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1.2

HOOFDSTUK 1 - Inleiding

Inleiding

Aanleiding

Graafschade is een onderwerp dat een vaste maar ongenode gast is in veel projectoverleggen. Je zou
kunnen denken dat het tot de dagelijkse praktijk behoort en/of dat men die voor lief neemt. Uit de
cijfers van het Agentschap Telecom (FIGUUR 1.1), toezichthouder op het zorgvuldig graafproces, blijkt
dat de schadecijfers, ondanks vele inspanningen om tot verbetering te komen, amper dalen. Er mag
wel geconcludeerd worden dat het probleem kennelijk lastig op te lossen is.

WIBON en schade door graven
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Figuur 1.1/ Het graafschadebeeld over 2020. (Bron: Agentschap Telecom)

Het draait bij graafschades niet alleen om de kosten. Ook veiligheid en overlast voor de omgeving en
projecten zijn belangrijke aspecten die gaan spelen als er een kabel of leidingen beschadigd wordt. De
volledige maatschappelijke impact is vooralsnog niet bekend.

Graafschades ontstaan feitelijk in de uitvoering, doordat er een kabel of leiding kapot wordt getrokken,
een damwand door een net wordt geslagen, er te weinig gronddekking overblijft waardoor een
leidingnet openspringt, enzovoorts. Logischerwijs worden graafschades dus ook feitelijk voorkomen

in de uitvoering. Maar dat is te kort door de bocht. Er zijn veel factoren die de kans op het veroorzaken
van graafschades vergroten. Er zijn meer partijen, zoals opdrachtgevers, ontwerpers en werkvoor-
bereiders, betrokken bij het proces dat voorafgaat aan graafwerkzaamheden. Die partijen hebben
allemaal invloed op de complexiteit en omvang van de puzzel die de feitelijk graver meekrijgt. Voor
het verminderen van graafschades zal dan ook gekeken moeten worden naar het gedrag van alle
stakeholdersin het graafproces.

Doel van het project

De schadecijfers laten zien dat de verplichtingen die volgen uit de Wet informatie-uitwisseling onder-
grondse en bovengrondse netten en netwerken (WIBON), inspanningen van het Agentschap Telecom,
toezicht en rechtspraak, niet voldoende effect sorteren. Voorhanden zijnde tools en middelen - zoals

de CROW 500 - worden toegepast door de verschillende schakels (opdrachtgevers, ontwerpers en
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HOOFDSTUK 1 - Inleiding

werkvoorbereiders, opdrachtnemer, grondroerder, feitelijk graver) in het graafproces, maar dit gebeurt
nog onvoldoende en - zo blijkt uit de verschillende berichten van het Agentschap Telecom® - vaak niet
vanuit een integrale kijk op de gehele graafketen. Eris voor de verschillende partijen in de graafketen
kennelijk onvoldoende stimulans om onderling informatie uit te wisselen, gericht op het verkleinen
van de puzzel in de uitvoering.

We stellen hier dat erin de praktijk geen (graaf)keten bestaat, maar een verzameling van losse
(graaf)schakels. De ultieme beeldvorming bij de graafketen is een estafetteloop waarin de verschillende
actoren al dan niet erin slagen het stokje gezamenlijk naar de finish te brengen.

INITIATIEFFASE
(f

UITVOERINGSFASE

Figuur 1.2 / Estafetteloop zonder keten. (Illustratie: Cartoon Blanche)

Het doel van het project Samen zonder schade is om samenwerking en informatie-uitwisseling te
stimuleren. Dat willen we bewerkstelligen door de cultuur en de werkwijze van het ‘moeten’ binnen
het zorgvuldig graafproces te veranderen in een samenwerkingsverband van ‘willen”.

Onderzoeksmethode

De focus van het onderzoek ligt op het gedrag van mensen en organisaties. Voor het project is een
gedragswetenschapper ingezet die aan de hand van observaties en gesprekken met specialisten uit de
graafketen het psychologisch landschap heeft geanalyseerd. Welke keuzes en gedragingen zorgen voor
meer gedoe in de uitvoering en daarmee voor een grotere kans op schades? Op basis van de analyse is
per fase/actor een opsomming van interventies opgesteld. Deze is gebruikt als input voor adviezen en
ontwikkelvoorstellen (zie HOOFDSTUK 4).

1 Bijvoorbeeld Graafschades onverminderd hoog en Naleefgedrag blijft achter bij verwachtingen.
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Scopewijziging
Het project Samen zonder schade heeft uiteindelijk een bredere insteek gekregen dan bij de start van het initiatief.

Tijdens een sessie op het Flexival van het Centrum Ondergronds Bouwen (COB) op 12 april 2019 (‘Wat als
melden loont?') werd er positief gereageerd op het idee om te onderzoeken of er een stimulans in het zorgvuldig

graafproces in te bouwen is. Vervolgens heeft er 22 november 2019 een sessie plaatsgevonden waaruit bleek

dat het lastig is om het denkpatroon en de ervaringen van de deelnemers te doorbreken. Toen is besloten om
eerst het gedrag in detail te bekijken en niet al uit te gaan van belonen als oplossing.

Eris een serious game ontwikkeld om de gedragswetenschapper te ondersteunen bij zijn observaties
(zie de spread op PAGINA 16 en PAGINA 17). Aan de hand van een bordspel, waarop de verschillende

fases van een project zijn weergegeven, doorloopt een gezelschap, bestaande uit de opdrachtgever,
netbeheerder(s), ontwerper, grondroerder en feitelijk graver, de verschillende fases. Tijdens het proces
worden realistische keuzes voorgelegd, die te maken hebben met 'doen of doorschuiven’, dus investeren
of het overlaten aan een anderin een latere fase van het proces. Een speler kan winnen door te
eindigen met het meeste geld of de meeste relatiepunten. Dit maakt dat spelers los van elkaar moeten
nadenken over de keuzes die anderen later in het spel zullen maken.

Hoewel de serious game bedoeld is als hulpmiddel voor de gedragswetenschapper, heeft het spel ook
een leereffect voor de deelnemers. Een kabels-en-leidingenproject kent vaak een flinke doorlooptijd
van initiatief tot en met uitvoering, waarin de keuzes van actoren in het graafproces vaak los van elkaar
en zonder zicht op elkaar plaatsvinden. De serious game biedt deelnemers inzicht in de rol en de
belangen van andere actoren.

Leeswijzer

HOOFDSTUK 2 geeft de lezer een beeld van wat er zoal omtrent het zorgvuldig graafproces voorhanden
is en welke regelgeving daarbij van toepassing is. HOOFDSTUK 3 gaat uitgebreid in op de bevindingen
van de gedragswetenschapper. Concepten/termen uit de gedragswetenschap zijn hierbij steeds
aangegeven in roze en zijn terug te vinden in BIJLAGE B. Ook komen ze terug in HOOFDSTUK 4, waarin
aanbevelingen en ontwikkelvoorstellen worden gedaan. Het ontwikkelen maakt onderdeel uit van de
vervolgfase, zie FIGUUR 1.3.

