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Abstract:

Dit artikel is bedoeld om de stress te analysemrbegrijpen die de schuldbemiddelaars, zij
personeelsleden van erkende instellingen voor dbbuatiddeling of advocaten-bemiddelaars, ervg
tijdens de uitoefening van hun activiteit. Het isbgseerd op verscheidene opiniepeilingen die
Observatorium voor Krediet en Schuldenlast in de dewesten van het land heeft uitgevoerd
meer dan 800 schuldbemiddelaars. De stress biclki@ldbemiddelaars werd bevraagd vanuit ty
invalshoeken: enerzijds het niveau van de ervatesss en anderzijds de factoren die deze s
kunnen verklaren. Bij wijze van conclusie formutedit artikel een reeks denkpistes om stres
voorkomen.

Globaal gezien evalueren de schuldbemiddelaarsstreasniveau op gemiddeld 6,8/10. Minder

5% van de respondenten maakt gewag van een maxgtmaasniveau en minder dan 2% vindt

stressniveau minimaal. Toch zien we dat de beméddelvan de erkende instellingen, gemidc
gezien, meer stress beweren te hebben dan de éelvdsamiddelaars.

De twee belangrijkste bronnen van stress die deidomiaars van de erkende instellingen en
advocaten gemeen hebben, zijn enerzijds de relatetsbepaalde begunstigden en anderzijds
werklast die als overmatig wordt ervaren. De bewligars die werken binnen een erkende inste
citeren als derde bron van stress de relaties epetadde schuldeisers. De andere stressbronneetd
vaakst aan bod komen bij de advocaten-bemiddefdjarenerzijds de termijnen die moeten worc
nageleefd en anderzijds hun ethische en profedsimeeantwoordelijkheid die op het spel staat
aanzien van de gezinnen in schuldbemiddeling.
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Inleiding

Volgens het Europees Agentschap voor veiligheigiezondheid op het werk (2014) is stress het op
een na meest gelaakte werkgerelateerde gezondhahésgm in Europa. Stress op het werk wordt
alsmaar meer gedocumenteerd in de literatuur énalfe activiteitssectoren. Toch blijkt dat stréss
grotere mate wordt ervaren door mensen die eetioree! beroep uitoefenen.

Er treedt stress op wanneer er een onevenwichttweovdren tussen wat beroepsmatig wordt vereist
en de middelen waarover men beschikt om aan dieagtingen te beantwoorden (Europees
Agentschap voor veiligheid en gezondheid op hekwn2014).

Stress heeft een impact op verschillende niveaaads Dp werk zelf als op de omgeving. Stress zou,
bij wijze van voorbeeld, leiden tot meer absenteismverkongevallen en beroepsziekte,
personeelrotatie, minder productie en minder ke#litalsook tot geschillen tussen werknemers en
hun werkgevers (Moisson, 2010).

Op basis van de opiniepeilingen waaraan meer d@rs80uldbemiddelaars in de drie gewesten van
het land hebben deelgenomewil dit artikel het stressniveau dat de schuldiseilaars ervaren in
het kader van hun activiteit analyseren en begrijf@e stress wordt geanalyseerd door te peilen naar
de graad waarin hij wordt ervaren enerzijds (d¢eéd de bronnen ervan anderzijds (deel 2). Bieavij
van conclusie worden er enkele denkpistes aangenmgildeze vorm van stress te voorkomen.

Dit artikel presenteert hoofdzakelijk de resultateéh de antwoorden die de schuldbemiddelaars
hebben geformuleerd op twee vragen.

Een ervan heeft betrekking op het ervaren stresaniv

Hoe evalueert u, op een schaal van 1 tot 10, Iwetanivan de stress waarmee uw activiteit in de
schuldbemiddeling gepaard gaat? (1 = geen stre$8 ermaximale stress).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

De tweede vraag peilt naar de factoren van de deoespondenten ervaren stress.

Welke zijn volgens u kortweg de belangrijkste bremwan de stress die u ervaart? |

1. Het door de schuldbemiddelaars ervaren stressniveau®

De schuldbemiddelaars evalueren hun stressniveaiddeld op 6,8/10. De mediaan bedraagt 7/10,
wat betekent dat een helft van de respondententaeyas schat dan 7/10.

! De in dit artikel gepresenteerde resultaten zijorastig uit twee soorten gegevensvergaringen eieQbservatorium voor Krediet en
Schuldenlast in 2014 heeft uitgevoerd: enerzijds@dine peiling waaraan 735 schuldbemiddelaarbéretieelgenomen (280 actief in het
Waals Gewest, 391 in het Vlaams Gewest en 64 ilBhetsels Hoofdstedelijk Gewest) en anderzijds peling via semigestructureerde
interviews bij 47 bemiddelaars (28 actief in WalgrilO in het Vlaams Gewest en 9 in het Brusselsfittedelijk Gewest). In totaal 206
advocaten-bemiddelaars en 576 personeelsleden wkeende instellingen in de drie gewesten van hetd ldrebben aan deze
gegevensvergaringen deelgenomen. Er werden oddctielle semigestructureerde interviews gehouderbmbéemiddelaars.

Een methodologische nota in verband met de velsot# peilingen die werden gevoerd bij profess®imalle schuldbemiddeling in Belgié
kan worden geraadpleegd via de website van het r@iseium voor Krediet en Schuldenlastww.observatoire-credit.herubriek
"Analysen en studies").

2 Vier voorafgaande opmerkingen dringen zich op \amr goed begrip van de resultaten. Ten eerstenagarr in het artikel sprake is van
de schuldbemiddelaars, gaat het over alle profealsidn de schuldbemiddeling die aan de peilingelobbn deelgenomen, ongeacht hun
profiel. Ten tweede: de uitdrukking "personeelsiedan erkende instellingen" verwijst naar de schefdiddelaars die actief zijn binnen die
instellingen: juristen, maatschappelijk werkersrensen met andere opleidingen. In die categoredsjjuristen een kleine minderheid. Ze
vertegenwoordigen 10% van de respondenten op deeorragenlijst en 2% van de mensen met wie comtaod gemaakt in het kader van
individuele gesprekken. Ten derde: de resultateveiband met de advocaten hebben specifiek op &eakzing, met uitsluiting van de
juristen die actief zijn binnen de erkende instgiéin. Ten vierde: de term "juristen” in de ruime @nvat zowel de advocaten als de juristen
van de erkende instellingen.

% Responsgraad van 84,9%.




Minder dan 5% van de respondenten maakt gewag eameaximaal stressniveau en minder dan 2%
van een minimaal stressniveau (zie grafiek 1 higeon Voor minder dan 10% van de respondenten is
het niveau lager dan 5/10.

Grafiek 1. Hoe evalueert u, op een schaal van 1tot 10, het
niveau van de stresswaar mee uw activiteit in de
schuldbemiddeling gepaard gaat (1= geen stressen 10=
maximale stress) - Allerespondenten

27,2%
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Bron: Peiling O.K.S.

1.1. Een stress die anders wordt aangevoeld naargelang het profiel van de bemiddelaar (D.S.B.
versus advocaten), maar niet volgens het soort toegepaste bemiddding (C.S.R. versus niet-
gerechtelijke bemiddeling)

De schuldbemiddelaars van de erkende instelliigeaggen, gemiddeld, dat ze meer stress
ondervinden dan de advocaten-bemiddelaars (7/10 de@erste en 6,4/10 voor de tweede ghoep
Ongeveer 5% van het personeel van erkende ingfeflistelt een maximale stress te ondervinden,
vergeleken met 3% van de advocaten (zie grafigk@hder).

Grafiek 2. Hoe evalueert u, op een schaal van 1 tot 10, het niveau van de
stresswaar mee uw activiteit in de schuldbemiddeling gepaard gaat (1=
geen stressen 10= maximale stress)
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Bron: Peiling O.K.S.

“In dit artikel worden de begrippen "diensten vechuldbemiddeling", "D.S.B." en "erkende instelént door elkaar gebruikt wanneer het
gaat over instellingen voor schuldbemiddeling dierdde bevoegde overheden zijn erkend.

® Het verschil tussen de twee scores mag dan gijkiag, het is statistisch significant, waardoormmen concluderen dat de eerste effectief
zeggen dat ze meer stress ondervinden dan de twRedglijkheidstoetsen van de gemiddelden zijnifgant bij 1%.



Omgekeerd vindt 4,4% van de advocaten dat ze miaisteess ervaren, vergeleken met 1% van wie
werkt in de erkende instellingen.

