indien men zich inleeft in de (onzekere) situatie van de andere partij. 


Naast empathie is het geven van duidelijk​heid van groot belang. Het geven van duidelijkheid kan op meer​dere manie​ren een rol spelen. Bijvoor​beeld door aan de burgers duidelijk te maken waarom de interactie (of bepaalde aspecten daarvan) plaats vindt ('waar​om wordt ik gecon​troleerd', 'waarom moet ik wachten'). Ook is het van belang dat agenten van tevoren checken wat de burgers van de politie verwachten. Dit geeft minder kans op misverstan​den en teleur​stellingen. Het gaat hier om het actief betrek​ken van de burgers bij de inter​ac​tie. Het creëren van duide​lijkheid kan als een sociale vaardigheid gezien wor​den.


Wat betreft de samenwerking tussen de agenten is gebleken dat dit een grote invloed kan hebben op de efficiëntie en effectiviteit van de interac​tie. Het is opval​lend dat er in een situatie waarin twee agenten aan het werk zijn om 'een probleem op te lossen' zo weinig wordt samenge​werkt. Het heeft er de schijn van dat agenten van mening zijn dat degene die het initiatief neemt ook verantwoordelijk is voor de gang van zaken en dat de ander hem alleen maar moet steunen. 

8.3. Observaties: kwantitatieve analyse 

Naast de hierboven besproken kwalitatieve analyse, is een kwantitatieve analyse van de observaties uitgevoerd. De drie observanten vulden steeds na een observatiedag voor iedere geobserveerde interactie een aantal formulieren in, waarop zij konden aangeven welke sociale vaardigheden door de agenten waren toegepast, welke houding agent en burger hadden, hoe de interactie verliep et cetera. De analyse is per type incident uitgevoerd. Er waren gegevens beschikbaar over 79 conflicten, 58 aanrijdingen, 29 bekeuringen en 54 controles.


Niet verrassend blijken de burgers, waarmee de politie te maken heeft, mees​tal jonge mannen te zijn (66 à 85% man, gemiddelde leeftijd 28 à 34 jaar). Vaak zijn deze burgers allochtoon, vooral bij controles (62%) en bekeuringen (40%), wat minder vaak bij conflicten en aanrijdingen (respectievelijk 34% en 23%).

Sociale vaardigheden
Hoe vaak de agenten sociale vaardigheden toepassen is voor een aantal van deze vaardigheden weergegeven in figuur 8.7. De sociale vaardighe​den in fase 1 en 2 betreffen met name het tonen van empathie (emotionele ondersteuning en gerust stellen). Agenten blijken dit vrij zelden te doen. Bij bekeuren en controleren is het tonen van empathie nauwelijks aan de orde. Bij aanrijdingen wordt er vaker begrip getoond, vooral later (in de tweede fase) in de interactie. Bij conflicten wordt ook al vrij vaak in de eerste fase emotionele ondersteuning geboden, maar het blijft natuurlijk betrekkelijk weinig (23%). In de laatste fase wordt er wel meestal een afronding aan de interactie gegeven en als dit gebeurt dan geeft de agent bijna steeds ook de verdere procedure aan.


Het toepassen van een meer technische vaardigheid, het scheiden van de partijen, gebeurt vaker. Vooral bij aanrijdingen wordt deze techniek veel door de agenten toegepast (47%). Bij conflicten veel minder vaak (7%), maar dit komt deels omdat bij conflicten de partijen vaak al gescheiden zijn (48%).

Samenwerking tussen agenten
Zoals al uit de kwalitatieve analyse bleek wordt er door de agenten weinig samengewerkt. De kwantitatieve analyse bevestigt dit (zie figuur 8.8). De figuur laat zien dat er in drie fasen van de interactie vaak helemaal geen taakverdeling tussen de agenten is. Bij bekeuringen is er het vaakst sprake van een taakverdeling, bij conflicten het minst. Als er al een taakverdeling is, dan is deze bijna steeds stilzwijgend gemaakt. De taakverdeling volgt meestal uit de situatie. Slechts zelden worden er expliciete afspraken door de agenten gemaakt. Ook blijkt dat de agenten zelden onderling informatie uitwisselen. In de opleiding wordt veel nadruk gelegd op een goede samenwerking, maar in de praktijk blijkt dit bepaald geen standaard werkwijze voor de agenten te zijn.