HUIDIGE SITUATIE 2 EERSTE FASE L TWEEDE FASE !
L] L] L]
Verplichtingen r - L vankennis naar vaardigheid H H
= WiBoK ’ Eelangen 7ijn bekend, alle parifen zien ' '
Toezicht L yocrdelenvan e ! 3
Ageraschap Telecom v allesn bitjis riet penoeg Hoa kun jo 3 L
e t anders hadsler in dé praktji? :
Veel pamijen, ! [
S yerschillende inzichten, ; '
“':t::hﬂ verschil in aanpak, \ 1
it verschillende belangen } | Mwthods: spshvorm '
. s deskundipen: i
" MAGA-Lraingr "
! Gedragsborrieder '
: :
b Tussenproduct: serous ¥
' waarmes inzichi oniszaat in patonen H
" + Eindproduct: insicht in knelpuntenen ]
' kanaan, plan van aanpak veor vervolg i
v+ Bewustwerding bij de beele] partijen '
L di bij die eragect worden betrokien: 0

Figuur 1.3/ De verschillende stappen naar samen zonder schade. (Beeld: COB)
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Het zorgvuldig graafproces

Voor een goed begrip van het psychologisch landschap en de uitkomsten van het spelen van de serious
game is het belangrijk om een beeld te hebben van wat het zorgvuldig graafproces inhoudt. Voor een
uitgebreide uiteenzetting van vindplaatsen en hulpmiddelen, verwijzen we naar de website van het
Kabel-en-leidingoverleg (KLO). In dit rapport volstaan we met een overzicht van de actoren, processen,
verplichtingen en dynamiek die het zorgvuldig graafproces beinvloeden.

Historie

In de jaren tachtig hebben kabel- en leidingbeheerders het Kabels en leidingen informatiecentrum
(KLIC) opgezet dat voorziet in informatie-uitwisseling tussen kabel- en leidingbeheerders aan de ene
kant en partijen die willen graven in de ondergrond (grondroerders) aan de andere kant. Toentertijd
werd het graafproces vooral bepaald door het schaderecht, dat voornamelijk in de rechtbanken is
gevormd.* In 2004 heeft het Nederlands normalisatie-instituut (NEN) onderzoek? gedaan naar de
oorzaken van graafincidenten en de knelpunten bij de informatie-uitwisseling over de ligging van kabels
en leidingen. Er werd ingeschat dat in twintig procent van de graafbewegingen (in 2004) er schade
ontstond. Het bleek dat er knelpunten waren met betrekking tot het proces van informatie-uitwisseling,
de kwaliteit van de kabel- en leidinginformatie, de graafpraktijk en uitvoering, de verantwoordelijk-
heidsverdeling en daarmee de aansprakelijkheid van marktpartijen.>

Het onderzoek van de NEN - waarschijnlijk flink geholpen door een artikel in het NRC Handelsblad* -
leidde in 2008 tot de regulering van het graafproces, door de verplichtingen in een wet vast te leggen, de
Wet informatie-uitwisseling ondergrondse netten (WION). De wet richtte zich op de grondroerder, de
netbeheerder en de opdrachtgever. Enkele bepalingen:

+ De grondroerder is degene onder wiens verantwoordelijkheid of leiding graafwerkzaamheden worden
verricht. Onder graafwerkzaamheden wordt verstaan het mechanisch verrichten van werkzaamheden
in de ondergrond. De WION-verplichtingen gelden dus niet als er handmatig wordt gegraven.

+ De opdrachtgever is verplicht ervoor te zorgen dat de graafwerkzaamheden waartoe hij opdracht
geeft, op zorgvuldige wijze kunnen worden verricht.

+ De netbeheerder dient zijn net te registreren en informatie te verstrekken wanneer een grondroerder
hierom vraagt (het Kadaster fungeert als doorgeefluik).

+ Een grondroerder die graafwerkzaamheden wil gaan verrichten, moet zijn werk zorgvuldig uitvoeren.
Om hieraan te voldoen moet hij minstens:

a. voéoraanvang van de graafwerkzaamheden een graafmelding hebben gedaan;
b. onderzoek hebben verricht naar de precieze ligging van onderdelen van netten op de graaflocatie;

c. opde graaflocatie de van de Dienst® ontvangen gebiedsinformatie aanwezig hebben.

Om de grondroerder een handje te helpen bij het goed voorbereiden van zijn graafwerkzaamheden,
werd direct met het inwerkingtreden van de WION de richtlijn Zorgvuldig graafproces, graafschade
voorkomen aan kabels en leidingen vastgesteld (CROW 250). Deze richtlijn richtte zich voornamelijk op
het zorgvuldig uitvoeren van de graafwerkzaamheden.

De WION is uiteindelijk in 2018 veranderd in de Wet informatie-uitwisseling bovengrondse en onder-
grondse netten en netwerken (WIBON). Hierbij zijn de in de WION genoemde basisverplichtingen niet

Zie voor een uitgebreide verhandeling op dit vlak Aansprakelijkheid bij leidingschades door F.J. van Velsen, 2011.

2 Verplichte informatie-uitwisseling ondergrondse kabels en leidingen - graven naar informatie, Nederlands Normalisatie-instituut,
september 2004

3 Regels over de informatie-uitwisseling betreffende ondergrondse netten, Kamerstukken II, 2005-2006, 30475, nr. 3, memorie
van toelichting, p.1

4 Wachten op de grote klap, NRC Handelsblad, 19 maart 2003.
5 Hiermee wordt gedoeld op het Kadaster
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verder aangescherpt. De wijziging is voornamelijk gericht geweest op het implementeren van een
codrdinatieregeling bij infrastructurele projecten (vandaar ook de toevoeging 'bovengronds'in de
naam van de wet).

In het kader van de informatie-uitwisseling is het interessanter om te benoemen dat de CROW 250

in 2017 heeft plaatsgemaakt voor de CROW 500 - Richtlijn zorgvuldig grondroeren van initiatief- tot
gebruiksfase, schade voorkomen aan kabels en leidingen.® De reden was dat het beeld dat het voor-
namelijk de grondroerder is die zorgvuldig zijn werk moet doen, langzamerhand veranderde. Er werd
geconcludeerd dat de kans op graafschade vergroot wordt door verschillende partijen - netbeheerders,
vergunningverleners en opdrachtgevers - en dat er dus veel meer een gezamenlijke aanvliegroute
noodzakelijk is. De rechtspraak liet dit in die jaren ook steeds meer doorschemeren, zie de voorbeelden
hieronder.”

Rechtspraak voor 2013
Typerend voor oudere rechtspraak over graafschade is een uitspraak van het gerechtshof in 2005:#

Bij egaliseringswerkzaamheden wordt een telecomkabel geraakt, die direct onder het maaiveld ligt. De
grondroerder wringt zich in allerlei bochten: ‘we hebben de grond niet geroerd, maar geégaliseerd, de
kabel lag veel te ondiep, de kabel lag op het maaiveld'.

Het gerechtshof oordeelt vrij logisch. Als de kabel zichtbaar was, dan is hij dus geraakt terwijl de aannemer
zicht had op de kabel, wat onzorgvuldig is. Als de kabel niet te zien was, dan lag hij dus onder het maaiveld

en is er gegraven zonder dat er voldoende onderzoek is gedaan, wat onzorgvuldig is.

Figuur 2.1/ Rechtspraak 2008-2013 voornamelijk gericht op grondroerders. (Illustratie: Legal Infra/Lot of Illustrations)

6 De CROW 500 s sinds 1 januari 2017 van kracht en vervangt de CROW-richtlijnen 250 en 308

Dit geldt niet voor alle rechtspraak in de genoemde periodes. De voorbeelden illustreren een groei in de rechtspraak en
ondersteunen de historische opbouw.