Dat verschil zou een verklaring kunnen vinden inthipe procedures dat het vaakst wordt toegepast
door deze twee profielen van professionals (C.8dRsus niet-gerechtelijke bemiddeling). Welnu,
volgens onze resultaten is dat niet zo. Er besgeain significant verschil tussen het ervaren
stressniveau en het type toegepaste schuldbenmdddlat betekent dat de bemiddelaars die de
C.S.R. toepassen verklaren niet minder (of meegsstte ondervinden dan de bemiddelaars die een
niet-gerechtelijke bemiddeling toepassen. Inderdated schuldbemiddelaars die actief zijn in de
D.S.B. (en de C.S.R. toepassen) ervaren een gtresandat significant hoger ligt dan bij de
advocaten.

Een andere hypothese zou een verklaring kunneruddmovoor dit verschil in stresservaring, nl. de
activiteitsstatus van de respondent. De advocateefbnen de schuldbemiddeling als zelfstandigen,
terwijl de personeelsleden in de D.S.B. hun taalefenen als loontrekkenden. Volgens die hypothese
zouden het werkkader en de activiteitsstatus dmmisverklaring kunnen inhouden voor dit verschil in
stresservaring.

Alvorens verder te gaan met de analyse, willen weneaanstippen dat een niet gering aantal
bemiddelaars geen stress of een geringe streseerit artikel zoemt in op de geuite stress end®p
uitlokkende factoren ervan. De lezer mag echtdrutehet oog verliezen dat een aantal bemiddelaars
die stress niet ervaart of dat die stress geendntyseft op hun werk.

Volgens verschillende advocaten-bemiddelagosiit de C.S.R. veruit het minst stresserendevhirik

de activiteit van het kanto8¥. Een deel van hen verklaart dit aan de hand venfdctoren: 'Ten
eerste zorgt de baliecompetentie [van de advoceaatbor dat hij de toestand van de overmatige
schuldenlast en de procedure die deze afbakentdeenaanuit een meer "holistische" kijk op de
gestelde problemen. De advocaat beheerst de tab#tafeite en in rechte. Die beheersing omzeilt
stress._Ten tweede vormen de hoedanigheid van aalyate juridische kennis, de gewoonte van de
conflictregeling en van de procedure een kostbailp,lzowel ten aanzien van de schuldenaars als ten
aanzien van de schuldeisers. De discussie overvegaring bijvoorbeeld, of over een voorrang; de
eventuele problemen in verband met de verkoop waoecend goed enz. Een bepaalde autoriteit
gekoppeld aan de competentie en aan de ervaringook stressomzeilend. Ten derde kan hij door
zijn hoedanigheid als advocaat voor de rechtbankti@gen met "gelijke wapens" in termen van
procedure, wat de magistraten maar al te goed Weteaze bemiddelaar stelt het ze"competentie,
de ervaring en de organisatie zijn elementen waarmen stress bijna volledig kan banhen

Vanuit een optiek van stresspreventie op het werket nuttig te kijken welke bemiddelaarsprofielen
blijk geven van het hoogste stressniveau.

1.2. De kenmerken van wie werkzaam is bij de D.S.B. en blijk geeft van een hoger stressniveau

Niet alle werknemers binnen de D.S.B. geven uiting eenzelfde stressniveau. Bepaalde profielen
vallen op. Twee resultaten verdienen extra aandacht

Ten eerste: er bestaat een positieve corrélat#sen het aangevoelde stressniveau en het gewest
waarin de bemiddelaar actief is. Uit onze analydgkt dat de bemiddelaars in de D.S.B. die actief
zijn in het Vlaams Gewest uiting geven van een hagessniveau dan die welke niet in dit gewest
actief zijn (7,2/10 voor de eerste groep versusl6,8oor de tweede grodpNiets wijst erop dat dit

® De passages tussen aanhalingstekens en in cudsigveijn letterlijk overgenomen uit de gesprekkeet de schuldbemiddelaars.

" De correlatie zegt iets over de richting en declrazan het lineaire verband tussen twee variabéWem spreekt van een positieve
correlatie wanneer de twee variabelen in dezelitiging evolueren. Toch betekent een positieveetatie niet noodzakelijk dat er een
oorzakelijk verband tussen de twee variabelen hesta

8 Het verschil tussen de twee scores mag dan gkjkiag, het is statistisch significant. Daardoonkien we concluderen dat de eerste groep
zegt effectief meer gestresseerd te zijn dan dedeeDe gelijkheidstoetsen van de gemiddeldersijnificant bij 2%.



resultaat kan worden toegeschreven aan een veisdarjanisatie van de sector tussen de gewesten.
Er wordt immers geen significant verschil in streégsau in het betrokken gewest waargenomen
volgens het type instelling waarin de bemiddelasiehis. Dat betekent dat de bemiddelaars diefcti
zijn in het Vlaams Gewest geen uiting geven vansgmnificant verschillend stressniveau volgens het
type erkende instelling waarin ze werkzaam zijn.

Ten tweede: uit de analyses blijkt eveneens eeatieeg correlatittussen het geuite stressniveau en
drie andere variabelen: het niveau van tevredentegidaanzien van de eigen beroepsactiviteit, het
gevoel van professionele erkenning vanwege dergliiEmen het gevoel van nuttigheid. Dat betekent
dat hoe meer professionele erkenning een bemiddedaazijn hiérarchie krijgt, of hoe tevredener hij
is met zijn beroepsactiviteit of hoe nuttiger highz voelt, hoe minder hij uiting geeft van een hoog
stressniveau.

De andere uitgevoerde analyses bleken niet ssatisgignificant te zijn. Bij de bemiddelaars in de
D.S.B. verschilt het stressniveau niet volgens dezemerken: de leeftijd, het geslacht, het soort
arbeidsovereenkomst (bepaalde of onbepaalde chetr}ype erkende instelling waarin ze actief zijn
(vzw'®, OCMW™!, vereniging van OCMW, CAW™), het aantal dossiers dat ze persoonlijk
behartigen, het aantal jaren ervaring in de sclantdtideling of het type schuldbemiddeling (al dan
niet gerechtelijk) dat ze beoefenen.

Die resultaten geven dus aan dat de stress varm&ldelaars vooral zou verschillen volgens hun
perceptie van de beroepsactiviteit (tevredenhekaynming en nuttigheid).

1.3. De kenmerken van de advocaten die uiting geven van een hoger stressniveau

Uit de analyses blijkt dat de advocaten-respondeggen uiting geven van een statistisch verschillen
stressniveau volgens deze kenmerken: leeftijd aghsl gewest waarin ze actief zijn, het aantal jaar
ervaring in schuldbemiddeling, het percentage dat dossiers in schuldbemiddeling
vertegenwoordigen in de totale activiteit van hattkor, het gevoel van nuttigheid of het niveau van
tevredenheid ten aanzien van hun beroepsactiviteit.

Dat betekent dat de advocaten geen uiting geveregarstressniveau dat significant verschilt van de
andere respondenten, ongeacht hun kenmerken.

2. Defactoren van de door de schuldbemiddelaar s aangevoelde stress

Uit de literatuur blijkt dat de oorzaken van stregshet werk van velerlei aard zijn en onder meer
variéren volgens de activiteitssector en de funetie het individu binnen de instelling (Legéron,

2008). Algemeen gezien kunnen de factoren voosstap het werk in vier categorieén worden
opgedeeld:

(1) de factoren die verband houden met de uit te vaan

(2) de factoren die verband houden met de werkcontext,

(3) de factoren die verband houden met_het individu,

(4) en de factoren die verband houden met de interpelige relaties (Legéron, 2004).

Die stressfactoren kunnen onderling op elkaar ikemrelkaar neutraliseren of elkaar zelfs versterke
(Legéron, 2008).

®We spreken van een negatieve correlatie wanneéweke variabelen in omgekeerde richting evolueMaar, zoals we reeds eerder
aangaven, betekent een negatieve correlatie nbetzagelijk dat er een oorzakelijk verband is tugsexe variabelen.

1% y/ereniging zonder winstoogmerk

* Openbaar centrum voor maatschappelijk welzijn

12 De verenigingen van OCMW'’s zijn verenigingen ditlen onder de organieke wet van de OCMW’s vanli8lpi76. Die wet voorziet de
mogelijkheid voor OCMW'’s om een vereniging te vommaet een of meerdere andere OCMW's, met anderbeamen en/of met andere
rechtspersonen dan die welke een winstoogmerk heldre een van de taken die in het kader van dizelfet aan de OCMW's zijn
toevertrouwd, uit te voeren.