Houding van de agent en van de burger
Met behulp van een vijftal items zijn de houdingen van de agent en de burger tijdens de interactie driemaal vastgesteld: bij het contact maken, bij het informatie verzamelen en bij de afsluitende fase. Het ene eind van de schaal geeft weer of men dominant is, het andere of men meer volgzaam is. Gemiddeld genomen scoren de agenten altijd dominanter dan de burgers, maar erg dominant zijn de agenten nu ook weer niet. Men scoort rond het midden van de schaal. Bij conflicten en aanrijdingen zijn de agenten minder dominant en bij deze incidenten lijkt de houding van de agent op die van de burgers: als de agent minder volgzaam is, dan is ook de burger minder volgzaam. Bij bekeuringen en controles is eerder het omgekeerde het geval: een dominante agent gaat samen met een volgzame burger en de agenten zijn bij deze incidenten ook wat dominanter.


Vooral van belang is het volgende. Er blijkt een bijzonder sterke samenhang te zijn tussen de houding aan het begin en aan het eind van de interactie (zie figuur 8.9). Duidelijk is dat de houding aan het begin van de interactie bepalend is voor de houding bij afloop: begint men dominant dan eindigt men dominant en omgekeerd. Wat dit betreft lijkt de interactie eerder op een stabiele situatie dan op een interactieproces, waarin informatie wordt uitgewisseld en sociale vaardigheden worden toegepast.

Tevredenheid
De observant heeft na de interactie de tevredenheid van agenten en burgers gescoord en ook zelf aangegeven hoe bevredigend hij/zij de afloop vond. Het blijkt dat de agenten meestal bijzonder tevreden zijn met de afloop van de situatie. Dit ligt voor de hand, want de agenten zullen doorgaans niet vertrekken voordat zij de situatie tot een -- volgens hen -- bevredigend eind hebben gebracht. Het oordeel van de observant over de afloop stemt daarnaast in grote trekken overeen met het oordeel van de agent, dus er is 'objectief' gezien ook reden tot tevredenheid bij de agenten.


De burgers zijn een stuk minder tevreden, maar ontevreden zijn zij bepaald niet: hun scores liggen een flink eind boven het midden van de schaal. Bij aanrijdingen is de burger het meest tevreden. Zoals al uit de kwalitatieve analyse bleek zijn de burgers bij aanrijdingen dankbaar voor de geboden hulp. Bij bekeuringen is men het minst tevreden, wat voor de hand ligt. Opvallend is de toch grote tevredenheid van de burgers bij conflicten en controles. Bij conflicten wordt immers maar zelden een echte oplossing geboden en controles roepen nog al eens weerstanden op.

Wijze van afhandeling
In figuur 8.11 is weergegeven hoe doorgaans de interactie tot een eind gebracht wordt door de agenten. Verwijzen en toespreken (inclusief tot de orde roepen) blijken de favoriete afhandelwijzen van de agenten. Bij aanrijdingen ligt verwijzen als oplossing door de aard van de situatie voor de hand. Ook bij bekeuringen en controles is de wijze van afhandeling door de situatie gegeven. Er valt niet veel te bemiddelen bij een controle. De afloop wordt voornamelijk bepaald door het feit of er iets negatiefs is aangetroffen.


Anders ligt de situatie bij conflicten. Maar ook hier komen 'bemiddelen' en 'regelen' sporadisch voor, terwijl dit in deze situaties voor de hand liggende oplossingen kunnen zijn, en ze komen zelfs minder voor dan 'meenemen naar het bureau'. Veel vaker worden de burgers tot de orde geroepen en er wordt ook frequent verwezen, meestal naar de wijkagent. Bemiddelen en regelen zijn vaak omslachtige procedures. Vandaar dat de agenten liever kiezen voor 'toespreken', waarbij ze de situatie afkappen en 'verwijzen' waarbij ze de inhoudelijke afhandeling naar de wijkagent afschuiven.


Uit een nadere analyse van het type conflict blijkt dat de agenten ook in die situaties waarin 'bemiddelen' en 'regelen' de aangewezen oplossingsstrategieën zijn (respectievelijk: relatieconflict, kleine belangen​tegenstelling en zakelijk conflict, grote tegenstelling), vaak kiezen voor het gemakkelijker 'toespreken' en 'verwijzen' en slechts in een beperkt aantal gevallen voor de aangewezen strategie (respectievelijk 33% en 21%).

Belangrijkste bevindingen kwantitatieve analyse observaties
Het belangrijkste resultaat van de kwantitatieve analyse is dat de kwalitatieve analyse in grote lijnen bevestigd is. Ook als een meer objectieve methode wordt gebruikt blijkt dat de agenten vrij weinig sociale vaardigheden gebruiken en niet veel samenwerken.