8 ECLLI:INL:GHAMS:2005:AZ8015: Gerechtshof Amsterdam, 24 november 2005, rolnr. 541/04, KPN vs. Van der Werff
(egaliseringswerkzaamheden)
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Rechtspraakin 2013

In 2013 is steeds meer begrip gekomen voor de puzzel waarmee grondroerders te maken krijgen

in de uitvoering. Het belang dat netbeheerders ook de juiste informatie moeten verstrekken (oude
boortekeningen, aansluitschetsen, etc.), werd in de rechtspraak ook steeds duidelijker. Wanneer een
netbeheerder bijvoorbeeld weet dat een grondroerder damwanden gaat plaatsen tot diep in de grond
waarbij deze baat heeft bij de gegevens over de diepteligging van een net, dan mag een netbeheerder
die informatie niet achterhouden:®

De netbeheerder heeft een leiding (aangelegd met een boring) in het gebied waar de aannemer
damwanden wil gaan aanbrengen. Voor de aannemer is de diepteligging van de leiding belang, maar het
aangeven van de diepteligging is geen verplichting vanuit de toenmalige WION. De netbeheerder heeft wel
boringgegevens van zeven jaar oud in de schappen liggen.

De rechtbank oordeelt dat de wet misschien niet verplicht om de diepteligging op te nemen in de gegevens,
maar dat er naast de onderzoeksverplichting van een grondroerder een informatieverplichting bestaat
voor de netbeheerder. Zeker als de grondroerder er baat bij heeft om de diepteligging te weten, zoals in dit

concrete geval overduidelijk was, mag de netbeheerder geen informatie achterhouden.

Figuur 2.2 / Rechtspraak in 2013 over informatieverplichting netbeheerder. (Illustratie: Legal Infra/Lot of Illustrations)

Rechtspraakin 2018

De sinds 2017 van kracht zijnde CROW 500 beslaat ten opzichte van de eerdere richtlijn een veel
breder proces, dat al begint bij de prille initiatiefase van projecten. Er worden zelfs projectoverstijgende
voorschriften in de richtlijn vermeld, want initiatiefnemers dienen het zorgvuldig graafproces op te
nemen in hun bedrijfsprocessen. Naast de grondroerder en netbeheerder zijn hiermee ook de initiatief-
nemer en opdrachtgever veel meerin de spotlights komen te staan. Met het verduidelijken van hun rol
werd het ook makkelijker om die partijen op hun verantwoordelijkheden te wijzen, wat uiteindelijk in

9 ECLLNL:RBLIM:2013:12758: Rechtbank Limburg, 5 maart 2013, Ploegam vs. Rijkswaterstaat. Er is van deze procedure een
uitspraak in hoger beroep, maar daarin is deze specifieke situaties geen onderwerp van discussie geweest
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2018 leidde tot een uitspraak van de Hoge Raad, die de CROW 500 bestempelt als goede richtlijn om
invulling te geven aan de zorgplicht:*°

Bij gebreke van concrete wettelijke normering, komt bij die afweging, en daarmee bij de invulling van de
maatschappelijke zorgvuldigheid, groot gewicht toe aan de Richtlijn (CROW 500, red.), die, zoals het hof heeft
overwogen, is vastgesteld door een breed samengesteld, technisch geschoold gezelschap waarin zowel opdracht-
gevers, (grotere) grondroerders als beheerders vertegenwoordigd waren.

Aldus vormt de Richtlijn immers de weerslag van de binnen de beroepsgroep geldende opvattingen omtrent
zorgvuldig handelen. Ook bij de totstandkoming van de WION is gewezen op het belang van door de sector te
maken afspraken (zie hiervoor in 3.4.4).

Bovendien is het voor de graafpraktijk van belang dat duidelijkheid bestaat over de wijze waarop de bij graaf-
werkzaamheden betrokkenen hun zorgplicht moeten naleven. De rechter dient daarom bij de invulling van de
zorgplicht in beginsel aan te sluiten bij de Richtlijn. Indien hij een daarvan afwijkende invulling van de zorgplicht
wil geven, dient hij te motiveren welke omstandigheden rechtvaardigen dat in het concrete geval van de Richtlijn

mocht worden afgeweken. Aan deze eis voldoet het oordeel van het hof niet, zoals hierna zal worden overwogen.

Figuur 2.3/ Rechtspraak in 2018 bestempelde de CROW 500 als goede richtlijn om invulling te geven aan de zorgplicht.
(Illustratie: Legal Infra/Lot of Illustrations)

Omdat de CROW 500 het gehele proces beslaat en alle actoren benoemt, is met het arrest van de
Hoge Raad de schijnwerper op het gehele proces komen te staan. In hoeverre een initiatiefnemer
daadwerkelijk kan worden aangesproken op een onzorgvuldige voorbereiding, is op het moment van
schrijven van dit rapport nog niet uit rechtspraak te destilleren, maar gezien de trend van de rechtspraak
zal dit niet langer dan enkele jaren op zich laten wachten.

Naast de toetsing van de rechtbank op de invulling van de zorgplicht, staan er op het overtreden van
de WIBON flinke boetes. Het Agentschap Telecom is de toezichthouder en toetst alle partijen op het
voldoen aan de verplichtingen. Wanneer een partij in strijd met zijn verplichtingen handelt, kunnen er
boetes tot wel 450.000 euro worden opgelegd.**

10 ECLI:NL:HR:2018:772: Hoge Raad, 25 mei 2018, r.0. 3.7.2 over belang richtlijn.
11 Artikel 34 van de WIBON.
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In 2018 is het Agentschap Telecom een offensief begonnen om de opdrachtgevers te laten beseffen
dat ook zij een belangrijke rol hebben in het verkleinen van de risico’s op graafschade.!? In reactie

op het nieuws (zie infographic in PARAGRAAF 1.1) dat er geen duidelijke trendbreuk te zien is in het
aantal schades, voert het Agentschap Telecom het aantal controles op en beraadt de wetgever zich op
uitbreiding van het wettelijk arsenaal.

Fases en voorschriften

De CROW 500 onderscheidt verschillende fases en benoemt per fase wie er verantwoordelijk is en wat
het resultaat dient te zijn, zie TABEL 2.1.

Tabel 2.1 / Verantwoordelijken per fase volgens de CROW 500.
Activiteit

Projectfase

Verantwoordelijkheid

Initiatiefase Initiatiefnemer Tijd en budget reserveren

Onderzoeksfase Initiatiefnemer Oriéntatieverzoek en risico-inventarisatie doen
Ontwerpfase Ontwerper Maatregelenplan opstellen en risicovolle kabels lokaliseren
Werkvoorbereidingsfase | Grondroerder Werkinstructies opstellen

Uitvoeringsfase Grondroerder Graafwerkzaamheden uitvoeren

Initiatiefnemer Evaluatie

Uit TABEL 2.1 blijkt dat een initiatiefnemer al vanaf de initiatiefase rekening moet houden met het
zorgvuldig graafproces door geld en tijd te reserveren. Praktisch gezien betekent dit bijvoorbeeld dat
het zorgvuldig graafproces onderdeel uitmaakt van de besluitvorming in die fase. De CROW 500 gaat
zelfs zover dat het zorgvuldig graafproces opgenomen moet zijn in de standaardbedrijfsprocessen.

Alin de onderzoeksfase wordt van een initiatiefnemer verwacht dat hij de ondergrond in beeld heeft
en dat hij de ontwerper huiswerk meegeeft door de verwachte risico’s en maatregelen op te nemenin
een inventarisatie.