13 Centrum Algemeen Welzijnswerk.



Enkele auteurs (onder wie Legéron, 2004) hebbanaiest frequente "stressoren” geidentificeerd:

(1) De werklast. De stress die verband houdt met deklastr wordt gekenmerkt door een
aanzienlijke hoeveelheid werk die moet worden eatrigrote hoeveelheid, vaak complexe te
verwerken informatie), gekoppeld aan belangrijk&eiin termen van kwaliteit, binnen strakke
tijdslimieten.

(2)De verandering. Het individu kan er door de pratesde omgeving toe gedwongen worden zich
aan te passen aan min of meer ingrijpende/frequasrenderingen, zoals reorganisaties (fusies,
herstructureringen enz.), de invoering van nieuaghnologieén (de zogenaamde "technostress")
enz. Het alsmaar sneller wordende tempo van denderimgen gaat vaak gepaard met
nieuwigheden en onbekenden (vandaar de moeilijkbeidte kunnen voorzien en zich dus te
organiseren), maar ook met ingrijpende onzekerhdidem. het loopbaantraject, onzekerheden
over de werkgelegenheid bijvoorbeeld).

(3)De frustraties. Soms worden de verwachtingen vafepsionals niet ingevuld. De fenomenen van
frustratie worden verklaard door een gebrek aanekdimateriéle” verbeteringen (verloning,
loopbaan enz.) als "sociale" verbeteringen (gebasin achting of valorisatie) of zelfs
"symbolische" verbeteringen (zingeving aan het Wwebke ontgoochelingen kunnen deels verband
houden met de al dan niet hogere eisen die deithaim hebben ten aanzien van hun werk.

(4)En de_relaties. De contacten met veeleisende, oidjgd, niet-meewerkende, soms agressieve of
gewelddadige begunstigden dragen bij aan stresstmks). Bovendien kunnen de relaties tussen
collega's/confraters of met de hiérarchie binnerzekde organisatie ook min of meer conflictueel
ziin. De nieuwe vormen van management en werkosg#iei verplichten overigens
samenwerkingen tussen individuen die niet "perageurlijk” zijn.

Volgens het evenwichtsmodel inspanning/beloning, @e stress op het werk "onder meer een gevolg
Zijn van een onevenwicht tussen hetgeen de werknamajn werk inbrengt (inzet, inspanningen,
opofferingen enz.) en wat hij er uithaalt (materiéh symbolische vergoedingen) (Siegrist, 1996) of
wanneer, in het geval van dienstverlening aan deope, hij een gebrek aan reciprociteit in de
uitwisseling ervaart (Schaufeli, 2001)" (Loriol, 220 p.43).

De vraag die dit artikel onder meer stelt is dggen de analyses uit de literatuur de werkeligkhei
weer zoals ze door de schuldbemiddelaars wordrem?aOm het antwoord op die vraag te kennen
werd er aan de schuldbemiddelaars gevraagd dedoigtate vormen van stress in het kader van hun
activiteit als bemiddelaar (zie inleiding) aan &vgn. Tabel 1 hieronder detailleert en ondersclusdt
antwoorden volgens het profiel van de resportdent

Tabel 1. Welke zijn volgens u de belangrijkste bronnen van de stressdie u ervaart ?
Alle Advocaten® | Erkende
respondenten instellingen’

Relaties met bepaalde begunstigden 55,5% 82,5% 45,8%
Werklast 35,3% 13,9% 43,1%
Relaties met bepaalde schuldeisers 13,4% 5,1% 16,4%
Termijnen 11,8% 9,5% 12,7%
Ethische en professionele verantwoordelijkheid 10,9% 9,5% 11,4%
Relaties met de hiérarchie of met de collega's 9,9% 0,7% 13,2%
Dringende gevallen 9,3% 2,9% 11,6%
Complexiteit van de gevallen 6,8% 0,7% 9%

Het uitblijven van oplossingen 5,2% 0,7% 6,9%

1n het kader van de gegevensgaring werden er dgkkwantificeerbare resultaten geregistreerd. Aemen een aanvulling op die
becijferde resultaten.

!> Responsgraad van 82,5%: 82,5% van de bemiddetharbiebben geantwoord op de vraag in verband meevaduatie van het
stressniveau, heeft geantwoord op de open vraaglk&/\ijn volgens u de belangrijkste bronnen vastdess die u ervaart?").

16 Responsgraad van 86,2%: 86,2% van de advocateitdbelaars die hebben geantwoord op de vraag megkikatg tot hun stressniveau,

heeft geantwoord op de open vraag betreffendereigstironnen.
" Responsgraad van 81,3%: 81,3% van de bemiddelaaveerkzaam zijn in een erkende instelling enrdibben geantwoord op de vraag
in verband met hun stressniveau, heeft geantwqodkempen vraag in verband met de stressbronnen.



Relaties met de arbeidsrechtbank (alleen de

respondenten die C.S.R. doen) ( % e S
Veranderende toestanden bij de begunstigden 2,9% 2,2% 3,2%
Absenteisme, terugkeer uit vakantie 1,2% 0,0% 1,6%
Beheer van verschillende functies 1,2% 0,0% 1,6%
Gebrek aan juridische ondersteuning 0,8% 0,0% 1,1%
Informaticaproblemen 0,6% 0,0% 1,6%

Bron: Peiling O.K.S.

Een eerste lectuur van tabel 1 hiervoor geeft a&indd twee grootste bronnen van stress die de
bemiddelaars van erkende instellingen en de adswdamiddelaars gemeen hebben, de relaties met
bepaalde begunstigden enerzijds en de werklase dieog wordt geschat anderzijds, zijn.

De bemiddelaars die werken binnen een erkenddlingteiteren als derde bron van stress de relaties
met bepaalde schuldeisers. De andere stressbrafinehet vaakst worden aangehaald door de
advocaten-bemiddelaars zijn enerzijds de na tenlésmmijnen en anderzijds het feit dat hun ethische
en professionele verantwoordelijkheid wordt aangdegmn ten aanzien van de gezinnen in
schuldbemiddeling.

Terwijl bepaalde bemiddelaars een of twee belatgsjressbronnen citeren, wijzen anderen op stress
die te maken heeft met een geheel van factorenafiienderlijk bekeken, geen probleem vormen,
maar wanneer ze samenkomen angstwekkend zijn, deats maatschappelijk werker aangeditet"
gaat inderdaad om een geheel van zaken: minst@ngevsonen die we elke dag ontvangen + elke
week een nieuwe schuldbemiddeling + non-stop tabefechuldeisers, mensen in schuldbemiddeling
en anderen) + het bijhouden van de budgetbeheanmgen (de facturen die men ons voorlegt
controleren, de betaling van de kosten en de senuttben enz.) + de analyse, het toewijzen van de
binnenkomende briefwisseling en de brieven waarogtworden geantwoord + het opstellen van de
uitgaande briefwisseling + het beheer van de meerzonder afspraak komen voor een noodgeval
enz'.

Laten we de antwoorden volgens de verschillenddeeegepresenteerde categorieén even op een
gedetailleerde manier onderzoeken (taak, contediyidu en relaties). We zien meteen dat van de

stressbronnen die aan bod komen, geen enkele sitassiek verbonden is met de bemiddelaar op

zich, zij het wel dat bepaalde bemiddelaars aangpeeectionistisch te zijn.

2.1. Defactoren die verbonden zijn aan de uit te voeren taak

De bemiddelaars maken gewag van vijf taakgereld¢esiressfactoren; enkele hebben ze gemeen met
de advocaten-bemiddelaars en de mensen die weirkegnbde D.S.B., andere zijn specifiek voor het
tweede profiel.

2.1.1.Factoren die de verschillende profielen van respenten gemeen hebben
a) De ethische en professionele verantwoordelijkheid

Dit gevoelen van grote verantwoordelijkheid is diiif aanwezig in het verhaal van bepaalde
schuldbemiddelaars (10% van de respondenten). RiEpademiddelaars voelen zich
"verantwoordelijk voor de toekomst van de gezihnemnneer de toestand van die gezinnen zeer
precair is. Bij die mensen voelen ze zich als emortsreddingsboei (of als huraatste sprankje
hoog) en nemen ze hun missie zeer ernstig, waardoexiza druk op zich nemen. Ze benadrukken
onder meer deweerslag van [hun] beslissingen op het leven vanndsen en van de kleine
schuldeisers"Ze ervaren die verantwoordelijkheid niet alleen danzien van de begunstigden, maar
ook van de schuldeisers. Hoewel die factor zowelr dte bemiddelaars in de D.S.B. als door de
advocaten wordt aangehaald, komt hij vaker aan lbpde eerste groep dan bij de tweede groep
(11,4% versus 9,5%).