Nieuwe elementen die uit deze analyse naar voren zijn gekomen zijn de grote mate van stabiliteit in de houding van de agent, de grote tevredenheid van de burgers en de dominante rol van de oplossingsstra​tegieën 'toespreken' en 'verwijzen'.

8.4. Schriftelijke enquête
De agenten van de surveillancedienst vulden een schriftelijke vragenlijst in over aspecten van hun werk, over hun visie op het publiek en op geweld, over de wijze waarop zij bepaalde situaties doorgaans aanpakken en over hun mening over trainingen in sociale vaardigheden. Dit laatste punt komt in paragraaf 8.6 aan de orde. Hieronder wordt ingegaan op werkbeleving, visie op het publiek, geweld en aanpak van situaties.

Werkbeleving
Veelal wordt aangenomen dat de werkbeleving van agenten 'op straat' te wensen overlaat. Men zou met name zeer negatief staan ten opzichte van de leiding. Een negatieve werkbeleving heeft een nadelige invloed op het functioneren van werknemers. Aangezien een groot deel van het werk van de agenten bestaat uit interactie met het publiek is de werkbeleving van belang voor het onderhavige onderzoek.


De werkbeleving is op een aantal verschillende manieren vastgesteld. Op de eerste plaats is gevraagd hoe men staat tegenover collega's, directe leiding en sectorleiding (figuur 8.12). Tegenover de collega's staat men uitgesproken positief (97%). De agenten vormen duidelijk een hechte groep. Maar ook de houding ten opzichte van de directe leiding is overwegend positief (73%). Over de sectorleiding is men minder positief (47%), maar het beeld van de agent op straat die een zeer negatieve visie heeft op zijn organisatie, wordt met deze cijfers niet bevestigd. Het blijkt dan ook dat een hoog percentage van de agenten (76%) tevreden is met het werk dat men doet.


Naast de visie op leiding, collega's en werk, is ook de mate van burnout vastgesteld. Burnout is een verschijnsel dat zich voordoet in contactuele beroepen, zoals arts, verpleegkundige en leerkracht. In dergelijke beroepen is er veel contact met andere, vaak moeilijke, mensen. Mensen met een burnout-syndroom hebben het gevoel helemaal 'op' te zijn (emotionele uitputting),  hebben een kille en cynische houding ten opzichte van anderen (depersonalisatie) en vinden dat ze weinig op hun werk presteren (persoonlijke (on)bekwaamheid). Het blijkt nu dat de ondervraagde agenten absoluut niet meer last hebben van burnout dan een normgroep van artsen, verpleegkundigen en leerkrachten. Eerder is het tegendeel het geval. Depersonalisatie en persoonlijke onbekwaamheid komen onder de agenten evenveel voor als onder de normgroep, maar emotionele uitputting aanzienlijk minder (figuur 8.12). De hierboven genoemde hechte band met de collega's zal hier een rol bij spelen.


Al met al blijkt het werk van de agenten bepaald niet onaantrekkelijk. Zelf noemen de agenten als positieve punten van hun werk de omgang met het publiek (60%), de afwisseling (42%), het nut voor de maatschappij (29%) en de onregelmatigheid (17%). Negatieve punten vinden de agenten de leiding (24%, incapabel, ongeïnteresseerd), emotioneel aangrijpende zaken (24%), en de ineffectiviteit van het optreden (17%, dweilen met de kraan open). De negatieve aspecten worden steeds door veel minder agenten genoemd dan de positieve.

Toepassen sociale vaardigheden
In de vragenlijst is -- aan de hand van een case-beschrijving -- aan de agenten gevraagd hoe zij zouden reageren in een aantal situaties. De antwoorden van de agenten zijn vergeleken met dat wat tijdens de observaties is vastgesteld. Figuur 8.13 geeft een overzicht. Het is duidelijk dat er een grote discrepantie is tussen wat de agenten zeggen te doen en wat er feitelijk op straat gebeurt. Zo zegt 53% van de agenten bij aankomst de burgers een hand te geven, terwijl dit slechts in 23% van de gevallen feitelijk gebeurt. Emotionele ondersteuning bieden de agenten naar eigen zeggen in 95% van de gevallen (waarin dat relevant is), maar volgens de observaties is dit slechts in 40% van de situaties het geval. Ook de mate waarin er door de agenten wordt samengewerkt, wordt door henzelf overschat. 


De percentages komen beter overeen bij het scheiden van de partijen, bij het verduidelijken van de procedure en bij overleg met de collega na afloop (napraten). Desalniettemin is het duidelijk dat de agenten geen juist beeld hebben van hun eigen optreden. Men overschat de mate waarin sociale vaardigheden worden toegepast schromelijk. Opvallend is dat de grootste discrepantie betrekking heeft op het meest uitgesproken geval van het tonen van empathie (emotionele ondersteuning), terwijl bij emotioneel gezien weinig eisende sociale vaardigheden (overleg collega na afloop, scheiden partijen, procedure verduidelijken) de discrepantie klein is.

