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1. Inleiding

Ook de Nederlandse politie kent zo haar hypes, modes en zaken die in,
dan wel uit zijn. Gebiedsgebonden politie in de vorm van wijkteams was
ooit in. Daarna volgde het NKP-model dat zo ongeveer overal voor
gebruikt werd. Vervolgens was de wijkagent / buurtregisseur je-van-het
en ooit was IGP (Informatie Gestuurde Politie) de nieuwste hype.

Voor welke nieuwe mode men ook kiest, altijd is er wel een nuchtere
beleidsmedewerker of politiemanager uit de eigen regio, dan wel een
ambtenaar van BZK die dan roept: "Da’s mooi, da’s heel mooi, maar helpt
het ook? Wordt de burger er beter van?” En meestal roept hij er dan
onmiddellijk achteraan dat we dat moeten meten, want je moet in een
politieorganisatie goed op je tellen passen en je cijfers goed op een rijtje
hebben, want anders krijg je het verwijt dat je je verteld hebt, of dat je
met vertelsels aankomt. In zekere zin is dat ook vaak het geval, maar
daarover later.

Bij de politie is het gezegde "meten is (z)weten en gissen is missen” sterk
in zwang en dus moet er een monitor komen en wel snel, want als je geen
nulmeting hebt, kun je later immers niet goed roepen dat het er ook
beter op geworden is. Dat klinkt allemaal heel verstandig en heel
management-wise. Maar dan gebeurt er in veel gevallen iets vreemds.
We doen dat meten meestal niet zelf, maar schakelen daarvoor een
extern adviesbureau in. Zo'n bureau wil dat graag voor ons doen, maar
wel tegen een paar ton vergoeding natuurlijk. Het externe bureau huurt
vervolgens een aantal huisvrouwen en studenten in die wat bij willen
klussen. Die stuurt men met een stapel vragenlijsten op pad, of zet ze
achter de telefoon en laat ze dan een aantal vragen stellen aan een
‘representatieve steekproef’ van 863 burgers. Meestal zijn dat
eenvoudige vragen over het merk bakpoeder, braadboter, of WC-papier
dat je gebruikt, waar, hoeveel en hoe vaak je dat koopt en of het een
beetje bevalt, maar zo'n ingewikkelde klus als de vraag hoe het zit met de

veiligheid op straat en de veiligheidsgevoelens van burgers pakken ze
graag mee.

De huisvrouwen en studenten scoren de verkregen antwoorden
vervolgens op een voorgebakken antwoordenlijstje en daarna gaan alle
cijffers in de computer die keurig gemiddeldes en allerlei andere
statistische kengetallen uitrekent. Uiteindelijk verschijnt er dan een dik
rapport met veel getallen, kengetallen, tabellenen en mooie grafieken,
het liefst in kleur. Na enige goh’s, heel veel hmm's en nog veel meer
‘dacht ik wellen” verdwijnen al die fraaie en dure rapporten vervolgens
meestal snel in een of andere archiefkast en komen daar zelden of nooit
meer uit.

“Waarom gaat dat vaak zo?”,
“Hoe kan het anders en beter?”
“Waarom blijven we dat toch steeds maar doen?”

Dat zijn allemaal vragen waar het hier over gaat en daarbij helpt de beer
Winnie de Poeh ons met het vinden van een antwoord.




2. Over nonsens informatie

De kleurrijke rapporten met de resultaten van een monitor, of enquéte
zijn vaak geen lang leven beschoren. Waarom is dat zo? Dat soort
rapporten staan vol nuttige informatie? De reden daarvoor is dat dit soort
onderzoek vaak wel veel gegevens oplevert, maar slechts weinig zinvolle
informatie. Het verschil tussen een kaal gegeven en zinvolle informatie is
dat een gegeven op zich geen enkele betekenis, geen zin heeft. Een
gegeven zegt je pas iets, wordt pas zinvol als het je informatie geeft over
een stukje werkelijkheid dat voor jou relevant is en als het daar iets
zinnigs over zegt. Als het slechts een nietszeggend gegeven is, ben je ook
niet geneigd om er iets mee te doen. Gegevens waar je niets mee kunt en
die niet aanzetten tot enige vorm van handelen noemen we nonsens
informatie, of ook wel woezel-informatie.