Ze ontleden die verantwoordelijkheid als volgt:

- Ten eerste: een verantwoordelijkheid die kaderhum juridische kennis — in staat zijn de
pertinente en adequate juridische regelgevingagassen op elke situatie.

- Ten tweede: een verantwoordelijkheid die kadertden naleving van de procedures en de
termijnen. Enkele respondenten maken gewag vastegss dm geen enkele procedurele misstap
te begaah Dat zou een impact hebben op zowel de begurestigds op hun eigen werk en
reputatie.

- Ten derde: in het kader van een C.S.R. of eengeietehtelijke schuldbemiddeling gekoppeld aan
een budgetbeheer, voelen de bemiddelaars zichtwarardelijk voor het budget van de gezinnen
en voor de betalingen binnen de termijnen. Ze appdit: 'Onze verantwoordelijkheid staat vaak
op het spel onder meer in het kader van de behelaaingeh

- Tot slot: de ervaren stress heeft ook te makendmetrees dat hun opdracht zal mislukken, nl. het
risico op "herval".

b) De noodgevallen

De stress komt aan bod bijdodgevallehy d.w.z. situaties waarin de bemiddelaar snel nagijpen.
Onder meer wanneer er sprake is van beslagleggiegespenbare verkopenVanneer de mensen
ons komen zien en er de volgende dag beslag biyvbedt gelegd, zitten ze daar voor ons en hebben
wij geen oplossingen voor hemit soort stress wordt gegenereerd wanneer deduaelaar van deze
procedures dp de laatste minutitop de hoogte wordt gesteld. Die stress heeft axem met de
geringe manoeuvreerruimte van de bemiddelaar ofdme@inmogelijkheid om zo snel te reageren of te
antwoorden als de begunstigden dat zouden will@ensess brengt de discrepantie naar boven tussen
de hoogdringendheid in hoofde van begunstigdeneetijdi die de bemiddelaar nodig heeft om de
situatie te analyseren alvorens desgevallend teetuoptreden.

Deze stressfactor komt vaker aan bod bij het peedoman de erkende instellingen dan bij de
advocaten (11,6% versus 2,9%). Het verschil zolsdasmnen worden verklaard door het feit dat de
advocaten beschikken over wettelijke middelen waare kunnen reageren op dit soort toestanden
en waarover de maatschappelijk werkers niet bekehik

c) De frequente aanpassingen als gevolg van veraggerin de toestand van bepaalde
begunstigden

De toestand van bepaalde begunstigden zou relatgsfelend zijn in de tijd, of het nu gaat om
evoluties in de gezinsstructuur (feitelijke scheggdinieuw-samengesteld gezin enz.) of in de regaima
en het bedrag van de inkomsten (fluctuerende bsaotigiteit bijvoorbeeld). Door die evoluties, die
in bepaalde dossiers vaak voorkomen, moeten befamldehun plan (als het is opgesteld) regelmatig
herzien, het budget herberekenen of hun ontwerppileam herwerken, wat een extra werklast creéert
en wat ertoe kan leiden dat de bemiddelaar hagl&sgjgt om de termijnen die in de verschillende
procedures zijn opgelegd, na te leven. Die stregsfawordt geciteerd door 2,2% van de
responderende advocaten en door 3,2% van de weekadiimnen de D.S.B.

2.1.2.Factoren die bijna exclusief voorkomen bij persongleden van de D.S.B.

De werknemers in D.S.B. citeren naast voormeldéofan nog twee stressfactoren die verband
houden met de taken die ze moeten vervullen: deplexiteit van de toestanden die de gezinnen
meemaken en het uitblijven van oplossingen die bepaalde gezinnen kunnen worden geboden.

a) De complexiteit van de toestanden

Bepaalde bemiddelaars (niet juristen) zeggen datstzess ondervinden door de toenemende
complexiteit van de toestanden van de gezinnen.ddmplexiteit heeft te maken met zowel de

professionele als de persoonlijke toestand vanedeirstigden. Die complexiteit omhelst onder meer
de veelheid aan problemen die een aanpak vergdieereer vaak de financiéle omstandigheden van



de gezinnen overstijgen en andere problemen onmvatals familiale problemen, gezondheid,
huisvesting enz.

Net geen 9% van de werknemers in de D.S.B. wijstliepfactor. Minder dan 1% van de advocaten
maakt gewag van deze stressfactor.

b) Het uitblijven van oplossingen

De schuldbemiddelaars die hun missie zien als dglaging om alle schulden van de gezinnen
aangezuiverd te zien, zeggen dat ze wel eens vetnaiezelfs gestresseerd zijn. Dat geldt trouwens
vooral voor de personeelsleden van de erkendellingt, vergeleken met de advocaten (6,9%
versus 0,7%). "De recurrentie van de toestandendeeft aan dat de maatschappelijk assistent het
gevoel heeft dat hij er niet in slaagt de eerstdgtelling van zijn opdracht te bereiken: de geters
autonoom maken. De doelstellingen van het beroegeerealiteit op het terrein staan als het ware
haaks op elkaar en dat zorgt voor een vorm vanughtering”, aldus Laloy (2013). Of, om het te
zeggen met de woorden van deze bemiddelaar inrkend instelling: 'Er is geen correlatie tussen
mijn inzet in een dossier en het "resultaat" ervamyel in termen van verhoudingen met de partijen
als van de duur van het beheer erian

De bemiddelaars zeggen dat ze zich machteloosstregseerd voelen ten aanzien van toestanden die
ze als bnoplosbaat beschouwen. Met die uitdrukking refereren ze abaan toestanden waarin ze er
niet in slagen een aanzuiveringsplan op te stelladat er geen beschikbare middelen zijn of omdat
de lopende lasten te hoog zijn ten opzichte vaimlidamsten. De moeilijkheid, maar ook de frustratie,
liggen in het feit dat er oplossingen moeten worgevonden die voor de gezinnen aanvaardbaar zijn.

2.2. Defactoren die verband houden met de wer kcontext

De bemiddelaars citeren zes stressfactoren dieamdribbouden met de werkcontext. Enkele ervan
hebben ze gemeen met de andere bemiddelaarspmpfigidere zijn eigen aan de bemiddelaars die
actief zijn binnen een erkende instelling.

2.2.1.Factoren die de verschillende profielen van respenten gemeen hebben
a) De werklast

De tweede bron van stress die het vaakst door dédbelaars wordt geciteerd is de werklast. Ze
wordt vaker aangestipt door de werknemers van dekamstellingen dan door de advocaten (43,1%
versus 13,9%). Dat uitgesproken verschil tussebeatriddelaarsprofielen houdt zeker verband met
het feit dat de advocaten, omdat ze zelfstandig hijin werklast zelf beheren en over een bepaalde
autonomie beschikken in het organiseren van huk.Wéat echter niet betekent dat die werklast altijd
draagbaar is.

Die werklast heeft zowel te maken met het aantasidos dat moet worden beheerd, als met de tijd die
nodig is voor elk dossier binnen de toegemetenigerile complexiteit van de toestanden, maar ook
en vooral met het gebrek aan personeelsledenmietibepaalde erkende instellingen instaan voor de
schuldbemiddeling (wat onder meer leidt tot waggtdn).

Buiten de stress die te maken heeft met die werklagich, wordt er nog van een andere stress gewag
gemaakt, die eruit voortvloeit: het risico om zakenvergeten, om fouten te maken (betalingen,
berekeningen enz.). Of, zoals deze maatschappetijker het formuleert:IK heb stress om tijdens
mijn werk een fout te maken die aan alle betrolgaatijen schade zou kunnen berokkénen

Voor bepaalde bemiddelaars wordt die grote werklagt verergerd door organisatorische, maar ook

andere beperkingen. Ravon (2009) stelt nadrukkedigit uit zijn analyses in verband met de
maatschappelijk werkers blijkt dat "de drukte vanpdaktijk zeker parten speelt in de hulpverlenende
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relatie met het publiek, maar dat niet langer dargjker is geviseerd. Het is inderdaad in de haak v
de omwentelingen die de maatschappelijk werkedginitoefening van hun beroep destabiliseren, dat
men hun klachten moet situeren: diversificatie danpublieksgroepen met een uitbreiding van de
kwetsbaarheid, moeilijkheid om de (weliswaar ptare) toegang tot de rechten van de gebruikers te
verzekeren, multiplicatie van de procedures en vhkn middelen vaak zonder handleiding,
aaneenschakeling van incompatibele rechtsregetstevking van de beheers- en controlelogica”.