Visie op het publiek
Een toch vrij grote groep agenten (17%) heeft een negatieve visie op het publiek, maar voor de meerderheid geldt dat men er een redelijk positief beeld op na houdt. Zo vindt 78% het publiek de moeite waard om energie in te steken. Maar onverdeeld positief staat men nu ook weer niet tegenover de burgers. Zo vindt de helft dat de burgers alleen maar aan zichzelf denken en 19% ondervindt veel wantrouwen van het publiek. Van een echt verstoorde relatie met het publiek is echter geen sprake. Slechts 5% vindt dat je de burgers nooit kunt vertrouwen. 

Visie op geweld
De meerderheid van de agenten staat niet afwijzend tegenover het gebruik van geweld, zolang het om erg lastige personen of specifieke situaties gaat. 70% vindt dat een recalcitrante verdachte best een corrigerende tik kan krijgen en 65% is van mening dat bij tijd en wijle van hardhandig politie-optreden een zeer opvoedende werking uitgaat. Voor een algemene verharding van het politie-optreden is een vrij forse minderheid te vinden: 25% vindt dat de politie vaker hardhandig op straat zou moeten optreden. Brigadiers staan negatiever tegenover het gebruik van geweld dan agenten.

Belangrijkste bevindingen
In dit onderzoeksdeel is gebleken dat de werkbeleving van de agenten bepaald niet negatief is. Ook de visie op de directe leiding is positief, alleen de hoogste leiding moet het ontgelden. Verder hebben de agenten een onjuist beeld van de mate waarin zij sociale vaardigheden toepassen. Zij denken dat ze meestal sociaal vaardig optreden, maar dit blijkt niet het geval te zijn. De visie op het publiek is niet onverdeeld gunstig, maar van een verstoorde relatie is geen sprake. Tegenover het gebruik van specifiek geweld staat men positief, maar voor een algemene verharding van het politieoptreden is slechts een minderheid te vinden.

8.5. Interviews burgers
Er zijn tenslotte interviews gehouden met burgers die in aanraking zijn geweest met politieagenten. De interactie-situaties betreffen aanrijdingen en conflicten. Van deze situaties bestaan merendeels ook observaties.  


De burger laat zich duidelijk positief uit over de agenten. Zo is de burger zeer te spreken over de wijze waarop de agenten het eerste contact leggen. De agenten zijn vriendelijk en prettig (zie figuur 8.14). Ook de volgende fase, waarin informatie wordt verzameld, oogst maar weinig kritiek. 76% oordeelt dat de agenten professioneel te werk gaan en maar zelden vindt men de agenten gehaast of onhandig. Wat minder vaak heeft de burger waardering voor de aanpak in de laatste fase. Zo is slechts 46% tevreden over de voorgestelde oplossing. Burgers die bij aanrijdingen betrokken zijn, zijn meestal positiever over de agenten dan degenen die betrokken waren bij conflicten. Dit ligt voor de hand.


Een meer sociaal vaardige houding van de agent leidt tot een positiever eindoordeel. Achteraf is de burger tevredener over de houding van de agent, als deze meer sociale vaardigheden heeft toegepast. Een sociaal vaardig optreden wordt dus wel degelijk door de burger onderkend.


Het commentaar bij de interviews suggereert wel dat burgers soms door het sympathieke imago van de agent heen prikken en onderkennen dat de agenten ook maar weinig mogelijkheden hebben om de problemen op te lossen. 

8.6. Training in sociale vaardigheden
In deze paragraaf wordt ingegaan op training in sociale vaardigheden en met name op de training conflicthantering die ontwikkeld is door Circon. Eerst komt de visie van de agenten aan de orde.

Visie op sociale vaardigheden en behoefte aan extra training
Vaak wordt gedacht dat agenten negatief staan tegenover sociale vaardigheden. Het hart van de rechtgeaarde politieman zou veeleer uitgaan naar technische vaardigheden (zoals schieten, aanhoudingstech​nieken) en naar wetskennis, dan naar halfzacht gedoe als sociale vaardigheden. Al eerder is in onderzoek gebleken dat dit idee niet klopt en ook in dit onderzoek blijkt dat agenten het toepassen van sociale vaardigheden een even aantrekkelijk aspect van hun werk vinden als technische vaardigheden of het toepassen van juridische kennis (figuur 8.16). Slechts weinig agenten (5%) noemen het toepassen van sociale vaardigheden expliciet een onaantrekkelijk aspect van het werk. Ook blijkt dat een meerderheid (60%) uit zichzelf het omgaan met mensen een van de aantrekkelijkste kanten van het werk noemt.