Een voorbeeld: een wijkagent ziet in een rapport dat het subjectieve
onveiligheidgevoel in zijn wijk op een schaal van 1 tot 5 gemiddeld 3,3 is.
Dat lees je dan als wijkagent, maar wat moet je er verder mee? Wat
betekent zo'n score? Naar welke werkelijkheid verwijst dat getal? Tot
welke activiteit, of tot welke handeling zet dat je als wijkagent aan? Het is
een spoor in de sneeuw, maar van wat? Van welk beest? Is het een
Gevaarlijk Beest en moet je er ongerust over worden? En als het een
Gevaarlijk Beest is, moet je hem dan vangen? En hoe dan?

Een ander voorbeeld. Een districtschef van de politie krijgt elke maand
van het bedrijfsbureau een zogenaamde Prestatie-Indicator toe-
gezonden. De DC kan daaraan zien hoe zijn district scoort op basis van
een ingewikkeld kengetal. De DC kan er echter weinig mee, want nergens
staat vermeld uit welke cijfers de prestatie-indicator is opgebouwd. De
DC weet dus niet wat hij moet doen om hoger te scoren en dus vraagt hij
aan het bedrijfsbureau op basis van welke gegevens de Pl wordt
berekend. Hij krijgt dan als antwoord: "Dat is heel ingewikkeld, daar
hoeft u zich niet mee bezig te houden!” Daarmee wordt de Prestatie-

Index nonsens informatie. Het cijfer verwijst niet naar enige concrete
werkelijkheid. Voor de DC is het een spoor in de sneeuw, maar van wat?
Een woezel? Of is het een wizzel?

De term woezel-informatie is ontleend aan een verhaal uit het boek ‘De
Tao van Winnie-de-Poeh'. Volgens de schrijver van dat boek, Benjamin
Hoff, is Winnie-de-Poeh een soort taoistische leermeester avant la lettre
die niet veel moeite heeft moeten doen om een meester te worden,
omdat hij het van nature al is, maar dat zelf niet beseft.

Om te begrijpen wat woezel-informatie is, moeten we ons een ogenblik
begeven naar het bos waar Winnie-de-Poeh, de beer met maar een Klein
Beetje Verstand en zijn vriendjes wonen.

Het is winter en we zien daar Knorretje, het vriendje van Winnie, bezig
om de sneeuw voor zijn huisje weg te vegen. Plotseling ziet hij Winnie-
de-Poeh steeds in een kringetje rondlopen terwijl hij alsmaar naar de
grond kijkt. Als Knorretje vraagt wat er aan de hand is, ontstaat de
volgende boeiende dialoog:

“lk ben iets op het spoor,” antwoordde Winnie-de-Poeh heel geheim-
zinnig.

“Wat voor een spoor bedoel je?” vroeg Knorretje, dichterbij komend.
“Dat is 't juist wat ik mezelf afvraag,” zei Poeh. “lk vraag mezelf af: Wat?”
“En denk je dat je jezelf zult antwoorden?”

"Ik zal daarmee moeten wachten tot ik ‘'t weet,” zei Winnie-de-Poeh.
“Maar kom eens hier!” Hij wees naar de grond, vlak voor zijn poten en zei:
“Wat zie je daar?”

“Sporen,” zei Knorretje. "Sporen van poten.” Hij gaf een gilletje van
opgewondenheid. “O Poeh, zeg, zou je denken dat het sporen van een
woezel kunnen zijn?”

“Misschien wel,” zei Poeh. "Nu eens lijken ze erop en dan weer niet. Je
weet nooit wat je aan zulke sporen hebt.” Tegelijk begon hij ze weer te




volgen en Knorretje liep mee, na zich een paar minuten te hebben
bedacht.

Winnie-de-Poeh stond plotseling stil en boog zich met een verlegen
gezicht over de sporen op de grond. "Wat is er aan de hand?” vroeg
Knorretje. “Het is een raar geval!” antwoordde Winnie, “maar het lijkt wel
of er nu opeens twee dieren zijn! Het eerste - welk dier het dan ook mag
zijn - wordt hier gevolgd door een ander, waarvan ik ook niet zeker weet
welk dier het is en van hier af aan lopen de twee sporen naast elkaar
verder. Zeg, zou je met me op jacht willen gaan, Knorrie?” (Enfin,
Knorretje gaat na enige aarzeling mee en dan gaan ze op woezel-jacht.)

Er stond daar een klein groepje lorkenbomen en het leek wel of de twee
woezels - als ze dat waren - daar omheen waren gelopen. Dus gingen
Poeh en Knorretje hen achterna, rond dit groepje lorkenbomen.