De analyse van Laloy (2013) in verband met de mbatgpelijk werkers geldt ook voor de advocaten-
schuldbemiddelaars. Ook zij zijn betrokken bij ditationele beroep: "de relationele handelingen
bestaan parallel met andere soorten handelingenjadiral te maken hebben met het administratieve
beheer van de dossiers met betrekking tot de beldmdoestanden, en die beantwoorden aan een
tijdelijke logica die verschilt van die welke is reest door de relatie. Het is in die zin dat de
beroepspraktijk van een maatschappelijk werker wamden gecatalogeerd onder de "complexe
vormen van werk" (Datchary, 2004). Maatschappeligtkers moeten inderdaad jongleren met al die
uiteenlopende taken, zich permanent aanpasseneamensituaties en voorvalstramienen beheren die
moeilijk te voorzien zijn (Zarifian, 2003). Daardos de "dynamiek van de activiteitsequenties”
(Datchary, 2004) continu onderhevig aan modulat&ifian, 2004), die niet zonder effect blijft op d
organisatie van de werktijd van de maatschappekjikers".

b) De termijnen

De kwestie van de termijnen als bron van stresbdrede personeelsleden van de erkende instellingen
(12,7%) en de advocaten-bemiddelaars gemeen (9,5%).

De kwestie van de termijnen in het schuldbemiddsliverk stelt zich op verschillende niveaus. Het
naleven van die termijnen is een probleem voor dmitidelaars enerzijds om reden van de
(over)werklast en anderzijds door het niet-meewerkan de begunstigden.

Ten eerste: de verschillende termijnen die wordagelegd in het kader van de procedure in C.S.R.,
Zij het voor het opvragen van de afrekening bijsdbuldeisers, het opstellen van een ontwerp van
aanzuiveringsplan en de voorlegging ervan aan dechilende partijen enz., vormen bronnen van
stress. Bovendien is het beheer van de betalinggmangst en herverdeling van de inkomsten van de
begunstigden en uitvoering van het plan ten aanaende schuldeisers) voor bepaalde bemiddelaars
een angstwekkende taak, ook al voeren ze versuthdistrategieén in opdat die betalingen in de beste
omstandigheden zouden verlopen.

Ten tweede: bepaalde bemiddelaars zeggen gestagseeijn door vervaldatakalenders die ze
zichzelf persoonlijk opleggen in het kader van dossierbeheer.

De kwestie van de termijnen komt eveneens en spkc#fan bod op andere niveaus in wat de
werknemers van de D.S.B. rapporteren. Enerzijasdsyj stressopleverende termijnen, voor bepaalde
personeelsleden van de erkende instellingen, gekd@an de eisen opgelegd door de hiérarchische
superieuren (bijvoorbeeld een termijn opgelegdemisie eerste ontmoeting met een gemedieerde en
het opstellen van een maatschappelijk verslag)oen de subsidiérende overheden (voorlegging van
het activiteitenverslag ). Anderzijds maken bepaalikt-gerechtelijke bemiddelaars gewag van stress
wegens de termijnen die ze moeten naleven in ggeataten aanzien van de schuldeisers en bij het
uitwerken van een afbetalingsplan.

Waar de maatschappelijk werkers onder meer op @wansts een grotere flexibiliteit (haaks op een
administratieve en juridische logica) in de termnndie aansluit bij het menselijke en relationele
karakter van de schuldbemiddeling. De analysed atwy (2013) onderstrepen dat "de doelstellingen
van het werk van de maatschappelijk werkers en deien om ze te bereiken a priori moeilijk te

formaliseren zijn als gevolg van de onzekerheid idieerent is aan de menselijke en relationele
dimensie. De ontwikkeling van de relatie en de ladimg zou inderdaad weinig verenigbaar zijn met
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een organisatorische logica die geneigd is om Yoopgelegde prestatiecriteria te bepalen en een
"programmatischielogica te bevorderen (Chamberland en Le Bod3@9yp.

2.2.2.Factoren die eigen zijn aan de werknemers van deeeade instellingen

Buiten die factoren, die eveneens door de advoaasteden geciteerd, wijzen de werknemers van de

D.S.B. op nog drie factoren die te maken hebbend®meterkcontext: het beheer van het absenteisme
en van de terugkeer uit vakantie, het beheer vaschiflende functies en het gebrek aan juridische

ondersteuning.

a) Het beheer van het absenteisme en van de terugikeakantie

Deze bron van stress wordt uitsluitend aangehazidd @en minderheid van de personeelsleden van de
erkende instellingen (1,6%). We zagen eerder aledst van de grootste moeilijkheden van de
bemiddelaars de werklast is, onder meer tegen litergecond van een gebrek aan personeel dat wordt
ingezet voor de schuldbemiddeling. Dat zorgt ervdat de bemiddelaars stress ondervinden in
perioden van vakantie, ziekte of al dan niet lamig#uafwezigheid van collega’s. En zelfs wanneer de
dienst het mogelijk maakt om een vervanger aaneteyam, kan de toestand nog altijd problematisch
blijven: "Wanneer er collega's worden vervangen, is dat ujd&lijk of hebben de aangeworven
mensen geen ervarihg

b) Het beheer van verschillende functies

Ook die bron van stress wordt uitsluitend aangehdabr een minderheid van personeelsleden in de
erkende instellingen (1,6%).

Heel wat bemiddelaars oefenen deze functie immatsvoltijds uit. Ze cumuleren verschillende
functies binnen verschillende diensten en vaakespchillende locaties. Het beheer van al die fescti

is een probleem (geen tijd, uiteenlopende vaardighealie ze moeten verwerven enz.) en genereert
heel wat stress. Bepaalde mensen spreken trouaernprofessionele versnipperihg

c) Het gebrek aan juridische ondersteuning

1,1% van de maatschappelijk werkers van de erkerstiellingen wijst op een gebrek aan juridische
ondersteuning binnen hun instelling. Die toestaadegeert stress, onder meait "angst om fout te
handeleh.

Hoewel de bemiddelaars in het grootste deel vagrkinde instellingen geruggensteund worden door
juristen die binnen de instelling actief zijn of alogeconventioneerde advocaten, hebben bepaalde
bemiddelaars last van een zwakke of zelfs onbed¢a@ndersteuning als het gaat over welomschreven
juridische kwesties. Daarom heeft het Waalse Gewestaagd naar meer regelgeving rond de
juridische prestaties binnen de D.S.B. die het Geerkent’.

2.3. Defactoren diete maken hebben met deinter persoonlijkerelaties
De relaties met vier soorten actoren worden dopaalkele schuldbemiddelaars aanzien als een bron

van stress: de begunstigden, de schuldeisers bég&sarechtbank (voor wie de C.S.R. toepast) en de
collega’s of de hiérarchie.

8 Decreet van de Waalse Regering van 31 januari 21®ijziging van het Waalse Wetboek van Sociafgiden Gezondheid wat de
erkenning van instellingen voor schuldenbemiddebegreft (Belgisch Staatsblad van 15 februari 2@&8pesluit van de Waalse Regering
van 2 mei 2013 tot wijziging van het besluit

van de Waalse Regering van 1 maart 2007 tot uitvgeran het decreet van 7 juli 1994 betreffenderttenning van

instellingen voor schuldbemiddeling (Belgisch Staktd van 15 mei 2013).
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2.3.1.De relaties met bepaalde begunstigden

Het gros van de respondenten citeert als eerstevano stress de relaties met bepaalde begunstigden
(82,5% van de advocaten en 45,8% van de persoe@etsl/an erkende instellingen).