De ontwerper is het middelpunt van het proces. Met het huiswerk van de initiatiefnemer dient

hij tot een uitvoeringsontwerp te komen waarbij de risico’s zoveel mogelijk worden beperkt en er
maatregelen worden voorgeschreven. De concrete risico’s en beheersmaatregelen vormen het maat-
regelenplan, dat wordt meegegeven aan de grondroerder, die er werkinstructies van maakt. In het
beschreven proces, werken de partijen samen vanaf initiatief tot en met uitvoering, waarbij risico’s
per fase steeds concreter wordt en er tijdens de uitvoering zo min mogelijk verrassingen zijn.

De ontwerper is het middelpunt en heeft een belangrijke taak om theorie en praktijk bij elkaar te
brengen. De ontwerper is met reden geen initiatiefnemer genoemd. De plek van de ontwerper wisselt
namelijk bij verschillende contractvormen. Bij traditionele contracten ontwerpt de initiatiefnemer en
voert een opdrachtnemer uit, terwijl bij de moderne/innovatieve contracten er ontwerpvrijheid ligt bij
de opdrachtnemer.

Initiatiefnemer en opdrachtgever?

Met het introduceren van de CROW 500 kwam ook de term 'initiatiefnemer' mee. Daar waar de
WIBON het alleen heeft over de opdrachtgever - degene die opdracht geeft tot het uitvoeren van een
werk waarbij graafwerkzaamheden worden verricht - benoemt de CROW 500 ook de initiatiefnemer:
degene die verantwoordelijk is voor het budget voor het project waarbinnen grondroeringen kunnen
plaatsvinden.

De CROW 500 gebruikt de initiatiefnemer op het moment dat er procesgerichte richtlijnen worden
omschreven en geen contractuele verhoudingen. Als de term opdrachtgever in het spel komt, gaat het
ook specifiek over de contractuele opdrachtgever.

12 Opdrachtgevers onder het vergrootglas, Ontwikkelingen in de ether, 24 juli 2018
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HOOFDSTUK 2 - Het zorgvuldig graafproces

Wat het ingewikkeld maakt, is dat niet elke opdrachtgever ook de initiatiefnemer is, want bijvoorbeeld
bij onderaanneming is de hoofdaannemer geen initiatiefnemer, maar wel een volgende opdrachtgever.
Eris ééninitiatiefnemer van een project, maar er kunnen meerdere opdrachtgevers zijn. In dit rapport
worden de termen door elkaar gebruikt, afhankelijk van de situatie.

Beschikbare middelen

Naast de wettelijke verplichtingen uit de WIBON en de voorschriften uit de CROW 500 zijn erinmiddels
al flink wat extra hulpmiddelen beschikbaar. Een volledig beeld is te vinden bij het KLO, als toolbox
voor initiatiefnemers, netbeheerders, ontwerpers en grondroerders. De toolbox bevat bijvoorbeeld een
Check & Go-kaart, presentaties, een factsheet voor bestuurders en brochures.

Naast de bestaande middelen wordt er door het KLO binnen het programma C5P (CROW 500 Proof)
gewerkt aan middelen die de samenwerking moeten stimuleren, zoals software voor de uitwisseling
en een app.
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3.1

HOOFDSTUK 3 - Gedragsanalyse aan de hand van een serious game

Gedragsanalyse aan de hand van een
serious game

Ieder mens en iedere situatie is anders en continu in verandering. Dat maakt gedrag veranderen
ontzettend complex. Goedbedoelde veranderpogingen mislukken vaak doordat organisaties niet

goed begrijpen waarom hun doelgroepen doen wat ze doen. Zo worden de pijlen bij beinvloeding vaak
gericht op de ratio; op mens als bewust denkend en handelend wezen. 'Ze weten het toch, waarom
doen ze het dan niet?’ en 'Er staat toch in de wet dat het zo moet?’ In de praktijk blijken mensen echter
maar zelden een bewuste afweging te maken op basis van informatie. In werkelijkheid komen keuzes
vaak niet bewust, maar onbewust tot stand.

Het identificeren en begrijpen van belangrijke (on)bewuste drijfveren is dan ook essentieel om
effectieve gedragsverandering te bereiken. De voor het project Samen zonder schade ontwikkelde
serious game (zie de spread op PAGINA 16 en PAGINA 17) deed dienst als analysetool voor gedrag en

het achterhalen van deze (on)bewuste drijfveren. De spelers van de serious game maakten keuzes die
zijin het werkelijke graafproces ook moeten maken. De interactie tussen de spelers - wat ze doen en
wat ze zeggen - gaf informatie over hoe ze over zaken denken. Welke keuzes maken de spelers? Hoe
gaan verschillende partijen binnen het graafproces met elkaar om? Hoe gaan ze om met verschillende
tegenslagen? Door te observeren, probeerde de gedragswetenschapper verschillende waarden, weer-
standen en motieven boven tafel te krijgen.

Concepten/temen uit de gedragswetenschap zijn in dit hoofdstuk steeds aangegeven in roze en zijn
terug te vinden in BIJLAGE B. Ook komen ze terug in HOOFDSTUK 4, waarin aanbevelingen en ontwikkelvoor-
stellen worden gedaan.

Verschillende gedragsfactoren in een notendop

Om te begrijpen waar de gedragswetenschapper tijdens de serious game op lette, is het goed om
enkele basisbeginselen van gedrag te begrijpen. Er zijn verschillende factoren waar je rekening mee
kunt houden als het gaat om het aanpassen van gedrag. Wat zijn redenen om bepaald gedrag te
vertonen? Waarom vertoont iemand bepaald gedrag niet? Welke omgevingsfactoren spelen een rol bij
het al dan niet vertonen van bepaald gedrag?

Mensen hebben verschillende basisbehoeftes, fundamentele drijfveren waarom zij doen wat ze doen
(of juist niet doen). Je kunt mensen proberen te motiveren om iets te doen, maar zolang ze ‘in de
weerstand’ zitten, komen ze niet in actie. Binnen de gedragswetenschap worden drie psychologische
weerstanden onderscheiden: reactance, scepticisme en inertia.

+ Reactance: een weerstand tegen vrijheidsberoving en is gericht tegen de boodschapper. Mensen
hebben de behoefte aan autonomie: we willen onze eigen keuzes maken en niet door anderen
beinvloed worden. Als we het idee hebben dat deze autonomie in het geding komt, ervaren we
reactance. Mensen die reactance ervaren, stellen zich passief-agressief ('moeilijk’') op en gedragen
zich recalcitrant in een poging hun autonomie te bewaken.

+ Scepticisme: een weerstand tegen de inhoud van het verzoek. Het komt voort uit onze behoefte
aan zekerheid. Zodra een situatie anders (en dus onzeker) wordt, reageren we al gauw sceptisch. Dit
uit zich in ambivalentie, een (onnodig) kritische houding, tegenspraak en het uiten van twijfel en
onzekerheid.

+ Inertia: een weerstand tegen in actie komen; wel willen maar niet doen. Mensen hebben een sterke
behoefte aan energiebesparing. Dit zorgt ervoor dat we de weg kiezen van de minste weerstand; hoe
makkelijker iets is, hoe eerder we het doen. Als we ons gedrag moeten veranderen, kost dat moeite
en ontaarden we al gauw in inertia.