Opeens stond Winnie-de-Poeh stil en wees opgewonden naar de grond.
"Kijk eens!” riep hij.

"Wat is er?” zei Knorrie en maakte van de schrik een sprongetje. Maar om
te tonen dat hij helemaal niet geschrokken was, maakte hij nog een paar
van die sprongetjes, alsof hij dat aan het oefenen was.

“De sporen!” riep Poeh. "Er is nog een derde dier bij gekomen!”

"0 Poeh,” gilde Knorretje, “zou je denken dat dit ook een woezel is?”
“Nee,” antwoordde Poeh, “want zijn sporen zijn een beetje anders. Er zijn
of twee woezels en één - misschien - ja, misschien één wizzel, of
misschien zijn er ook wel twee wizzels en - als dit nieuwe het spoor van
een woezel is - één woezel. Laten we de sporen maar eens verder
nagaan.”

Ze liepen dus weer voort rond de lorkenbomen, aldoor de sporen in het
oog houdend, maar ze begonnen toch wel een beetje angstig te worden
dat de drie dieren die hier gelopen hadden wel eens heel Vijandige
Bedoelingen zouden kunnen hebben.

En toen stond Winnie-de-Poeh opeens stokstijf stil en hij likte de punt van
zijn neus om die een beetje te verkoelen, want die begon te gloeien en hij

voelde zich zo angstig als hij nog nooit in zijn leven geweest was. Want er
waren nu sporen van vier dieren!

Enfin zo gaat het nog even door, totdat Knorretje zich opeens herinnert
dat hij gisteren iets vergeten heeft te doen dat onmogelijk tot morgen
kan wachten en er tussenuit knijpt. Vervolgens ontdekt Poeh zijn beste
vriend, Janneman Robinson, die boven in een eikenboom heeft zitten
toekijken....

“Wat deden jullie daar toch?” vraagt Janneman dan aan Poeh. “Eerst zag
ik je alléén om dat groepje bomen lopen, tweemaal achter elkaar en toen
kwam Knorretje bij je en liepen jullie er samen een keer omheen en net
toen jullie voor de vierde keer nog eens wilden doen....”

“Wacht eens eventjes!” riep Winnie-de-Poeh, zijn voorpoot opstekend.
Hij ging zitten om erover na te denken en hij dacht zo diep als hij kon.
Toen paste hij zijn poten in een van de sporen op de grond en toen krabde
hij twee maal zijn neus en stond op.

“Ja,” zei Winnie-de-Poeh. “"Nu zie ik het, ik ben een Gek geweest en op
een Dwaalspoor,” zei hij, “en ik ben een Beer Met Helemaal Geen
Verstand.”

Winnie-de Poeh ontdekt en geeft toe dat hij met onzin-informatie in de
weer is geweest en dat is een belangrijk inzicht.




3. De weg buitenom, het verkeerde pad!

Als we willen weten hoe effectief een (wijk)agent, of een docent is,
moeten we meten, dat is duidelijk, maar hoe? Op papier lijkt het allemaal
zo eenvoudig. De doelstelling van wijkagenten is bijvoorbeeld het
verhogen van de objectieve en subjectieve veiligheid in de wijk. Het
resultaat is: de mate waarin de objectieve en subjectieve veiligheid
verbeterd is. Beide maten heb je vervolgens geoperationaliseerd in een
aantal SMART-proof criteria en dan is het verder niet moeilijk toch? Je
doet gewoon het volgende:

1. Meet per wijk hoe het staat met de objectieve en subjectieve
meetcriteria (de nul-meting).
Zet de wijkagentin.
Meet na een bepaalde periode opnieuw.

4. Kijk wat de verandering in objectieve en subjectieve veiligheid is.

Stel nu dat de monitor de volgende gegevens over de kengetallen m.b.t.
de objectieve veiligheid (OV) en de subjectieve veiligheid (SV) oplevert.:

wijk + agent  tijdstip 1 tijdstip 2 verschil (1-2)
ov sv ov sv ov sv

A - Jansen 30 50 45 65 +15 +15

B-DeVries 20 40 40 50 +20 410

C-Hermans 60 30 50 70 -10 +40

D-Delong 40 45 70 45 +30 0

Nu kun je met één oogopslag zien wie de beste prestatie verricht heeft
nietwaar? Dat is wijkagent eh, eh....