De bemiddelaars die gewag maken van dit type sinegsceren gelijk hun stelling door aan te geven
dat, algemeen gezien, die relaties niet meer aegkemd zijn dan de andere. Hun commentaar is
gericht op een minderheid onder hen die€l energie verfjt vandaar het gevoelen van stress. Deze
advocaat illustreert dit aan de hand van een doss@.S.R.: Wat het meest stress genereert, dat zijn
de mensen die onophoudend bellen om geld te vidafeik niet heb gekregen of om non-stop extra's
te krijgen. Het zijn altijd dezelfde en ze vertegeordigen 20 % van alle andere gemedieerden, maar
dat zorgt voor 80 % stressDe bemiddelaars onderstrepen ook dat ze beglbdén voor het
ongeduld en de moeilijkheid van bepaalde begurstigdhaar datde stress verband houdt met de
accumulatie van de toestandatie hieronder worden toegelicht.

De relaties met de begunstigden kunnen een brostuvass vormen op twee niveaus.

Ten eerste: bepaalde bemiddelaars zeggen datezentwaardigd zijn door de houding van een
minderheid van begunstigden die het lopende week mEspecteren (afspraken niet nakomen, niet
meewerken, geen documenten voorleggen, onvergtigii of nalatigheid in termen van
verbintenissen, verschuiving van de verantwoorkiediid op de bemiddelaar enz.), die geen respect
tonen (agressiviteit, geweld, bedreigingen enz gafstant eisen stellen (aanhoudende interpellaties
veeleisendheid naar de bemiddelaar toe in termen regponstermijnen, van aanvaarding van
buitengewone uitgaven — in het geval van een G:RRz.). Ze wijzen ook op eererhotionele
chantagé bij bepaalde begunstigden. De stress zou ook evoigegenereerd door een gebrek aan
vertrouwen ten aanzien van bepaalde begunstigdeteraneer de vrees dat ze nieuwe financiéle
verbintenissen aangaan zonder hen daarvan op dgiehd® brengen en waardoor de lopende
bemiddeling op de helling kan komen te staan.

Ten tweede: en in omgekeerde richting kunnen datiesl met de begunstigden ook een bron van
stress zijn wanneer de bemiddelaar het moeilijthem afstand te nemen van bepaalde situaties.
Bepaalde bemiddelaars vinden het lastig om ‘te gaan met het lijden van de gemedieetdenals
deze maatschappelijk werker vertelVé zijn het eerste aanspreekpunt van de begunstigeehet
zijn wij dus die hun emoties incasseren (woedestiatie, tranen enZ') Een andere bemiddelaar
formuleert het zo: Ik voel me als een druppel water in de zee waniteete wanhoop van de
gemedieerden aanschouvEen groot aantal maatschappelijk werkers blgkt gevoelen te delen,
ongeacht hun activiteitsdomein. "Er kunnen affeetieeacties optreden wanneer de professional te
maken heeft met een toestand die doet denken aagde leefomstandigheden. Geconfronteerd
worden met de wanhoop van een kind wanneer jeonelér bent maakt het lastig om de professionele
positie aan te houden " zoals Laloy (2013) het tdemrt. Of, zoals een bemiddelaar in een erkende
instelling vertelt wanneer hij het heeft over zjmess bij toestanden waarin hijiét kan ingaan op
alle vragen van de begunstigen in termen van nedarhun kindereh

Die stress is dus gekoppeld aan eemdtionele vermoeidhéiddie kenmerkend is voor relationele
beroepen. Algemeen gezien, zoals Ravon (2004) istelerband met de maatschappelijk werkers
"wanneer de interveniént er niet meer in slaagt affect te bedwingen, riskeert hij een overmatige
empathie (die kan gaan tot vormen van beinvioedofg)ntegendeel dat hij de waarden en de
gedragingen van de gebruikers en hun gezinnenmeet erkent of verdraagt (Pezet-Langevin et al.,
1993) in die mate zelfs dat hij onverschillig, cefi, afkerig, gewelddadig of al te streng gaat word
(Fablet, 1998). Die relationele spanning vertaatt,z onder meer bij de meest blootgestelde
professionals, in een hoge graad van absenteisemepigzondere fysieke vermoeidheid die vaak
gepaard gaat met spier- en skeletstoornissen,ieegaringe turn-over, een vroegtijdige uitstapdst
loopbaan”.
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2.3.2.De relaties met bepaalde schuldeisers

Dit type relaties wordt vaker geciteerd als brom \&iress door de personeelsleden van erkende
instellingen dan door advocaten (16,4% versus 5,IPs)ee hypothesen kunnen een verklaring
inhouden voor het verschil in aanvoelen volgensphefiel van de respondent. Enerzijds kan het gaan
om een kwestie van status: de status van advocaathen een beter uitgangspunt geven in de
gesprekken met de schuldeisers en minder aanlegdingn tot spanning. Anderzijds kan het gaan om
een kwestie van procedure, waarbij de advocatearvdé C.S.R. beoefenen dan de maatschappelijk
werkers die aan de peilingen hebben deelgenomengeXéen de gerechtelijke procedure meer
gereglementeerd is dan de niet-gerechtelijke beslitglen de magistraat een beslissingsbevoegdheid
heeft, zou deze procedure minder ruimte voor d&eusn dus ook voor spanningen laten.

Volgens de respondent genereren de relaties maalupschuldeisers stress in twee typegevallen:

(1) schuldeisersdie druk leggehop de bemiddelaars opdat zij (al dan niet retdahijnen zouden
respecteren. De bemiddelaars vinden dat bepadidédsisers §een geduld hebbén

(2) onderhandelingen met de schuldeisers din'slechte wilzijn, die systematisch ontwerpplannen
weigeren of kwaad zijn om bepaalde ontwerpplanhekr zijn maatschappelijk werkers die
vertellen dat bepaalde schuldeisers ontevreden zijn omwille v@orimogelijkheid om een plan
voor te stellen of wegens de traagheid ervan alolgevan de geringe inkomsten van de
begunstigdé

Zowel gerechtelijke als niet-gerechtelijke bemiddes maken gewag van dit soort toestanden.

2.3.3. De relaties met de arbeidsrechtbank (voor de bereiddrs die de C.S.R. beoefenen)

De advocaten zeggen dat ze meer stress ervarendiooelaties dan de personeelsleden van de
erkende instellingen die de C.S.R. beoefenen (&@&%us 5,4%).

De bemiddelaars die de C.S.R. beoefenen (of zedwocaat, jurist of maatschappelijk werker zijn)

staan kritisch ten aanzien van het gerechtelijkegya en de organisatie binnen de arbeidsrechtbanken

Zij laken:

(1) een overmatige controle van de bemiddelaars vanixeg@alde magistraten,

(2) het grote aantal documenten dat moet worden vaagdel

(3) aanzienlijke vertragingen (in termen van begrotingtie, homologatie, afsluiting, aanvraag van
bijzondere machtigingen enz.).

Bepaalde bemiddelaars vinden ook dat ze weinig @ogesteund door de magistraten, die ze soms

"te laks vinden met de gemedieefddfen advocaat-bemiddelaar schrijft zijn stresdesrmeer toe

aan 'tle zeer relatieve ondersteuning vanwege de matgstdie zelf onder stress staan, die hun rol

veeleer zien als een flitser op een autostrdde...

Hoewel deze factor wordt aangehaald door alle redpaten, ontwikkelen de bemiddelaars die geen
jurist zijn andere argumenten dan de advocatena&édp bemiddelaars zeggen dat ze stress hebben in
hun contacten met de gerechtelijke wereld. Bepaaddatschappelijk werkers zeggen dat kand

zZijn voor de zittingeh zeker als ze openbaar zijn (omwille van hkeéersende formaliste Ze
zeggen dat ze zich niet op hun gemak voelen irod&acten met de magistratenVanneer ik voor de
rechtbank moet komen om een dossier te bespredmrik laltijd een beetje bang; ik ben immers geen
advocaat en ik voel me niet in mijn sas in dateuililk voel die stress alsmaar minder, maar toah be
ik niet helemaal op mijn gemak wanneer ik ermeedivgeconfronteerd Die vrees komt ook tot
uiting in de commentaar van de Waalse maatschglippstrkers in het kader van de recente
aansporing die aan het adres van de Waalse erkestélingen is gericht om aan te dringen op hun
aanstelling als bemiddelaars in het kader van ctidhee schuldregelingei. Dat gevoelen is

¥ Decreet van de Waalse Regering van 31 januari 21®ijziging van het Waalse Wetboek van Sociattiéen Gezondheid wat de
erkenning van instellingen voor schuldenbemiddebegeft (Belgisch Staatsblad van 15 februari 2@&8pesluit van de Waalse Regering
van 2 mei 2013 tot wijziging van het besluit

van de Waalse Regering van 1 maart 2007 tot uitvgperan het decreet van 7 juli 1994 betreffenderttenning van

instellingen voor schuldbemiddeling (Belgisch Ssakd van 15 mei 2013).
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ongetwijfeld gekoppeld aan een soort complex engmmelen van niet-legitimiteit in die functie.
Deze functie van gerechtsmandataris mag dan seressgyend zijn, ze bevalt de personen die ze
uitoefenen en motiveert hen om hun activiteit voerzetten.