Deze weerstanden bieden haakjes voor verschillende technieken om gedrag te veranderen.
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Heb je weerstand bij je doelgroep weggehaald? Dan is de weg vrij om de doelgroep te motiveren. De
psycholoog Robert Cialdini onderscheidde zes (en later zeven) beinvloedingsprincipes; principes die
ons vaak onbewust beinvloeden. Dit zijn:

+ Wederkerigheid. Voor wat, hoort wat. Mensen zijn eerder geneigd iets voor een ander te doen als
diegene al iets voor hen heeft gedaan.

« Commitment en consistentie. Wie A zegt, zegt ook B. Mensen hebben de behoefte om consistent
te zijn in hun gedrag. Hier kun je gebruik van maken door mensen te laten instemmen met een
klein verzoek voordat je het échte (grotere) verzoek stelt.

+ Sociale bewijskracht. Mensen volgen het gedrag van andere mensen. Ze denken ‘als iedereen het
doet, moet het wel kloppen'.

+ Sympathie. We doen meer voor mensen die we aardig vinden. Sympathie kun je kweken met
aantrekkelijkheid, complimenten en gelijksoortigheid.

« Autoriteit. We volgen vaak automatisch autoritaire figuren en experts. Een informele leider is ook
een autoriteit.

+ Schaarste. Aan middelen die schaars zijn, schrijven mensen meer waarde toe. Schaarste kan
mensen daardoor motiveren om in beweging te komen.

Later heeft Cialdini hier unity aan toegevoegd. Hoe meer we mensen waarnemen als deel van onszelf,
des te meer we geneigd zijn om te doen wat ze van ons vragen. We voelen ons één met de mensen bij
wie we horen (onze in-group).

Tot slot kunnen omgevingsfactoren een rol spelen bij het ontstaan van gedrag. Denk hierbij aan zaken
die het gedrag makkelijker maken of juist moeilijker (en daardoor onaantrekkelijker). Zo kan het doen
van een melding gemakkelijk lijken, maar kan het als 'te moeilijk’ worden ervaren door de doelgroep
(bijvoorbeeld omdat ze ervoor moeten betalen, de teksten onduidelijk zijn of omdat ze teveel stappen
moeten zetten om tot de melding te komen).

De gedragsanalyse

Tijdens de serious game observeerde de gedragswetenschapper de spelers. Hij keek naar zowel het
bewuste (meestal verbale) gedrag als het onbewuste (meestal non-verbale) gedragin de groep:

+ Hoevaak neemtiemand het woord? Wat zegt iemand en hée zegt iemand het (directief, vragend)?
Alsiemand het woord neemt, wie luistert er dan? Tegen wie praat iemand? Kijkt de spreker anderen
aan? Welke rol neemt iemand aan (leider, stoorzender, specialist)?

+ Heeftiemand een passieve of actieve lichaamshouding? Open of gesloten? Dominant of submissief
(onderdanig)?

Binnen het verbale aspect kun je goed luisteren naar wat iemand zegt en wat hierachter schuilt.
Voorbeelden hiervan zijn:

+ Ik bepaal zelf wel of ik (...). / Ik moet helemaal niets. — Reactance: gevoel dat de autonomie wordt
aangetast en een poging de autonomie te verdedigen.

Ik weet niet of dat wel zo is. / Ik verwacht niet dat dat zo werkt. - Scepticisme: gevoel van onzekerheid,
grote behoefte aan zekerheid. Deze persoon stelt waarschijnlijk ook veel vragen.

+ Ik doe het al jaren zo. / Ik heb daar geen tijd voor. - Inertia: komt voort uit energiebehoud, niet in
actie komen. Iemand vertoont gewoontegedrag of doet het vanuit commitment en consistentie.

« Maar andere bedrijven doen dat ook zo. - Sociale bewijskracht: hecht veel waarde aan wat
anderen doen.

Naast het observeren van mogelijke weerstanden, motieven en omgevingsfactoren, vroeg de gedrags-
wetenschapper soms ook expliciet naar deze factoren. Belangrijk is om hierbij het woord ‘'waarom’

te vermijden, omdat dit een defensieve reactie kan uitlokken (in plaats van de informatie die je
daadwerkelijk wilt). Verder is het goed om open vragen te stellen:
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+ Watverwacht je dat [x] gaat doen? Hoe verwacht je dat [x] hierop zal reageren? Doel: erachter
komen wat de verhoudingen in de groep zijn, welke weerstanden mogelijk een rol spelen.

+ Wat zijn voor jou redenen om het zo te doen? Wat zijn voor jou redenen om zo te reageren? Doel:
erachter komen welke motieven en weerstanden een rol spelen.

+ Projectievragen: Wat zouden redenen kunnen zijn om het zo te doen? Wat zouden redenen kunnen
zijn om zo te reageren? Wat zijn redenen dat een [collega/vergelijkbare rol] dit weigert? Doel:
erachter komen welke motieven en weerstanden een rol spelen, geschikt om sociaal wenselijke
antwoorden te voorkomen.

+ Hebjij eerder zulke problemen ervaren? Hoe heb je zulke problemen eerder aangepakt? Doel:
erachter komen welk gedrag iemand vertoont in zo'n situatie. Gedrag uit het verleden is een goede
voorspeller van toekomstig gedrag. Zo is intentie (Ik verwacht dat ik me zo ga gedragen) juist weer
een slechtere voorspeller.

Om spelers te stimuleren hun (persoonlijke) ervaringen te delen, maakte de gedragswetenschapper
zelf ook gebruik van verschillende gedragstechnieken. Denk bijvoorbeeld aan:

+ Weerstand erkennen: door weerstand te erkennen kun je reactance tegengaan. Zinnen beginnen
dan met Ik snap dat je (...) en Ik begrijp dat je (...). Door empathie te tonen, voelt iemand zich
gehoord en is iemand eerder geneigd om aan je verzoek te voldoen.

+ Self-persuasion: dooriemand zelf te laten zeggen waarom hij iets zou doen, is diegene meer
geneigd om het gewenste gedrag te vertonen. Niemand heeft hem namelijk gevraagd waarom hij
iets moet doen, dat heeft hij zelf verzonnen. Het is lastig om weerstand te hebben tegen argumenten
die je zelf hebt verzonnen. Je achterhaalt zo bovendien de waarden vanwaaruit diegene handelt
(diens intrinsieke motivatie). Je kunt bijvoorbeeld vragen: wat zijn voor jou redenen om vaker
[gedrag te vertonen]? Of: wat zijn dingen die je waardeert aan [iets/iemand]?

+ Anekdotes: door anekdotes te vertellen over bepaald gedrag, is iemand minder geneigd om sceptisch
te zijn. Het is vooral het geval als het gaat om iemand die hij/zij sympathiek vindt (iemand die op
hem/haar lijkt, zelfde waarden nastreeft, aantrekkelijk is).

+ Makkelijker maken: de beste manier om iemand uit inertia te halen, is het gewenste gedrag zo
gemakkelijk mogelijk te maken. Herinner mensen op het juiste moment aan hun gedrag, zorg dat
het gedrag past binnen hun huidige structuur.

Serious! Het gedoespel

Een projectproces wordt ingevuld door verschillende actoren. De initiatiefnemer is de eerste in de
lijn, gevolgd door de ontwerper, grondroerder en de feitelijk graver. De netten van de netbeheerder
zijn het lijdend voorwerp en de betrokkenheid van de netbeheerder kan zich daarmee in zo ongeveer
elke fase voordoen.