Nee dus. Het ligt er maar net aan wat je het meest waardeert, het
opkrikken van de objectieve veiligheid, de subjectieve veiligheid, of een
evenwichtige combinatie van die twee. En het is natuurlijk veel moeilijker
om bij relatief gunstig veiligheidsniveau nog te scoren dan wanneer je

met een puinhoop begint. De subjectieve veiligheid verhogen is ook veel
gemakkelijker dan iets doen aan de objectieve veiligheid. Of ligt dat
misschien net andersom? Enfin, er doemen dus een paar kleine
interpretatieproblemen op als we over dit soort gegevens zouden kunnen
beschikken. Zouden kunnen, inderdaad, want helaas is dit voorbeeld
alleen al een complete utopie. En wel hierom:

Hoe de diverse factoren op elkaar inspelen

additionele
variabelen

interveniérende
variabelen

wijkagent

subj./obj.
wijkveiligheid

3.1 Het probleem van additionele en interveniérende variabelen

In functioneringsgesprekken wordt er vaak uitgegaan van een directe,
éénduidige, 1-op-1 relatie tussen het veiligheidsniveau van een wijk en de
activiteiten van een wijkagent. Helaas is dat een fata morgana. Het zou
mooi zijn als er een eenduidige relatie was, maar helaas is er geen directe
relatie tussen deze twee variabelen omdat er vele andere factoren zijn die
volledig onafhankelijk zijn van het werk van de wijkagent, maar wel een
effect hebben op het objectieve, dan wel subjectieve veiligheidsniveau
van een wijk. Dat is het probleem van de additionele, ofwel bijkomende
variabelen.

Voorbeelden van dit soort additionele variabelen zijn: afnemende dan wel
toenemende activiteiten van andere partners-in-veiligheid zoals
opbouwwerkers, etc. die in de wijk bezig zijn met het beinvloeden van de
veiligheid, de manier waarop de media berichten over veiligheid,
persoonlijke ervaringen van wijkbewoners met onveiligheid in andere
wijken, ervaringen van familieleden of kennissen met onveilige situaties,




vertrek dan wel binnenkomst van criminele personen in de wijk, fysieke
veranderingen in de wijk zoals een betere verlichting, renovatie en een
betere beveiliging van woningen, veranderingen in de leeftijdsopbouw
van de wijk, etc.

Daarnaast zijn er nog een aantal factoren in het spel die een direct effect
hebben op de werkprestatie van de wijkagent, maar waarvoor de
wijkagent zelf niet, of nauwelijks verantwoordelijk geacht kan worden.
Dat is het probleem van de interveniérende, ofwel tussenkomende
variabelen.

Voorbeelden van interveniérende variabelen zijn: de tijd die een wijkagent
krijgt om in de wijk te werken, zijn ervaring en opleidingsniveau, de mate
en het niveau van de coaching van het management, de samenwerkings-
bereidheid en de interactie met in- en externe partners in veiligheid zoals
de noodhulp, de recherche, het wijksecretariaat, gemeenteambtenaren
en -diensten, het OM, maatschappelijk werkers, etc.

Een ander voorbeeld van een interveniérende variabele bij wijkagenten is
de match tussen wijkagent en wijk. In een gesprek met een wijkagent
hoorde ik hem het volgende zeggen: “lk kan in deze wijk goed werken,
want ik ben zelf in zo'n wijk geboren. Ik spreek de taal en ik ken het soort
mensen dat er woont uit mijn jeugd. In wijk X (een ASO-wijk) zou ik nooit
kunnen werken.”

Blijkbaar moet er sprake zijn van een zekere chemie tussen de eisen die
een wijk stelt en de capaciteiten van een wijkagent. Dat is overigens bij
alle combinaties van mensen en werksituaties het geval, al houden we
daar in de praktijk bijna nooit rekening mee. Als Jaap - een veelbelovende
wijkagent - niet meer goed functioneert, ligt dat altijd aan Jaap. Maar
weinig chefs zullen dan op de gedachte komen dat het slechte
functioneren van Jaap wel eens zou kunnen liggen aan een slechte match
tussen Jaap en de wijk waarnaar hij recent is overgeplaatst...

