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Over tellen, je vertellen en vertelsels

Op de lagere school leren we tellen. Dat is prima, want stel je voor dat je als volwassene bij het
afsluiten van je hypotheek niet uit kunt rekenen hoeveel je bij een rente van 5% per maand moet
betalen aan je bank! Dat tellen begint op je vingers. Daarna oefenen we met bloemetjes, poppetjes,
poesjes en paarden en gaan vervolgens door met guldens, vierkante meters, hectoliters, ares,
centiliters en mensen. Sommigen van ons stomen dan later op de ZULO (Zeer Uitgebreid Lager
Onderwijs, ofwel de universiteit) nog door in het tellen met tonnen, Angstrgms, Herzen, lichtjaren en
andere onbegrijpelijke getallen. En dan wordt het eindelijk echt menens en gaan we in ons werk aan
het tellen met echte paarden, zakken suiker, eengezinshuishoudens, FTE’s, sbu’s, dagdelen en
euro’s.

Eigenlijk gaat het op de basisschool al fout. Vanaf het begin krijgen we een zeer vertekend beeld van
de werkelijkheid ingemasseerd, want laten we nu eens even goed kijken naar wat er echt gebeurt.
We zien hoe een knaapje achter zijn tafeltje in de schoolklas eerst zijn pink beetpakt, vervolgens zijn
ringvinger en zijn middelvinger en zachtjes voor zichzelf zegt: "1 plus 2 is 3". "Wat is het goede ant-
woord?", roept dan een meneer die voor de klas staat. "Drie!", roepen alle kinderen dan in koor, in
een paar maanden volledig geindoctrineerd, afgericht op kwantiteiten, met verwaarlozing van
kwaliteiten. Een hoger getal is daarbij ook altijd "meer" en nooit "minder".

Nu de werkelijkheid. Als u nou eens even goed naar uw vingers kijkt, dan zult u zien dat uw pink een
stuk kleiner en meestal ook dunner is als uw ring- en middelvinger. En uw middelvinger en uw
ringvinger zijn ook bijna nooit even lang. Dus hoezo drie? Eigenlijk is het meer 2,5 of 3,8. Het ligt er
maar net aan wat je als eenheid neemt, de pink of een andere vinger.

We leren dus al op heel jeugdige leeftijd om een vinger niet meer als een unieke vinger te zien, maar
er zo ver vandaan te abstraheren en de werkelijkheid zo te filteren op kwantiteiten dat we alleen nog
maar kunnen zien dat 1 vinger + 2 vingers altijd 3 vingers is. En dus is 1 mens + 2 mensen altijd 3
mensen, 1 medewerker + 2 medewerkers altijd 3 medewerkers (of nog liever: 3 FTE's) endusis 1
docent + 2 docenten altijd 3 docenten.

In de werkelijke, kwalitatieve wereld van organisaties waar levende mensen rondlopen en leven is 1
plus 1 echter zelden of nooit precies 2, maar altijd meer of minder dan 2. Kent u twee verkopers of
twee docenten die precies gelijk zijn? Ik niet. De ene docent heeft altijd meer en in ieder geval een
andersoortige ervaring dan de ander, de een heeft meer competenties de ander, sommige docenten
werken maar 80% van hun tijd effectief, anderen doen juist meer dan waarvoor ze betaald worden en
halen zelfs de 120%. Hoeveel medewerkers heb je dus echt nodig? Daar kun je alleen maar een
ongeveer-antwoord op geven, maar aan ongeveer-antwoorden hebben managers een ontzettende
hekel.

Onze westerse cultuur eist exactheid en nauwkeurigheid, ook als dat niet kan. De Japanners hebben
daar minder last van. Zij hebben fuzzy logics ontdekt, wat betekent dat processen in complexe
systemen beter bestuurd kunnen worden met een paar ongeveer-metingen dan met één nauwkeurige
meting. Er is nog een ander voordeel: ongeveer-metingen zijn veel goedkoper dan zeer nauwkeurige
metingen en meetinstrumenten.

Het aantal FTE’s zie je ook vaak tot op 2 cijfers achter de komma uitgerekend, maar dat slaat in feite
nergens op. We tellen rustig paarden, ezels, en paardenbloemen bij elkaar op en komen zo tot
‘kengetallen’ waarmee vervolgens ‘gestuurd’ wordt alsof een organisatie een soort auto met een stuur
is. Dat is in werkelijkheid niet zo. De politie is bijvoorbeeld geen productiebedrijf waar je sterk centraal
kunt sturen maar een professionele organisaties. Daarmee wordt niet bedoeld dat er heel veel
professionele stafafdelingen zijn, maar een organisatie waar er professionals in de frontline staan en
waar stafafdelingen het complexe primaire proces zouden moeten ondersteunen en niet op eigen
houtje moeten gaan zitten controleren en ‘sturen’. En daarom managers en ondersteuners van
dienstverlenende organisaties mijn hartenkreet: vertel je niet en werk niet met vertelsels, maar doe
meer met ongeveer!
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