2.3.4.De relaties met de hiérarchie of met de collegassifraters

Volgens de schuldbemiddelaars (die bijna uitsluitererkzaam zijn in een erkende instelling — 13,2%
versus 0,7% van de advocaten) genereren twee tyalbge stress in verband met de
collega’s/confraters of hun hiérarchische oversten.

Ten eerste: Onrealistische eisénvan de hiérarchie, soms in kwantitatieve terméeze
maatschappelijk werker formuleert het zanijh hiérarchie ziet alleen maar de cijfers (aantal
dossiers, financiéle inkomsten) en bekommert zieh em het uitgevoerde wérkEen andere
maatschappelijk werker stelt het zdé belangrijkste bron van stress ligt bij de hidraie. Ze zetten
ons inderdaad regelmatig onder druk over het fattwle een volledig verslag van de toestand moeten
opmaken binnen de maand na de eerste ontmoetingifwde meeste gevallen praktisch gezien
onmogelijk is). Bovendien leggen ze ons een tet g@atal dossiers op. Ik voor mijn part moet meer
dan 150 actieve dossiers volgen, zonder de hulpeesmncomputerprogramma dat speciaal voor de
bemiddeling is ontworpen'Die stress wordt onder meer door financiéle kiseshangestuurddé
druk van de overheden tegenover de begroting inemeicht van de dienst voor schuldbemiddeling
(onvoldoende subsidies, geen belastinginkormisten)

Ten tweede: de twijfel die de collega's of de hméhee uiten over het nut van hun missie. Die stress
heeft te maken met de mogelijkheid dat de insglmrdt aangepast (minder personeel bijvoorbeeld)
of gewoon verdwijnt en is dus rechtstreeks gekappmdn de angst voor de toekomst en de
duurzaamheid van de werkgelegenheid. Of, zoals aezdschappelijk werker het verwoordk ben
niet zeker dat ik mijn job kan behoudee relationele problemen met bepaalde collega’slen toe

te schrijven zijn aan hun gebrekkige kennis vanwetk van de schuldbemiddelinger heerst een
gebrek aan erkenning voor de hoeveelheid werk didO8B verzet door onze hiérarchie en een
gebrekkige kennis van die hiérarchie over de msssm een DSB

Bij wijze van conclusie: welke pistes voor oplossingen zijn er ten aanzien van de stress?

Dit artikel was bedoeld om de stress te evaluendie degrijpen die schuldbemiddelaars ervarentin he
kader van hun professionele activiteit.

De schuldbemiddelaars evalueren hun stressniveaiddeld op 6,8/10. De helft van de respondenten
evalueren het op meer dan 7/10. Toch maken de blefaats in de D.S.B. gewag van meer stress dan
de advocaten. Op basis van de resultaten van dagesi konden geen kenmerken worden
gedistilleerd die eigen zijn aan de bemiddelaagsnielding maken van een hoger stressniveau. Maar,
wat de werknemers binnen de D.S.B. betreft en d&phek buiten beschouwing gelaten, blijkt er een
link te bestaan tussen het niveau van beroepstnhei, het nuttigheidsgevoel, het gevoel van
professionele erkenning door de hiérarchie en desst Dat zou er kunnen op wijzen dat de
werkomgeving een determinerende factor is in degmie van stress. De werklast of de grootte van
de instellingen blijken niet de eerste factoren gtmess te zijn. Ze accentueren ongetwijfeld een
gevoelen dat te maken heeft met een professiomtderedenheid die te wijten is aan een gebrek aan
erkenning of nuttigheid.

We moeten er wel op wijzen dat een aantal schuldletaars zegt geen of maar weinig stress te
hebben. Niet alle bemiddelaars in de D.S.B. enalietadvocaten-bemiddelaars ervaren die stress, of
die stress heeft geen impact op hun werk.

Uitgaande van de in dit artikel gepresenteerdeltagsn, stelt deze conclusie enkele denkpistes voor

die bedoeld zijn om deze stress te voorkomen epréekt ze pistes die een hulp kunnen zijn voor de
bemiddelaars die last hebben van stress.
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Als voorafgaande opmerking dient erop te wordenegen dat de literatuur een onderscheid maakt
tussen toestanden van acute stress (wanneer igmkachpen heeft met een nijpend probleem) en van
chronische stress (wanneer er sprake is van gepriae toestand met schadelijke effecten). In deze
conclusie focussen we vooral op de tweede categtvass.

Om stress op het werk te bestrijden, moet men ssiopsporen, d.w.z. een inzicht krijgen in de
problemen die de professionals ervaren. Een estaebestaat er dus in het probleem te detecteren.
Het probleem kan zichtbaar zijn, maar vaak ook miet ontkennen ervan dan dus leiden tot extreme
toestanden. Zo kregen in bepaalde D.S.B. versnobiidboemiddelaars de diagnose te horen van een
burn-out of waren ze de professionele uitputtinigijna

In de zoektocht naar stress moeten er twee bejemdeactoren” worden onderscheiden. Ten eerste: de
werkomgeving, bron van stress op verschillendeausenl. de werkorganisatie (soort controle op het
werk, relatie met de begunstigden enz.), de waked (steun, erkenning, glasheldere opdrachten
voor eenieder enz.), de aard van de uit te voedeant(repetitiviteit, tijdsdruk enz.) of ook de islee
omgeving (werkruimte, geluiden enz.). Ten tweedst: ihdividu dat de stress zelf in de hand kan
werken (subjectieve evaluatie van de hulpmiddelgersoonlijkheid, betrokkenheid bij de
werktoestanden enz.).

Stress opsporen is een belangrijke stap, omdaietijte verwaarlozen gevolgen heeft, zowel voor de
werknemer als voor de werkomgeving. Die gevolgennken talrijk en van velerlei aard zijn. Stress
kan inderdaad een impact hebben op (1) de lichjkmetiezondheid (pijn, problemen met de
nachtrust, de eetlust en de spijsvertering er2) )oif de geestelijke gezondheid (depressie, vengjav
gedragsstoornissen enz.), (3) op de werkorganigatigenteisme, risico op arbeidsongevallen, daling
van de productiviteit, van de werkkwaliteit, turmeo van het personeel, aantasting van de werksfeer,
meer conflicten, gebrek aan motivatie enz.) of ook (4) op de betrokkenheid van de werknemer
(problemen van perceptie, van concentratie, gelbsek creativiteit, problemen bij het nemen van
beslissingen, gebrek aan inzet enz.).

Zodra de eerste stap van stressopsporing is vd|ta®ihet belangrijk de reeds geimplementeerde
goede praktijken die stress moeten voorkomen, sduexen. Want om deze problematiek aan te
pakken is het niet altijd nodig méér te doen, madret misschien goed bestaande preventietools te
moduleren.

Er kunnen drie soorten interventies worden uitgedaam stress te helpen voorkomen (Alis et al.,
2010).

Ten eerste: de interventies die bedoeld zijn orbrdanen van stress in te dijken (primaire prevéntie
Doel is de risicofactoren die in de werkomgevinggraspelen te "elimineren of te controleren. Kget i
daarbij de bedoeling in te werken op de oorzakenderisico's veeleer dan op de gevolgen ervan "
(Alis et al., 2010). Die acties kunnen ingrijpen @@ werkorganisatie, de werktijd, maar ook op de
opleiding, het delegeren van de opdrachten, dauatialvan de prestaties, de erkenning op het werk
enz.

Ten tweede: de interventies die bedoeld zijn onnd&iduen te helpen vaardigheden te ontwikkelen
om met stress om te gaan (secondaire preventiekdf# er eigenlijk op neer ervoor te zorgen dat de
professional zich kan wapenen tegen stress, ddatzhij stress kan herkennen en zijn reacties erop
kan beheren (bijvoorbeeld via informatie- of seifiskringssessies). Dit type interventie leidt rtigtt
aanpassingen in de werkomstandigheden van hetidngdigmdat ze inwerkt op de gevolgen van het
probleem om de schade ervan te beperken.