In werkelijkheid gaat het bij het bepalen van de effectiviteit van een
wijkagent dus om een bijzonder complexe situatie met allerlei
additionele en interveniérende factoren. Het probleem daarbij is niet
alleen dat we al deze beinvloedende factoren niet precies kennen, maar
ook dat we ze nooit allemaal kunnen kennen en dus ook niet kunnen
meten.

Verder is het ook nog zo dat veel van die factoren niet constant zijn en
voortdurend veranderen. Dat laatste heeft als consequentie dat we - als
we ze al in kaart kunnen brengen - zeer frequent zouden moeten meten
hoe ze veranderen. Het hele meetproces zou alleen al daarom een
onzinnige bezigheid worden, omdat zoiets vele malen meer tijd, geld en
menskracht zou kosten dan de wijkagenten zelf! Hetzelfde geldt
trouwens voor veel andere beroepen in de dienstverlenende sector. Ook
daar is er bijna nooit sprake van een gemakkelijk te meten 1-op-1 relatie
tussen de activiteiten van een dienstverlener en zijn effect op de klant of
zijn werkgebied.

3.2 Interpretatieproblemen

We kennen niet alle factoren die van invloed zijn op de objectieve en
subjectieve veiligheid. Zelfs als we alle factoren die van invloed zijn op de
objectieve en subjectieve veiligheid wel zouden kennen en ook zouden
kunnen meten, is het nog bijzonder ingewikkeld, zo niet onmogelijk om
juiste conclusies te trekken. Dat feit wordt veroorzaakt door de volgende
reeks problemen.

Probleem 1: Onbekende factoren

Als de eenheid waarover je wat gaat zeggen klein is (bijvoorbeeld een
wijk) kun je zo zien dat het trekken van conclusies uit monitorgegevens
een riskante zaak is. Een hoger veiligheidsniveau in wijk A zou
bijvoorbeeld voor een groot deel veroorzaakt kunnen worden door het
feit dat er in die wijk een club van twintig hondenbezitters met
waakhonden (met veel ‘Hier waak ik’-bordjes voor het raam) woont of




omdat er in die wijk iemand woont die op eigen initiatief voor alle
bejaarde en alleenstaande mensen in de wijk een training in
weerbaarheid heeft georganiseerd.

Een wolkenpartij op een hoogte van 10.000 meter bekeken vanuit een
satelliet ziet er hetzelfde uit als een wolk van 1 meter, bekeken vanuit een
vliegtuig. Dat is het principe van de schaal-invariantie. Op basis van dat
principe kun je voorspellen dat dit fenomeen zich ook op districts- of
regioniveau voor kan doen. Ofwel: de regio Drenthe kan significant meer
hondenbezitters met waakhonden hebben en alleen al daardoor kan het
objectieve, of subjectieve veiligheidsniveau in Drenthe hoger zijn danin
de regio Utrecht, maar de vraag: “"Heeft u een waakhond?” wordt bij dit
soort onderzoek zelden gesteld. De regio Drenthe heeft ook meer
buitengebied dan de Amsterdam-Amstelland en ook dat kan van invloed
zijn op de objectieve, dan wel subjectieve veiligheid.

Probleem 2: Het ontbreken van eenduidige standaard meeteenheden
Een ander probleem waar we tegenaan lopen is dat we geen meetlat
hebben waarmee we de bereikte resultaten haarfijn weer kunnen geven.
Bij Philips kan dat wel. Daar tel je gewoon de winst per aantal
geproduceerde apparaten. Bij een staalfabriek is dat de winst per ton
staal en bij Unilever de winst per ton boter, maar wat is bij ons de maat?
Wat is bij ons één eenheid geéffectueerde objectieve, of subjectieve
veiligheid? En wat is bij ons de meetlat? Wij hebben geen standaard-
meetlat waarmee je het aantal Objectieve Veiligheids Eenheden (OVE's)
of Subjectieve Veiligheids Eenheden (SVE's) kunt meten.

En dus staan wij als politie voor ongeveer hetzelfde probleem als de Beer
Met Maar Een Klein Beetje Verstand als Winnie probeert om op een rijtje
te krijgen hoeveel potten honing hij nu eigenlijk in voorraad heeft....
Winnie-de-Poeh zet dan al zijn potten honing op een rijtje, keurig recht
achter elkaar. De volle potten vooraan. Eerst de grote, hele potten en dan
de halve en kwartpotten. Vervolgens de aangebroken potten en dan alle
potjes met vreemde soorten honing die hij ooit eens heeft gekregen
maar die vaak niet lekker zijn. Dan begint hij te tellen.....