Om gedrag inzichtelijk te krijgen, is een bordspel ontwikkeld waarin de fases van een project worden
doorlopen en waar aan de hand van vragen wordt getoetst welke keuzes er worden gemaakt en wat
de achterliggende redenen zijn. De spelers vullen zoveel als mogelijk hun bestaande rollen in. Zie de
spread op PAGINA 16 en PAGINA 17 voor de belangrijkste spelregels.

Figuur 3.1/ Het gedoespel in actie. Zie de projectpagina voor meer foto's. (Foto: COB)
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SPELVERLOOP

Het spel start met een grondig kennisronde. Hierin
kunnen de spelers relatiepunten winnen die ze later
nodig hebben als ze gedoe op hun pad tegenkomen.

o
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aangepaste focatie,

Vervolgens verloopt het spel grofweg hetzelfde als een

kabels-en-leidingenproject:

- Indeinitiatieffase en onderzoeksfase zijn alleen de
opdrachtgever en netbeheerder in het spel. Zij krijgen
keuzes voorgelegd over de aanpak van het project. De .
gemaakte keuzes kunnen geld, tijd of relatie (goodwill) n de Initiatieffase een oriéntat
kosten en/of gevolgen hebben in latere fases. ]

- Inde ontwerpfase is de opdrachtnemer aan zet.
Door met de dobbelsteen te gooien, doorloopt de
speler het aangegeven pad, waarbij hij gedoe kan
tegenkomen. De opdrachtnemer sluit de fase af met
een keuzeronde.

De werkvoorbereiding is een fase voor grondroerder.
Ook hij doorloopt een pad met mogelijk gedoe
onderweg en een keuzeronde aan het einde.

- In de uitvoeringsfase is de feitelijk graver aan de beurt.
Hij doorloopt ook een pad, maar hoeft geen keuzes
meer te maken, omdat dit de laatste fase van het spel is.

- Tot slot volgt de afrekening en evaluatie. De scores
van de spelers worden opgemaakt en de gemaakte
keuzes worden nabesproken (voor zover dat nog niet
gebeurt is).

o

Velgens de CROW 500 s et ve

GELD, TI)D EN RELATIE

- ledereen start met een pot geld. Dit geld kan gein-
vesteerd worden bij een keuzekaartje of uitgegeven
worden bij een gedoekaartje.

- Tijd is niet persoonsgebonden; het project is in zijn
totaliteit afhankelijk van de tijd. Is de tijd op, dan verliest
iedereen. Er wordt gestart met een project dat X weken
mag duren. Deze tijd kan door keuzes langer worden
(investeringen) of korter (risico’s die genomen zijn en
werkelijkheid worden).*

- Inde kennisronde kunnen relatiepunten verdiend
worden. Die zijn vervolgens inzetbaar voor overleg
bij een keuzekaartje en voor het verwerken van een
gedoekaartje.

*Uit de oefensessies bleek dat het tijdsaspect in deze vorm niet goed
werkt. Bij het spelen is het daarom vooralsnog achterwege gelaten.



T

A4

AFREKENING EN
EVALUATIE

S

ERRTRERL : . -
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De spelers krijgen een aantal keer kaartjes voorgelegd met In latere fases krijgen spelers te maken met de gedoekaartjes die

investerings- of shortcutkeuzes. door de eerdere investeringskeuzes op het bord zijn gekomen. Als
een speler op gedoe terechtkomt, zijn er weer drie opties:

Bij de investeringskaartjes gaat het om keuzes die geld - DOEN - De speler neemt het verlies in geld zoals aangegeven op

kosten, maar tijd opIe\{eren, de rglahe met stakeholders het kaartje. Dit levert hem +2 relatie op.

bevorderen en bovendien gedoe in latere fases voorkomen. . i

Er kan worden gekozen voor Doen, Doorschuiven of Overleg, DOORSCHUIVEN - Als er nog ruimte is op het bord, kan de

zolang het geld en de relatiepunten van de speler hiervoor speler het gedoe doorschuiven. Dit kost hem -2 relatie.

toereikend zijn: - DOBBELEN - De speler kan proberen het gedoe terug te spelen

naar de veroorzaker (te zien aan de kleur van het kaartje).

- Als het lukt, danis het verlies in geld voor rekening van de veroorzaker.

- Als het niet lukt, dan kost het de speler -2 relatie én het verlies in geld.

DOEN - De investeringskosten staan aangegeven op
het kaartje. De investering levert daarnaast +2 tijd en
+2 relatie op.
DOORSCHUIVEN - Dit kost de speler niets, maar hij moet
wel 3 gedoekaartjes van zijn kleur op het bord leggen.

- OVERLEG - Deze optie kost de speler -2 tijd en -2 relatie,
maar de investeringskosten worden gehalveerd; de speler
dieingaat op de vraag om overleg, betaalt de andere helft.

Overlast door slechte pgentschap Telecom
afstemming zorgt voor deslt een boetE uit
boze burgers. wegens overtreding.

IEI’ ’fggen We’ n

De shortcutkaartjes kunnen gebruikt worden om ‘de snelle lkabels o
weg' te kiezen. Hierbij zijn er twee opties: | | ==

DOEN - Dit levert de speler direct het geld op zoals aange- ‘

geven op het kaartje, maar kost -3 relatie. Bovendien
moet hij 3 gedoekaartjes van zijn kleur op het bord leggen.

DUMPEN - De speler negeert het aanbod. Er zijn geen
gevolgen.

BOMMEN

Niet altijd is gedoe het gevolg van iemands keuzes; er kan altijd
iets onverwachts in een project gebeuren, waar niemand schuld
aan heeft. Op het bord zijn dit de bomkaartjes. Deze zijn vergelijk-
baar met de gedoekaartjes, maar kunnen niet doorgeschoven of
teruggespeeld worden. De enige optie is:

DOEN - De speler neemt het verlies in geld zoals aangegeven op
' het kaartje. Dit levert hem wel +2 relatie op.

ajevaneen boring de
liepteligging nameten

D.E afdichtring van een
leiding blijkt asbest- Een ander project
houdend te zijn, krijgt voorrang
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HOOFDSTUK 3 - Gedragsanalyse aan de hand van een serious game

Gedrag dat eerder is vertoond, is vaak een goede voorspeller van toekomstig gedrag. lemand kan heel
erg de intentie hebben zijn gedrag te veranderen, waarna we in de praktijk vaak toch zien dat iemand
terugvaltin zijn oude (gewoonte)gedrag. Bij het gedoespel bespraken we daarom ook eerdere casussen.
Hoe zijn ze toen met dergelijke problemen omgegaan? Hoe reageerden andere partijen daarop? Ook op
die manier konden we factoren achterhalen die een rol spelen bij het gedrag van de deelnemers.

Om na te gaan welke oplossingen de graafketen zouden helpen, zijn oplossingensessies gehouden.
Daarin is gekeken hoe men van het veroorzaken van gedoe kan gaan naar het daadwerkelijk uitwisselen
van informatie en het investeren in risicobeperkende maatregelen. De gedragswetenschapper gaf, op
basis van zijn observaties tijdens het gedoespel, een kort college over de psychologische factoren die

in de casus een rol speelden en hoe je hier verschillende gedragstechnieken op kan inzetten. Met deze
kennis konden deelnemers aan de slag met het bedenken van passende oplossingen.

Psychologisch landschap graafketen

Voor het psychologisch landschap kijken we naar de verschillende fases in het spel.