Sociale vaardigheden, in termen van het vaardig omgaan met mensen, wordt zonder meer aantrekkelijk gevonden. Evenzeer is duidelijk dat de agenten meestal van mening zijn dat zij dit vak beheersen. Wanneer gevraagd wordt of de agenten aanvullende training en opleiding wenselijk achten, dan zegt de meerderheid 'ja'. Maar terwijl een forse meerderheid aanvullende training wil op de gebieden technische vaardigheden (77%) en vooral juridische kennis (87%), vindt bijna de helft (48%) van de agenten aanvullende training in sociale vaardigheden overbodig. Kennelijk vindt men dat men wel genoeg getraind is op dat gebied. 91% heeft immers één of meer trainingen sociale vaardigheden achter de rug.


Enerzijds is men van mening dat men het wel kan, anderzijds vindt men dat onderdeel van het politiewerk, waarbij nu juist bij uitstek sociale vaardigheden nodig zijn, namelijk conflicthantering, iets minder vaak aantrekkelijk (61%) dan het toepassen van sociale vaardigheden in het algemeen (79%) en toch vrij veel agenten vinden conflicthantering ronduit onaantrekkelijk (13%). En als gevraagd wordt of men vindt dat conflicthantering tot het echte politiewerk behoort, dan antwoordt de meerderheid (71%) met het gereser​veerde 'tot op zekere hoogte'. Veel agenten vinden met name dat het niet te lang moet duren: we kunnen hier de hele avond wel blijven zitten! Echt populair is dit onderdeel van het politiewerk duidelijk niet, terwijl de agenten gemiddeld toch zo'n 3.5 keer per week met conflicthantering te maken hebben.


De beoordeling van de training conflicthantering is niettemin positief. Er kon een vergelijking gemaakt worden met gegevens van vijf jaar geleden (Driessen, 1991). De algemene waardering voor de training is teruggelopen ten opzichte van 1991, maar nog steeds hoog (van 91% naar 73% positief). Volgens de agenten heeft de training vooral een positief effect op hun sociale vaardigheden en op de kwaliteit van het optreden. Een gunstig effect op de samenwerking met collega's wordt door veel minder agenten onderkend (49%). Het effect op een aantal andere aspecten van de sociale vaardigheden is min of meer hetzelfde gebleven sinds 1991. 


Vindt men de training over het algemeen positief, kritiek is er ook: 31% vindt de aansluiting op de praktijk onvoldoende en dit zeiden de agenten ook meermalen tijdens de observaties. In de training zou er veel teveel van worden uitgegaan dat iedereen voor rede vatbaar is, terwijl dit in de perceptie van de agenten bij verslaafden, psychisch gestoorden, maar ook bij criminelen, absoluut niet het geval is. 12% is daarnaast van mening dat het sociale aspect in de training overdreven wordt. Niet alles hoeft volgens deze agenten al pratend opgelost te worden.

Training en praktijk
In de trai​ning wordt de agenten op de eerste plaats een scala aan praktische vaardigheden aangeleerd, zoals het houden van oogcon​tact, het inlopen op burgers, wegdraaien met burgers (scheiden van partijen) et cetera. Deze vaardighe​den worden relatief weinig toegepast, uitgezonderd het scheiden van partijen. Belangrijker zijn de sociale vaardigheden die een vorm van empathie inhouden, zoals emotionele ondersteuning, gerust stellen en dergelijke. In tegenstelling tot het toepassen van (kleine) praktische vaardig​heden, gaat het hier eerder om een houdings- of attitudekwestie. 


Uit de observaties blijkt dat de agenten deze sociale vaardigheden wel degelijk in huis hebben. In bepaalde situaties treden agenten sociaal vaardig op en dit sorteert vaak effect. In veel situaties laten de agenten sociaal vaardig gedrag echter achterwege. Men vindt het niet nodig of men heeft nu eenmaal gekozen voor een andere aanpak en -- zo blijkt duidelijk -- op een eenmaal gemaakte keus komt men praktisch nooit terug. Dat men in principe over een repertoire sociale vaardigheden beschikt wil niet zeggen dat het de agenten nu bijzonder gemakkelijk afgaat. Men heeft bijvoorbeeld moeite met emotionele burgers en hoe 'socialer' een sociale vaardigheid (bijvoorbeeld emotionele ondersteuning) hoe minder hij wordt toegepast en hoe groter de discrepantie is tussen wat de agenten zeggen te doen en wat zij feitelijk doen.