Tot de zesde, volle pot gewone honing heeft Winnie nog geen enkel
probleem, maar dan komen de potten van een afwijkend formaat. Halve
potten, kwart potten, aangebroken potten en rare potten van een
afwijkend formaat die net een beetje kleiner, of groter zijn dan een halve
pot en hoe moet je dat nou allemaal bij elkaar optellen? Winnie raakt op
dat punt dan al zo erg in de war dat hij telkens vergeet tot hoever hij was
gekomen en weer vooraan moet beginnen met tellen.

Hij is dan nog niet eens toegekomen aan de potten met vreemde,
onduidelijke honingsoorten die hij ooit eens cadeau heeft gekregen en bij
dat soort potten weet Winnie helemaal niet meer of je dat nou voor één
pot gewone honing mag rekenen of niet, want soms moet je daar wel
twee keer zoveel van eten als van gewone honing voordat je honger echt
over is en er zijn ook soorten bij die Winnie niet zo erg, of helemaal niet
lekker vindt en hoe moet je een pot die helemaal niet lekker is nou tellen?
Zo'n pot is er wel, dus kun je hem niet niet tellen, maar Winnie zou zelfs
een aangebroken kwart pot van zijn eigen honing niet willen ruilen voor
een hele pot van die honing. En dus komt Winnie-de-Poeh nooit toe aan
een definitief antwoord op de vraag hoeveel potten honing hij nou
eigenlijk verzameld heeft......

Gelukkig komt er dan een Vreemdeling op bezoek die aan Winnie vraagt
waarom hij al die potten aan het tellen is. "Nou,” zegt Winnie-de-Poeh
dan, “ik wil weten of ik weer honing moet gaan zoeken, want ik eet




ongeveer één hele pot per dag en het is heel erg als je zonder honing
komt te zitten!”

“Dan hoef je dus ook maar ongeveer te weten of er nog voldoende potten
zijn,” zegt de Vreemdeling dan. Op dat moment verdwijnt het
telprobleem van Winnie-de-Poeh als sneeuw voor de zon, want dat kan
hij met het blote oog wel zien. Ofwel: “Meten is weten, maar doe meer met
ongeveer.”

In werkelijkheid is het meetprobleem bij de politie nog veel groter dan
het honingpottenprobleem van Winnie-de-Poeh, want hoe vergelijk je de
output, laat staan het effect van 2 uur werken van de volgende twee
agenten met elkaar?

Agenta Behandeltijd Agent2 Behandeltijd
1 burenruzie 25 min 2 burenruzies 40 min
1 aanrijding 25 min 1 aanrijding 30 min
1 fietser bekeurd 10 min 1 brommercontrole 10 min
totaal 60 min totaal 8o min
aantal incidenten 3 aantal incidenten 4
leegloop 60 min leegloop 40 min

Politiemanagers hebben wat meer verstand dan Winnie-de-Poeh en dus
gaan ze rekenen:

Agenta Agent 2
totale tijd 120 min. 120 min.
incidenten 3 4
behandeltijd 60 min. 8o min.
leegloop 60 min. 40 min.
Leegloop per uur 30 min 20 min
Leegloop % per uur 50% 33%
Gem. afhandeltijd per incident 20 min 20 min
Gem. incidentcapaciteit per uur 1,5 2

“Hm”, horen we de manager dan al zeggen, “als we nu eens uitgaan van
het idee dat de beste agent degene is met het grootste aantal
afgehandelde incidenten in de minste tijd, kunnen we een kengetal
berekenen waarmee we de wijkagenten snel en efficiént kunnen
afrekenen op hun resultaten. Bovendien kun je ze zo mooi met elkaar
vergelijken en op een rijtje zetten wie de beste en wie de slechtste
wijkagent is!” Dat gaat als volgt:

gem. incidentcapaciteit per uur
PEG (Pers. Effectiviteit) = 200 —078 ————— e ee-
gem. afhandeltijd per incident

Bij agent 1 is dat dus 100 * 1,5: 20 = 7.5 en bij agent 2 is dat
100 * 2 : 20 = 10 en dus is agent 2 de winnaar.

