Johri Maat, Heiko Konigstein & Corine de Ruiter

Mr. J.H. Maat en drs. H.F. Konigstein, ministerie van
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, prof.dr. C. de
Ruiter, Universiteit Maastricht en Trimbos-instituut te Utrecht.

ONDERZOEK

Omgaan met ongepaste
burgercontacten

Een lange handgeschreven brief waarin de schrijver eist dat alle ketters uit de samenleving worden verwijderd.

lemand die voortdurend telefonisch en per e-mail klaagt dat zij al jaren slachtoffer is van achtervolging door de

overheid. Een helderziende die zijn diensten aanbiedt om de wereld van alle armoede te bevrijden. Het zijn

e

berichten die bij overheidsorganisaties regelmatig binnenkomen. Welke reactie is geéigend?

I n verreweg de meeste gevallen verloopt de com-
municatie tussen burgers en het ministerie van
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties op
correcte wijze. Als burgers contact opnemen —
schriftelijk, elektronisch, telefonisch of als bezoeker
— met vragen, opmerkingen, suggesties of klachten,
gebeurt de athandeling volgens bepaalde servicenor-
men. Burgercontacten kunnen zowel gericht zijn op
het ministerie of de rijksoverheid als instituut, als op
de ambtsdragers van BZK. De gezichten bestaan
uiteraard in de eerste plaats uit de bewindspersonen.
Hun mediaoptredens rond gevoelige onderwerpen
kunnen soms tot een toename van burgercontacten
over een bepaald onderwerp leiden. Maar ook ambte-
naren die op de voorgrond treden door lezingen,
interviews, publicaties of internetactiviteiten kunnen
met burgercontacten te maken krijgen. Dit geldt
ook voor de secretariéle ondersteuning die vaak via
telefoon, e-mail of post als eerste in contact met
burgers komt.

Bijna tien procent van de burgercontacten met BZK
kan worden aangemerkt als ongepast. Met ongepast
wordt bedoeld dat de inhoud van de berichten bizar,
onbegrijpelijk, agressief, extreem (racistisch, expli-
ciet seksueel getint) of ongestructureerd is. Van on-
gepaste burgercontacten is ook sprake als de hoeveel-
heid in omvang en frequentie aan e-mails, brieven en
telefoontjes afkomstig van dezelfde persoon ondoel-
matig groot is. De ongepastheid van het burgercon-
tact slaat dus op de inhoud of de wijze van commu-
nicatie, nadrukkelijk niet op de onderliggende reden

om contact op te nemen. Zo kan het voorkomen dat

burgers door frustratie of een gebrekkige taalvaardig-
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heid niet in staat zijn de boodschap goed te formule-
ren, waardoor deze als ongepast wordt ervaren.

De athandeling van ongepaste burgercontacten vergt
veel tijd en kan naast irritaties ook tot gevoelens van
angst of bedreiging leiden. Negeren of weggooien is
geen verstandige keuze. Niet alleen omdat daarmee
mogelijk een terechte maar op ongepaste wijze ver-
woorde kwestie onbehandeld blijft, maar ook omdat
er dan geen zicht is op de ontwikkeling in de wijze
van communiceren. Wat begint als een ogenschijn-
lijk ongepast maar ongevaarlijk contact kan zich
door frustratie of een psychische stoornis tot een
bedreiging voor het ministerie, de bewindspersonen
of ambrenaren ontwikkelen.

Wanneer in strafrechtelijke zin een burgercontact £
een bedreiging of belaging is, kan hiervan aangifte
worden gedaan, bijvoorbeeld bij het Team Bedreigde
Politici van de politie Haaglanden. Dit heeft al tot
meerdere veroordelingen en maatregelen geleid zoals
verplichte opname in een psychiatrische inrichting.
Ook de Eenheid Bewaking en Beveiliging van de
Nationaal Coordinator Terrorismebestrijding speelt
een rol. Indien noodzakelijk kan persoonsbegeleiding
of -beveiliging door de Dienst Koninklijke en Diplo-
matieke Beveiliging worden ingezet. Maar bij verre-
weg het merendeel van de ongepaste burgercontacten
is een dergelijke interventie niet mogelijk en nodig,
omdat er (nog) geen bedreiging is, maar alleen
overlastgevende contacten. De ervaring leerde dat
het verschijnsel ongepaste burgercontacten bij veel
overheidsorganisaties heeft gespeeld, maar dat er in

Nederland weinig wetenschappelijk onderzoek naar

gedaan s, in tegenstelling tot de Verenigde Staten.
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motivatietype hoeveelheid berichten kans op agressieve uitingen kans op benadering in persoon %
zelfverdediger veel Matig aanwezig 22
kruisvaarder veel Matig onwaarschijnlijk 23
achtervolgde veel Hoog aanwezig 18
adviseur veel Laag onwaarschijnlijk 14
redder weinig Laag onwaarschijnlijk 7
wraakzuchtige weinig Hoog onwaarschijnlijk 5
chaotische weinig Laag onwaarschijnlijk 6

Figuur 1. Motivatietypes

Dit is de reden dat het Bureau Beveiligingsambte-
naar van BZK — verantwoordelijk voor de integrale
# beveiliging van het departement — ongepaste burger-
contacten heeft onderzocht en een geschikte aanpak

voor de omgang hiermee heeft ontwikkeld.