Kennisquiz

Bij de kennisquiz kwamen de eerste factoren al naar boven voor ons psychologisch landschap. Zo lijkt
niet iedereen op de hoogte van de geldende regels en richtlijnen. Je kunt niet verwachten dat deelnemers
de CROW 500 uit hun hoofd kennen, maar toch ontbreekt er veel kennis.

Een reden dat deelnemers de CROW 500 niet altijd kennen, is inertia. De tekst lijkt vooral juridisch
te zijn, waardoor het niet aansluit bij de belevingswereld van de doelgroep. Voor sommige doel-
groepleden is de tekst te lastig of (in hun beleving) irrelevant. Daarnaast hebben ze het gevoel dat ze
verplicht worden om dubbele dingen te doen.

Eris ook sprake van reactance. Er staan in het boekje bijvoorbeeld veel woorden die (het gevoel van)
keuzevrijheid beperken. Zo komt het woord ‘moeten’ al 48 keer voor in het boekje (bijna eens per
bladzijde) en het woord ‘regel” maar liefst 52 keer (eens per bladzijde). De doelgroep vindt het bovendien
oneerlijk dat je verplicht bent om de regels te kennen en er ook nog voor moet betalen. Dit zorgt ervoor
dat ze niet alleen weerstand hebben om het boekje aan te schaffen, maar dat er ook weinig draagvlak
is voor wat erin het boekje staat. Deelnemers geven regelmatig aan dat de regelgeving niet aansluit op
de praktijk en dat ze daarom ook niet altijd de regels naleven.

Eris tot slot scepticisme over wat het naleven van de regels hen oplevert. Ze hebben niet het idee dat
de regels daadwerkelijk zorgen voor een (significante) vermindering van graafschade. Daarnaast sluit
de richtlijn niet aan op hun belangen, waardoor de tekst voor hen als irrelevant overkomt.

Initiatiefase

In de initiatiefase probeert de initiatiefnemer inzicht te krijgen in de bestaande situatie. De initiatief-
nemer mag kaartjes trekken met opdrachten: investeren de initiatiefnemers in inzicht (kost geld) of
doen ze dit niet (waarmee ze het risico op gedoe in de latere fases verhogen)?

Tijdens het spel werd duidelijk dat initiatiefnemers in veel gevallen geen overleg plegen met andere
mensen. Ze proberen zelf beslissingen te nemen, terwijl een netbeheerder, opdrachtnemer of grond-
roerder mogelijk ook goed zou kunnen meedenken. Hetzelfde geldt voor netbeheerders: zij voeren
alleen preventieve handelingen uit als het hun eigen project is. Ook zij gaan niet gauw in overleg als ze
vinden dat de verantwoordelijkheid bij de initiatiefnemer ligt.

Als we deelnemers erop aanspraken dat zij de anderen niet aanhaakten, gaven zij aan dat zij wel de meer-
waarde inzien van het aanhaken van andere partijen. Er lijkt sprake te zijn van cognitieve dissonantie.
Hierbij komen gedachten (cognities) en gedrag niet met elkaar overeen. In het spel betekende dit bij-
voorbeeld dat de initiatiefnemer wist dat hij zijn kabels en leidingen niet op orde had (cognitie), maar dat
hij daar de opdrachtnemer niet over informeerde of bij hielp (gedrag). Dat veroorzaakt spanning. Deze
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spanning willen we als mens graag oplossen, zodat ons gedrag weer in lijn komt met onze cognities
(cognitieve-dissonantiereductie). Dat kan door ons gedrag of onze cognities aan te passen. Omdat wij
mensen streven naar energiebesparing, zijn we niet gauw geneigd om ons gedrag aan te passen. In
plaats daarvan passen we cognitieve gymnastiek toe om ons gedrag goed te praten. In het geval van de
deelnemers betekende dit bijvoorbeeld dat ze de verantwoordelijkheid over de kabels en leidingen van
zich af proberen te schuiven in contracten. Op die manier zijn ze er voor hun gevoel niet meer verant-
woordelijk voor. Hier is duidelijk een verschil te zien in de abstracte samenwerking (alle actoren in het
werkveld hebben de wil uitgesproken om samen de schades te verminderen) en concrete samenwerking
(het brengen van offers om te zorgen dat er een gesmeerd proces ontstaat).

Wanneer blijkt dat rechtbanken strikt oordelen op het gebruik van de CROW 500 is het overigens nog
maar zeer de vraag of het doorschuiven via een contract wordt getolereerd.

Figuur 3.2/ Abstracte en concrete samenwerking. (Illustratie: Cartoon Blanche)

Onderzoeksfase

In de onderzoeksfase brengt de initiatiefnemer de knelpunten in kaart voor de ontwerpfase. Hoe kan
deinitiatiefnemer het proces zo comfortabel mogelijk maken? We zagen hier hetzelfde gebeuren als
in de initiatiefase: zowel de initiatiefnemer als de netbeheerder pleegt geen overleg en is daarnaast de
helft van de tijd niet geneigd te investeren in minder gedoe.

Tijdens het spelen kon niet altijd een netbeheerder aanwezig zijn. In dat geval werd de netbeheerder
gespeeld door een andere aanwezige (vaak iemand die normaal gesproken initiatiefnemer of
opdrachtnemeris). Dit liet mooi zien hoe deze partijen denken over de netbeheerder en hoe zij

Pagina 19 van 34



344

3.45

HOOFDSTUK 3 - Gedragsanalyse aan de hand van een serious game

verwachten dat de netbeheerder reageert. Zo werd de netbeheerder regelmatig gespeeld als geld-
graaier die alleen aan zichzelf denkt. De partijen geven daarom ook aan niet gauw netbeheerders te
betrekken (Zij zullen toch niets voor ons doen). Op het moment dat netbeheerders worden behandeld
als ‘die doen toch niets’, is de kans groot dat zij inderdaad niets zullen gaan doen (self-fulfilling
prophecy en negatieve altercasting). Dit terwijl netbeheerders aangeven best betrokken te willen
worden in het besluitvormingsproces.

Vanuit de andere partijen is er dus scepticisme over wat de netbeheerder kan betekenen. Het gevolg is
dat de netbeheerder zelden wordt aangehaakt. De netbeheerder voelt hierdoor dan ook geen eigenaar-
schap of verantwoordelijkheid op het moment dat hij wél (op een later moment) worden aangehaakt.
Het is immers niet zijn project. Dit zorgt bij de andere partijen voor een bevestiging van wat zij al
dachten over de netbeheerders (confirmation bias).

Tot slot blijkt uit de evaluatie dat er ook sprake is van inertia. Vooral de opdrachtgever zegt wel de
intentie te hebben om andere partijen (bijvoorbeeld in bouwteams) te laten aanhaken in het proces,
maar ditin de praktijk niet te doen. De redenen die worden aangedragen (Ik heb nog nooit in bouw-
teamverband gewerkt), duiden meer op weerstand tegen verandering (inertia) dan gerede twijfel.

Ontwerpfase

In de ontwerpfase is de opdrachtnemer de eerste die over het bord loopt. Binnen de ontwerpfase legt
de opdrachtnemer het definitieve ontwerp vast. Hij kan op problemen stuiten die uit de vorige fases
zijn gekomen. De opdrachtnemer krijgt dan de keuze om het gedoe zelf op te lossen, het (proberen)
terug te spelen, het door te schuiven of om tafel te gaan.