Bij conflicthantering worden maar zelden beide partijen gehoord en de informatie wordt niet teruggekoppeld. De burgers worden niet vaak gemotiveerd voor een verwijzing. Oplossingsstrategieën, zoals bemiddelen en regelen, worden door de agenten in de praktijk weinig toegepast. 


Wat betreft de sociale vaardigheid 'samenwerking tussen agenten', die veel aandacht krijgt in de training, is het beeld meer in overeenstemming met wat Koppelaar en Van der Steen in 1985 vonden, dan met de door hun ontwikkelde trai​ning. Koppe​laar en Van der Steen beschreven hoe één agent het initiatief neemt en in principe de hele interactie houdt. Dit blijkt nog vaak de standaard aanpak te zijn.


Al met al is het beeld verdeeld. Enerzijds is positief dat de agenten in principe sociaal vaardig gedrag beheersen en dat blijkt dat men niet afwijzend staat tegenover (training in) sociale vaardigheden. Negatief is dat men vrij weinig van deze sociale vaardigheden gebruik maakt en dat men star vasthoudt aan een eenmaal gekozen strategie.

Consequenties voor de training
Voor de trainingen in sociale vaardigheden kunnen een aantal conclusies worden geformuleerd. Op de eerste plaats zou in de trainingen tegemoet kunnen worden gekomen aan de klachten van de agenten dat de trainingen te ideaal​typisch zijn opgezet. Dit wekt weerstand en hierdoor zullen de trainingen minder effect sorteren. In de trainingen zou expliciet moeten worden ingegaan op de betrekkelijkheid van sociale vaardighe​den. Dit is effectiever dan het presenteren van sociale vaardigheden als panacee. Daarnaast zou er meer aandacht geschonken moeten worden aan het benaderen van 'onbenaderbare' personen, zoals verslaafden, psychisch gestoorden en (zware) criminelen.


 Er zou in de trainingen ook meer aandacht besteed moeten worden aan de attitude van agenten ten opzich​te van sociale vaardig​heden. Belangrijk is dat agenten niet alleen op de opleiding wat leren. Als zij in dienst treden, gaat het leerproces verder in het korps. De nieuwe agen​ten gaan met ervaren collega's de straat op en nemen zo veel van hen over. Er vindt een socialisatieproces plaats. Er moeten wegen gezocht worden om hier rekening mee te houden (zie conclusie).


Verder is het van groot belang de training zo in te richten dat een empathische houding sterk bevorderd wordt. Empathie dient meer aandacht te krijgen in de training. Een empathische houding zal immers een basis zijn voor het toepassen van andere sociale vaardigheden. De huidige opzet, waarbij in het rollenspel professionele acteurs de burgers spelen heeft het voordeel dat de rol van de burger levensecht wordt neergezet. Het nadeel is dat de agent de situatie van de burger niet aan den lijve ondervindt. Dit zou wel zo zijn als de agenten ook de rol van de burger spelen. De situatie dat de agenten bijvoorbeeld aanrijdingen routineus afhandelen en maar weinig emotionele ondersteuning geven, zou verbeterd kunnen worden als de agenten zich beter realiseren welke ingreep een aanrijding is in het leven van een doorsnee burger.


Daarnaast is het aan te bevelen in de trainingen aan​dacht te besteden aan het creëren van duidelijkheid, of anders geformuleerd: het wegne​men van onduidelijkheid. Duidelijkheid, bijvoorbeeld het geven van toelichting bij controles en het checken van verwachtingen bij conflicten, neemt nu geen prominente plaats in in de training. Uit het onderzoek blijkt dat 'duidelijkheid' escalatie kan voorkomen en de efficiëntie en effectiviteit van de interactie kan vergroten.


Ook zal er in de training (nog) meer aandacht besteed moeten worden aan de onder​linge samen​werking tussen agenten. Één agent neemt meestal het initiatief. Hierdoor heeft de ander die het initiatief niet heeft, vaak een beter overzicht van de situatie. Daarom wordt in de training conflicthantering benadrukt dat agenten het initiatief kunnen overne​men, bijvoorbeeld als de situatie dreigt te escaleren. In de praktijk komt dit echter niet of nauwelijks voor. Over het algemeen overleggen agen​ten ook weinig. Hierdoor wordt het extra inzicht van de agent die niet het initiatief heeft, niet benut. Overigens is er niet altijd sprake van een nega​tief effect als er niet overlegd wordt. Bij aanrij​din​gen bijvoorbeeld weten beide agen​ten wat hen te doen staat en ver​loopt de taak​verde​ling zonder overleg en zonder problemen. Veel interac​ties zijn echter niet zo voorspel​baar als bij aanrijdin​gen. Het niet overleggen heeft dan een negatief effect op de kwaliteit van het optreden.