Ongeveer tien procent van de berichten aan
het ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties is ongepast

Onderzoek en types

Een analyse van een willekeurige steekproef van meer
dan duizend (1348) brieven, e-mails en faxberichten
gericht aan het ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties laat zien dat ongeveer tien procent
(9,5%) van de berichten door vorm of inhoud als
ongepast kan worden beschouwd. Voor dit onderzoek
zijn van honderd verschillende schrijvers de ongepaste
berichten (N = 338) geanalyseerd. Hierbij is gebruik
gemaake van gestandaardiseerde scoringslijsten. On-
geveer de helft (47%) van de berichten bevatte kritiek
op de overheid, bevatte 26% van de berichten opmer-
kingen over achtervolging en 21% ging over politieke
onderwerpen. Van de schrijvers van ongepaste berich-
ten maakte 26% gebruik van agressieve taal, waar-
onder bedreigingen. Er zijn aanwijzingen dat veel
schrijvers een stabiel levenspatroon ontberen: 20% gaf
aan werkloos te zijn, 34% een negatieve levensgebeur-
tenis te hebben meegemaakt en 46% van de schrijvers
liet tekenen van psychische problemen zien. Circa

70% van de ongepaste burgercontacten was van man-

1 H.F.Kdnigstein, Inappropriate Communications towards the Government of The Netherlands:
Applying a Motivantional Typology and Predicting Quantity and Aggressiveness (masterthesis
Universiteit Maastricht), Den Haag: 2010.

2 FS.Calhoun & S.W. Weston, Threat Assessment and Management Strategies; Identifying the
Howlers and the Hunters, Boca Raton: CRC Press, 2009.
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nen afkomstig.! Gezien de grote verschillen tussen de
berichten en de schrijvers onderling is het van belang
ongepaste burgercontacten niet over een kam te
scheren. Uit internationaal onderzoek naar inappropriate
communications blijke dat een indeling van communi-
caties naar motivatietypes mogelijk is.?

In de steekproef van het ministerie zijn de volgende
zeven — er zijn er overigens meer — meest voor-
komende motivatietypes gevonden: de zelfverdediger,
de kruisvaarder, de achtervolgde, de adviseur, de
redder, de wraakzuchtige en de chaotische (figuur 1).

De types verschillen in hoeveelheid gestuurde be-
richten en kans op escalatie in agressieve uitingen.
Daarnaast is in internationaal onderzoek aangetoond
dat de motivatietypes ook verschillen in de kans op
een benadering in persoon, bijvoorbeeld op kantoor
langskomen of rechtstreeks telefonisch contact op-
nemen. De typologie is niet als stereotypering van
burgers bedoeld, maar als basis voor een handreiking
om op gepaste wijze op burgers te reageren die op
ongepaste wijze contact opnemen. Door een systema-
tische benadering van ongepaste berichten kan beter
op de behoefte van de burger worden ingegaan en de
overlast worden beperke.

De zelfverdediger

De zelfverdediger meent dat hij onrecht heeft ervaren
en wil dat de overheid de situatie rechtzet. In zijn be-
richten beschrijft hij uitgebreid een bepaald incident,
waarin de overheid volgens hem heeft gefaald. Hij
plaatst zich in de slachtofferrol en ontkent een eigen
verantwoordelijkheid voor het probleem. Hij verwacht
een financiéle schadevergoeding of een andere vorm
van compensatie. Extra zorgvuldigheid is bij dit type
van groot belang, mede om te voorkomen dat de orga-
nisatie als vijand wordt gezien. Contact opnemen met
andere instanties om meer informatie te verkrijgen of
hulp in te schakelen kan noodzakelijk zijn. In de com-
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z1)n vaak ongestructureerd en met schrijffouten ge-
schreven, wat op psychische problemen kan duiden.
De schrijver is nitermate bezorgd over zijn situatie
en hij hoopt dat het ministerie kan helpen. Als hij
geen hulp krijgt, concludeert hij dat het ministerie

ook onderdeel van het complot is. De afhandeling
van de berichten wordt gecompliceerd door het feit

foto J.H. Maat

dat het realiteitsbesef door een psychische stoornis

bCpC[k[ is. Daarom is het soms lastig zich in de per- Originele manier van burgercontacten
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