Ook hier zag je dat de opdrachtnemer niet kiest om met andere partijen te overleggen. Geld lijkt een
belangrijke drijfveer en zorgt ervoor dat de opdrachtnemer vooral probeert terug te spelen of door

te schuiven. Er lijkt daarnaast sprake te zijn van aangeleerde hulpeloosheid. Er heerst bij de grond-
roerder (maar ook bij de andere spelers) een gevoel van berusting bij het feit dat niemand zijn kabels
en leidingen goed in beeld heeft (Dat hebben ze nooit, dus vind ik dat normaal).

Uit het spel en de evaluatie blijkt daarnaast dat opdrachtnemers vaak klem worden gezet met een
contract. Verantwoordelijkheden worden afgeschoven op de opdrachtnemer en zij voelen zich
gedwongen deze verantwoordelijkheden te accepteren (anders neemtiemand anders de klus aan). Bij
discussies zetten verschillende partijen direct hun juristen in. Dit zorgt voor een negatieve framing.
Het lijkt hier niet meer te gaan over twee partijen die samenwerken naar een mooie situatie, maar het
zijn twee partijen die tegenover elkaar staan.

Werkvoorbereidingsfase
In de werkvoorbereidingsfase gaat de grondroerder aan de slag met de details van het ontwerp. De
kans dat de grondroerder op gedoe stuit uit de voorgaande drie fases is al groter dan de in vorige fase.

De grondroerder ziet vooral verantwoordelijkheden voor de feitelijk graver. Hij neemt zelf weinig
voorzorgsmaatregelen, maar kijkt vooral naar risico’s voor zichzelf. Net als in de voorgaande fases kijkt
de grondroerder niet hoe hij de partijen in de volgende fase het meest kan helpen. In deze fase vindt
vaak wel het eerste overleg plaats. Op het moment dat er keuzes gemaakt moeten worden, lijkt de
grondroerder meer geneigd om in overleg te treden met vooral de ontwerper.

Daarnaast is bij de grondroerder regelmatig weerstand tegen het doen van een KLIC-melding of een
melding bij afwijkingen. Net als bij de CROW 500 is er sprake van reactance omdat de richtlijn verplicht
is, maar ook geld kost. Dat wordt als onrechtvaardig ervaren. Er heerst daarnaast scepticisme over

de termijn van twintig dagen waarin de KLIC-melding geldig blijft. Dit voelt voor hen als uit de lucht
gegrepen, maar ze moeten wel moeite doen om de melding bij te houden. Dat brengt ons direct bij de
laatste weerstand: inertia. Doordat het moeite kost om afwijkingen te melden (ook vanwege verschil-
lende apps), en omdat niet duidelijk is wat er met de meldingen gebeurt, zien sommige doelgroepleden
afvan het doen van een melding. Er heerst een aangeleerde hulpeloosheid op dit front, wat leidt tot
repeterende situaties.
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LEGE PLEK,
HIER GRAVEN.

LEGE PLEK,
HIER GRAVEN.

Figuur 3.3/ Aangeleerde hulpeloosheid. (Illustratie: Cartoon Blanche)

Uitvoeringsfase

Uiteindelijk gaat de feitelijk graver aan de slag. De ondergrond kan altijd voor verrassingen zorgen,
vooral als de initiatiefnemer, de opdrachtnemer én de grondroerder onzorgvuldig zijn geweest. Dit is
dan ook het moment waarop je veel gedoe tegenkomt.
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Zoals verwacht, krijgt de feitelijk graver het meeste gedoe te verwerken. Hier komt ook direct het
besef bij de eerdere spelers dat het oneerlijk is verlopen (Het is wel scheef dat wij de risico’s van oude
leidingen bij de feitelijk graver neerleggen, aldus een netbeheerder). De feitelijk graver geeft dan

ook aan graag te willen meedenken in de eerdere fases. Doordat de graver geen keuzevrijheid heeft
gehad (en hem alles wordt opgelegd) ervaart hij reactance. Dit zorgt ervoor dat de feitelijk graver geen
verantwoordelijkheid en eigenaarschap voelt. Schades worden hierdoor op de koop toe genomen.

Interventies

Nu we het psychologisch landschap in beeld hebben, kunnen we kijken welke gedragstechnieken we
kunnen inzetten om het ongewenste gedrag te doorbreken. Hoe kun je weerstand wegnemen bij de
verschillende partijen, zodat ze optimaal kunnen functioneren binnen de graafketen?

Initiatiefnemer/opdrachtgever

Voor de initiatiefnemer is het van belang dat hij op de hoogte is van de belangen van de verschillende
partijen. We zijn vaak geneigd om anderen vanuit ons eigen perspectief te overtuigen om bepaald
gedrag te vertonen. De framing van onze boodschap sluit daardoor niet altijd aan bij de belangen van
andere partijen.

Zo wil eeninitiatiefnemer wellicht de hulp van een netbeheerder, zodat de initiatiefnemer zelf graaf-
schade en daarmee aanvullende kosten kan voorkomen. Voor de netbeheerder is dit niet interessant
(Nu moet ik jouw werk gaan doen). Door de netbeheerder te benaderen met de vraag wat hij belangrijk
vindt (bijvoorbeeld leveringszekerheid of het voorkomen van dienstuitval), is de netbeheerder eerder
bereid om mee te werken.

Daarnaast zijn er cognitieve dissonantie en inertia bij de initiatiefnemer: de opdrachtnemer vindt het
belangrijk om anderen aan te haken, maar doet dat nu niet. Wanneer je deze cognitieve dissonantie
direct aanspreekt, zul je op reactance stuiten. Als iemand hoort dat zijn woorden niet overeenkomen
met zijn daden, dan veroorzaakt dat namelijk interne spanning. Toch is het wel goed om de cognitieve
dissonantie te adresseren, bijvoorbeeld door empathie te tonen voor de redenen om anderen niet

aan te haken (weerstand erkennen). Zo haal je de eerste spanning (de reactance) weg. Vervolgens is
het belangrijk dat je de initiatiefnemer wel de kans biedt om de cognitieve dissonantie op te lossen,
bijvoorbeeld door duidelijke handvatten te bieden om samenwerking te vinden met andere partijen.
Door het op deze manier makkelijker te maken, bied je niet alleen een uitweg voor de cognitieve
dissonantie, maar ga je ook de inertia tegen. Zo zorg je dat mensen niet alleen willen, maar ook doen.

Netbeheerder

Het is goed om netbeheerders vroeg bij een project te betrekken. Door hen aan te haken en te laten
meebeslissen, bied je een gevoel van keuzevrijheid. Dit vermindert reactance en zorgt ervoor dat
netbeheerders eerder geneigd zijn om mee te werken.

Door de boodschap bovendien op de juiste manier te framen (Jij kunt mij helpen en het levert jou

ook wat op in plaats van Jij moet dit doen zodat dit mij geld bespaart) zorg je voor een herdefiniéring
van de relatie. Er ontstaat minder weerstand tegen jou als boodschapper (reactance) doordat je de
boodschap framet als ‘samen’ in plaats van ‘verplichting’. Daarnaast plaats je iemand in een positieve
rol (altercast), bijvoorbeeld doordat je aangeeft diens hulp of expertise te waarderen. Netbeheerders
zijn dan alsnog geneigd die rol te vervullen.

Door vaker samen te werken zorg je voor positief contact. Er zal vanuit de andere partijen minder
scepticisme zijn richting de netbeheerder al er vaker positief contact wordt ervaren. Ook zullen er
minder cognitieve denkfouten worden gemaakt (zoals self-fulfilling prophecy).

Opdrachtnemer/ontwerper

Er ontstaat reactance