Ten derde: interventies die bedoeld zijn om pemsatie last hebben van stress te begeleiden (tertiai
preventie).
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Om deze denkoefening verder te zetten en zondeaustkbf te willen zijn, willen we even
terugkomen op enkele stressfactoren die werdenehaatd door schuldbemiddelaars die aan de
verschillende peilingen hebben deelgenomen.

De vaakst geciteerde stressfactor is de relatidsbemaalde begunstigden. Die relaties zijn voor de
schuldbemiddelaars niet te omzeilen. Vanuit eenebkptan risicobeperking zijn er wel enkele
maatregelen denkbaar: werken aan de emotionelevanade professional, de onderlinge hulp tussen
de bemiddelaars ontwikkelen in bepaalde toestandiencomplex worden bevonden (waarbij
bijvoorbeeld een relais naar andere bemiddelaarmgelijlo wordt gemaakt), specifieke vormingen
voorstellen die te maken hebben met het beherermgessiviteit, empathie, emoties, communicatie,
zelfbevestiging enz.

De op een na vaakst geciteerde stressfactor leeefaken met de werklast. In de huidige context ziet
het er niet naar uit dat deze werklast kan wordeminderd. En binnen diezelfde context zullen de
budgetten die worden toegekend aan de D.S.B. en deaverking van de arbeidsrechtbanken al
helemaal niet in stijgende lijn worden herzien. aamoet er vanuit een preventieve aanpak worden
nagedacht over een manier van werken met beperkidggede komende jaren nog dreigen toe te
nemen. Een van de vragen die zich opdringt is terwef de toestanden van overmatige schuldenlast
die de schuldbemiddelaars moeten behandelen gigemli grotendeels onder een schuldbemiddeling
vallen. Een mogelijke piste bestaat erin na te denkver een hernieuwde focus van de bestaande
middelen, zodat ze aansluiten op de toestandenve@are in het leven werden geroepen en om te
vermijden dat ze worden opgeslorpt door toestartiemiet binnen hun bevoegdheden vallen. We
denken hierbij onder meer aan de toestanden vaivaisliteit, die steeds vaker voorkomen, en
waarop de schuldbemiddeling geen antwoord kan flemen. Een andere denkoefening moet gaan
over de verhoudingen tussen de vooropgesteldetdiieigen en de toegekende middelen, die een niet
te versmaden bron van stress vormen. Die denkaoefagaldt eveneens voor de stressfactoren die te
maken hebben met de te respecteren deadlines.

De relaties tussen bepaalde bemiddelaars en bepsehdideisers worden beinvioed door de kennis
van het kader en de werkgewoonten, de werkwijzencates en het jargon van eeniédeEen
aanzienlijk deel van die relationele moeilijkhedemdt zijn oorsprong in het feit dat de
gesprekspartners van de bemiddelaars de procedietesf maar in geringe mate kennen. Daarom is
het van essentieel belang de potentiéle gespreakspsir van de schuldbemiddelaars op een
volwaardige en pertinente manier te informeren aeprocedures, de stappen en het belang van de
termijnen en het voorleggen van bepaalde documentetgens de bemiddelaars duiken die
problemen minder vaak op bij gesprekspartners netzey een frequent contact hebben of sinds een
relatief langere periode. De onderlinge kennis (@awel de personen op zich als van de eigenheden
van ieders beroep) vormt een essentiéle sleutelammgoede samenwerking.

Wat de werknemers in de D.S.B. betreft, vormen elaties met de collega's en/of de hiérarchie
bronnen van stress. Ook rond dit aspect is eerdggeninzicht in de werkrealiteit van eenieder een
mogelijke piste voor een beter wederzijds begripk @erken aan de professionele erkenning (van het
uitgevoerde werk, van de meegemaakte moeilijkheder) kan een bres openen naar andere pistes.

De stress die ontstaat als gevolg van de compiexda bepaalde dossiers en van het beheer van de
wisselende toestanden van de gezinnen in schulddetiig kan deels worden opgevangen in
praktijkuitwisselingen tussen bemiddelaars, waadmnjs en manieren van werken onderling worden
gedeeld die bepaalde bemiddelaars kunnen helpen.

De relaties met de arbeidsrechtbank zijn een bamnsiress voor zowel de advocaten, de juristen als
de personeelsleden binnen de D.S.B. We hadderé@s eerder over het probleem van de termijnen.
Maar het gevoelen van niet-erkenning van de bertadde vanuit de magistratuur vormt een andere

2 Zie in verband hiermee: Jeanmart C., (2016), 'letations interprofessionnelles entre les médiateler dettes et quelques acteurs du
secteur" beschikbaar op de website van het Obseiwat voor Krediet en Schuldenlastvw.observatoire-credit.heubriek "Analyses en
studies").
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bron van stress. Ook hier zijn een beter inzichdeérnwerkrealiteit van de gerechtelijke bemiddelaars
door de magistraten, een samenwerking of zelfsoaenleg rond de implementering van nieuwe

praktijken of nieuwe tools, alsook een evaluatie ga aandacht voor de tijd die aan de dossierstword
besteed mogelijke pistes om deze stressfactordijkien. In de meeste gerechtelijke arrondissenmente
worden er jaarlijks vergaderingen georganiseerdroynalle gerechtelijke bemiddelaars worden

uitgenodigd. Maar in bepaalde gevallen komen dalmera bemiddelaars-advocaten op af. Die
vergaderingen zouden een geschikte plek kunnenrzghalleen als doorgeefluik voor informatie van

de magistraten aan de bemiddelaars, maar ook vebwuitbouwen van een gemeenschappelijk
werkkader waarin iedereen een plaats en voorakging aan de opdracht kan vinden, waarbij een
bepaalde werkzaamheid in acht moet worden genomen.

Wat de niet-juristen betreft die opzien tegen detacten met de rechtbanken, is het belangrijk dat d
gerechtelijke wereld uit de mystieke sfeer wordtagdd en dat de bemiddelaars vertrouwd geraken
met de praktijken, de codes, het specifieke jargonde C.S.R. en de arbeidsrechtbank. En dat 2o sne
mogelijk in de leerfase van het beroep, d.w.z. wo@r de eerste 'confrontatie’ met dit milieu in het
kader van een specifiek dossier.

De laatste vier stressfactoren die de schuldbergdde niet-advocaten citeren (absenteisme en
terugkeer uit vakantie, beheer van verschillendectfas, gebrek aan juridische ondersteuning,
computerproblemen) maken deel uit van een geheelingrijpende organisatorische problemen die
moeten worden opgelost binnen de instellingen waatich voordoen. Ten eerste moet men — en dat
werd reeds eerder aangehaald — absoluut wakerdevigsieke werkomgeving en de instrumenten die
ter beschikking van de werknemer staan. Door deirasimatieve onbuigzaamheid van bepaalde
instellingen, waar het niet mogelijk is om bijvoedid snel defect computermaterieel te vervangen,
kan men zoeken naar "strategieén" die zorgen veomganoeuvreerruimte waarbinnen men toegang
krijgt tot functionele apparatuur. Ten tweede zeusttess die verband houdt met het al dan niet lang
wegblijven van collega's een denkoefening op gawogtem brengen over alternatieve werkwijzen
(onder meer in kleinere instellingen) die leideh ¢éen andere werkverdeling. Ten derde hebben
bepaalde bemiddelaars die verschillende functiesuteren innovatieve strategieén ontwikkeld om
stress in te dijken. Via praktische uitwisselingaer dit bijzonder onderwerp kunnen ze aan het lich
worden gebracht en kan er worden nagedacht ovevetguele overheveling naar andere instellingen.

Wat ook de bron van stress zij, er moeten andestespivorden aangeboord: ruimte voor onderlinge
hulp en samenwerking tussen collega's binnen deezahstelling, tussen confraters of tussen
bemiddelaars van verschillende profielen mogelijlaken, uitwisselingen tussen professionals
organiseren, de toegang tot beroepsopleiding bevendbeheer van tijd, conflicten, agressiviteit,
ontwikkeling van emotionele intelligentie, controlan emoties, efficiénte mentale attitudes enz.)
waken over de indicatoren van functiestoornissensibiliseren voor tekenen van beroepsgerelateerde
stress, de denkoefening opentrekken naar evalugttieaien van de individuele of collectieve
prestaties en de modaliteiten voor de erkenninghetinverkenz.
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