In de training moet ingegaan worden op het feit dat de agenten denken dat zij sociaal vaardig optreden, terwijl dit in de praktijk veel minder vaak het geval is. Deze discrepantie tussen zelfperceptie en praktijk moet aan de orde komen en er moet worden ingegaan op de barrière die dit vormt voor verandering van het eigen gedrag. Ook moet er aandacht komen voor de grote en ongewenste stabiliteit in de interacties. Er is niets op tegen halverwege de interactie het roer om te gooien en houding en benaderingswijze te veranderen. Agenten dienen zich niet passief te laten meeslepen door het dictaat van de situatie. Zij zijn de professionals ter plaatse en zij dienen in staat te zijn een automatisch verloop van de interactie te doorbreken.


Tenslotte kan men zich afvragen of er in de training conflicthantering zoveel aandacht besteed moet worden aan oplossingsstrategieën als 'bemiddelen' en 'regelen'. In de praktijk worden ze weinig toegepast en er valt wel wat voor te zeggen dat hiermee de grens van het politiewerk soms bereikt wordt. Beter lijkt het meer aandacht te besteden aan het motiveren voor een verwijzing en te benadrukken dat verwijzen niet op afschuiven hoort neer te komen.

8.7. Conclusie
Over het geheel genomen rijst uit het onderzoek een redelijk gunstig beeld op van het functioneren van de politie. Om wat sterke punten te noemen: de burgers zijn tevreden, de agenten passen wel degelijk sociale vaardigheden toe en zij staan bepaald niet afwijzend tegenover sociale vaardigheden. Verder zijn zij positief over hun werk, zeer positief over hun collega's en niet negatief over het publiek. Ook blijkt dat de agenten niet meer dan vergelijk​bare groepen aan burn-out syndromen lijden. Tenslotte is men weliswaar vrij negatief over de leiding, maar toch in mindere mate dan algemeen wordt aangenomen. Over de direct-leidinggevenden is men zelfs positief.


Bij dit vrij gunstige globale beeld zijn natuurlijk kanttekeningen te plaatsen. Zo blijkt dat de agenten te weinig empathie tonen, te weinig duidelijkheid geven en te weinig en inefficiënt samenwerken. Bovendien heeft de interactie tussen burger en agent bijna altijd een star verloop: de houding van agent en burger aan het begin van de interactie is grof gezegd precies dezelfde als aan het eind van de interactie. Ook zijn de burgers wel tevreden, maar ze realiseren zich goed dat de vriendelijke sociaal vaardige agent geen oplossing voor hun problemen heeft gebracht. Tenslotte zeggen de agenten veel vaker dat zij sociale vaardigheden toepassen dan zij feitelijk doen. Zij hebben dus geen juist beeld van hun eigen optreden. Een belangrijk punt, want een onjuiste zelfperceptie staat veranderingen​ in de weg.


Vooral de beoordeling van de situatie aan het begin van de interactie met de burger lijkt doorslaggevend. Als de agent besluit zich sociaal vaardig op te stellen, dan kan hij het. Maar in het merendeel van de gevallen besluit de agent dit niet te doen en op deze eenmaal gemaakte keuze komt hij niet meer terug.


Voor de opleiding/training betekent dit dat er meer nadruk moet komen op het tonen van empathie, het geven van duidelijkheid en onderlinge samenwerking. Verder moet benadrukt worden dat de agent niet te gemakkelijk moet besluiten dat sociale vaardigheden geen zin hebben. Een rigide verloop van de interactie is niet nodig. Lopende de interactie kan altijd nog uit een ander vaatje worden getapt. Daarnaast is het zeer belangrijk dat de training minder ideaaltypisch wordt opgezet. De agenten klagen over het al te mooie beeld dat de training schetst. Feit is inderdaad dat de rol van agenten in het bemiddelen en oplossen van conflicten tussen burgers maar zeer beperkt kan zijn. Het is dan beter daarover duidelijkheid te scheppen, dan de illusie in stand te houden, dat de agent (of de wijkagent, waarnaar steevast wordt verwezen) er iets aan kan verhelpen.