En zo worden de agenten Jan Jansen en Piet de Vries gereduceerd tot
getallen. En zo tellen we rustig allerlei soorten honingpotten bij elkaar
op, maar de ene burenruzie is de andere niet en uit de behandeltijd valt
niets af te leiden over de kwaliteit van het werk en dus ook niets over de
effectiviteit van de betreffende agent. In de zogenaamde leeglooptijd
heeft agent 2 namelijk inderdaad alleen maar gezeten, terwijl agent 1
zes keer uit zijn voertuig is gestapt en allerlei gesprekken met burgers
heeft gevoerd. Hij heeft daarbij enkele burgers vermanend toegesproken
en van één burger een uiterst belangrijke tip gekregen over de mogelijke
daders van een roofoverval. Dat staat echter nergens geregistreerd en




‘telt’ dus niet. Agent 2 heeft dat allemaal niet gedaan, maar daarvoor is
ook een reden. Zijn bejaard vader lijdt aan een ernstige ziekte en dus kan
hij even niet zo geconcentreerd met zijn werk bezig zijn.

Bij een industrieel bedrijf zoals het voormalige Hoogovens (nu Tata Steel)
bepaalt de capaciteit van een wals voornamelijk hoeveel ton staal een
walser in één uur kan produceren. Een ervaren walser produceert
gemiddeld meer dan een beginneling, maar het verschil in productie is
nooit dramatisch. De variantie is zo klein dat je zonder problemen het
aantal uren dat iemand achter de wals heeft gezeten als basis kunt
nemen voor het aantal tonnen geproduceerd staal.

Bij de politie en andere dienstverleners ligt dat heel wat anders. Er zijn
agenten die in één uur tijd gemiddeld vier burenruzies perfect kunnen
afhandelen, maar er zijn ook agenten die daar wat minder feeling voor
hebben. Het zijn prima verkeersagenten die alles weten van auto’s,
vrachtwagens, tachografen en caravans, etc. maar stuur ze niet naar een
burenruzie. Bij sommigen is het netto-effect zelfs dat de burenruzie
alleen maar erger wordt en dus: negatief! Het aantal uren dat iemand
bezig is geweest met burenruzies zegt bij ons dus nog niets over het
bereikte resultaat, omdat de variantie in ‘productiecapaciteit’ enorm is.

Als we bij de politie aan het rekenen slaan met de schrale gegevens
waarover we beschikken, moeten we er dus bijzonder goed voor
oppassen dat we geen paarden, kippen, eieren en bloemkolen bij elkaar
optellen en net doen alsof het om identieke eenheden koekjes, apparaten,
gloeilampen of tonnen staal gaat. Toch gebeurt dat regelmatig want
managers, controllers en beleidsmedewerkers slaan zonder enig
gewetensbezwaar aan het optellen, aftrekken, delen en vermenigvul-
digen met kwalitatief ongelijke eenheden en rekenen dan allerlei gemid-
delden, percentages en ingewikkelde kengetallen uit.

Vervolgens worden daaruit soms vergaande conclusies getrokken over de
effectiviteit, het resultaat, de output, de werkdruk, etc. van individuele

medewerkers, teams, afdelingen, districten en regio’s. En daarmee zijn
we beland bij probleem no. 3.

Probleem 3: Bij de politie vinden we zelden identieke eenheden

De berekeningen waarvan we hierboven enige voorbeelden hebben
gezien, gaan stilzwijgend uit van de vooronderstelling dat er sprake is van
identieke, vergelijkbare eenheden en dat is in het universum van
professionele dienstverlenende organisaties zoals de politie zelden het
geval. De ene wijk verschilt in allerlei opzichten van alle andere wijken en
datzelfde geldt voor wijkagenten, wijkbewoners, incidenten, projecten,
cursussen, studenten, patiénten en de meeste andere eenheden waar
dienstverleners mee te maken hebben.

Bij koekjesfabrieken en andere productieorganisatie zoals ASML, Philips,
Heineken en DSM, hebben we wel te maken met identieke eenheden,
omdat het daar gaat om tastbare dingen die via een massafabricage-
proces geproduceerd worden. Bij dat proces wordt zoveel mogelijk
geprobeerd om de variantie tot nul te reduceren en als alles goed gaat,
lukt dat ook. Gloeilamp no. 268.954 van een bepaald type is tot in alle
onderdelen bijna exact gelijk aan gloeilamp no. 372.854 en alle
staalplaten van een bepaald type worden door wals Y23 geproduceerd
dus kan en mag er - meettechnisch gezien - vrijelijk opgeteld, gedeeld,
gemiddeld en gepercenteerd, etc. worden.