De trainingen moeten aangepast worden, maar of méér training nu een antwoord is op de besproken problemen, is de vraag. De agenten hebben een onjuist beeld van hun eigen optreden. Dat staat een effectieve training in de weg. Verder is bekend dat het geleerde op de opleiding al snel verdampt in de praktijk van alledag en in de plaatselijke cultuur. Tenslotte klagen de agenten over de geringe aansluiting van de training op de dagelijkse praktijk en of die klacht zal verdwijnen, als de trainingen worden aangepast, is twijfelachtig. Enige discrepantie tussen training en praktijk zal per definitie altijd blijven bestaan.


Er zou dus iets gevonden moeten worden dat aan deze bezwaren tegen méér training tegemoet komt. Hieronder wordt een voorstel voor een oplossing gegeven.


Uitgangspunt dient te zijn dat de agent een professional is. Een verhoging van de kwaliteit van het politieoptreden moet daarom gezocht worden in een verdere professionalisering van de agent. Professionals leren de basis van hun vak door opleiding en training, maar de uitvoering maken zij zich eigen in de praktijk. En een kenmerk van professionals is dat dit leren in de praktijk (en bijscholing naar aanleiding van deze praktijk) nooit ophoudt. Dat is voor agenten momenteel ook min of meer de situatie.


Bij andere professionele groepen krijgt dit leren van en naar aanleiding van de praktijk vaak een institutionele basis. Men kent vormen van overleg tussen beroepsgenoten, waarop zowel nieuwe ontwikkelingen in het vak, als recente praktijkgevallen besproken worden ('terugkomdagen' naar de opleiding, 'heilig uur' eens per week, regionaal overleg). De professionele zelfreflectie wordt zo geïnstitutionali​seerd. Door dergelijk overleg wordt de identificatie met het vak bevorderd en steeds opnieuw wordt de beroepsbeoefenaar geconfronteerd met de eis van zijn collega's om zijn vak 'vakbekwaam' uit te oefenen. Zo is het voor een beroepsbeoefenaar niet langer mogelijk zich aan de heersende professionele standaarden te onttrekken. Anderzijds weet de professional zich gesteund door zijn vakgenoten bij eventuele aanvaringen met de buitenwereld, bijvoorbeeld klagende klanten of onredelijke chefs. In zo'n geval kan de professional zich beroepen op zijn professionaliteit en op zijn beroepsgroep. Bij de politie ontbreekt een dergelijke vorm van professioneel intercollegiaal overleg echter.


Het zou een goede zaak zijn als de kwaliteit van het politieoptreden verbeterd wordt door dergelijk professioneel intercollegiaal overleg in het leven te roepen. Per ploeg zou men per week één uur moeten inruimen om recente praktijkgeval​len en nieuwe ontwikkelingen gezamenlijk te bespreken. Soms zal daarbij de nadruk liggen op sociale vaardigheden, soms op juridische zaken (agenten willen meer juridische scholing) en soms op het toepassen van geweld (volgens Uildriks is het belangrijk dat agenten hierover onderling meer spreken). Soms zullen een aantal deelnemers nascholing hebben gehad en zullen zij willen spreken over het geleerde en de toepassing daarvan in de praktijk. Tenslotte zal men een enkele keer willen spreken over bijvoorbeeld deelname aan ME-acties of over traumatische ervaringen. Regelmatig, maar beslist niet altijd, zou een deskundige aanwezig kunnen zijn (gespreksleider, jurist, psycholoog, traumatoloog), die geen les geeft, maar een en ander aanhoort en in de marge van commentaar voorziet of nieuwe gesprekson​derwerpen inbrengt.


Iets dergelijks ontstaat niet vanzelf. Op de eerste plaats dient er tijd voor ingeruimd te worden. Vervolgens dient er geleerd te worden hoe een en ander moet worden aangepakt: welke punten komen aan de orde, hoe wordt voorkomen dat het in borrelpraat ontaardt, hoe worden degenen, die zich afzijdig houden, er bij betrokken, hoe wordt voorko​men dat er teveel sociale druk op individuen wordt uitgeoefend en dergelijke. 


Het ligt voor de hand eerst in één of twee korpsen een proef op te zetten. Aan de hand van de opgedane ervaringen kan dan een draaiboek worden opgesteld voor andere korpsen, aannemende dat het professione​le overleg aan de verwachtingen voldoet. Tijdens de proef kan worden nagegaan wat de effecten zijn op de kwaliteit van het optreden en op de intercollegiale verhoudingen.


Natuurlijk vergt dit het een en ander, maar in andere professionele groepen blijkt een dergelijk 'heilig uur' een zeer gunstig effect te hebben op de professionaliteit. Wil men de kwaliteit van het politieoptreden verhogen dan is een verdere professionalisering onontkoombaar.
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