De politie bevindt zich per definitie in een ander universum. Politiewerk is
mensenwerk. Ons ‘product’ - een merkwaardig woord voor een menselijk
interactieproces tussen politiemensen en burgers - wordt in hoofdzaak
niet machinaal gemaakt. De variantie is daarbij meestal zo groot dat er
geen sprake is van identieke eenheden en dan is het rekenkundig niet
toegestaan om zomaar op te tellen, te delen, gemiddeldes te berekenen
en te percenteren. Je krijgt dan wel informatie, maar je kunt er niks mee.
Het leidt alleen maar tot woezel-informatie: cijfers zonder enige
betekenis, getallen die niet verwijzen naar enige relevante werkelijkheid.

10



Of nog korter gezegd: nonsens informatie, niets meer dan sporen van
ons zelf in de sneeuw...

Eén voorbeeld van dit soort nonsens informatie is het kengetal ‘totaal
aantal wijkagenten per district’. Als je achter die getallen kijkt naar de
werkelijkheid waarnaar ze verwijzen, blijkt dat de variantie in de echte
werkelijkheid enorm is. Sommige wijkagenten werken in feite maar 50%
of minder van hun tijd echt in de wijk en de andere 50% in de noodhulp
terwijl ze volgens de officiéle opgave 80% van de tijd in de wijk aanwezig
zijn. Sommige wijkagenten zijn zeer ervaren en hebben dit werk vroeger
al jaren gedaan, terwijl anderen dat voor het eerst van hun leven doen.
Sommige wijkagenten werken nog steeds op dezelfde manier als de
wijkagent-oude-stijl, terwijl anderen inderdaad in samenwerking met
allerlei andere instanties aan ingewikkelde projecten in de wijk werken.
Sommige wijkagenten werken inderdaad probleemgericht, terwijl
anderen nog steeds niets anders doen dan symptomen bestrijden.
Sommige wijkagenten komen inderdaad in overleg met de wijkbewoners
tot een soort contract, terwijl anderen nog steeds volledig zelf bepalen
wat er in de wijk moet gebeuren en hoe ze dat gaan doen.

Zolang het gaat om salarissen maakt dat allemaal niets uit, 1 FTE
wijkagent in een bepaalde salarisschaal is omgerekend € xxxx, ongeacht
de manier van werken. Maar als het gaat om de vraag wat wijkagenten
doen en hoe ze werken, levert dat getal weinig kennis op.

Over tellen en je vertellen

In de menselijke werkelijkheid is 1 + 1 zelden exact gelijk aan 2. Vrijwel
altijd is 1 + 1 daar méér, of minder dan 2. Twee wijkagenten, twee
docenten, twee verpleegsters, je tweede huwelijk, het tweede huis dat je
koopt, voor de tweede keer op vakantie gaan naar eenzelfde plek, het is
altijd meer of minder dan twee keer hetzelfde. Na een sportwedstrijd is
het effect van het eerste glas bier nooit hetzelfde, maar altijd minder dan
het tweede glas. De prestaties van de ene medewerker in een bepaalde
functie zijn nooit exact hetzelfde als die van zijn collega. En zo is het ook

bij het kengetal ‘aantal wijkagenten per district’. Daar is 1 wijkagent + 1
wijkagent ook zelden of nooit precies gelijk aan 2 wijkagenten.

In feite begint de ellende al in het basisonderwijs. Daar leren kinderen al
dat 1 vinger + 2 vingers samen 3 vingers zijn. Als je echter de moeite
neemt om eens even goed te kijken naar je pink, je ringvinger en je
middelvinger, kun je zien dat het samen niet 3 vingers is, maar eerder 3,5
of 2,7. Het ligt er maar net aan wat je als basislengte neemt, je pink of je
middelvinger! Zo leren we als kind al snel om te abstraheren, weg te gaan
van de concrete werkelijkheid. Daar is niets mis mee, als we ons maar
realiseren dat we dat doen.

De ene wijk verschilt dus altijd in een aantal opzichten van alle andere
wijken. Denk daarbij maar eens aan zaken als: leeftijdsopbouw, aantal
nationaliteiten, welstandsklasse, woonvorm, soort bebouwing, soort
huizen, etc. en dus ben je in feite paarden met koeien en olifanten aan
het vergelijken. Dat is niet erg als je weet dat je dat aan doen bent en er
niet allerlei conclusies uit trekt die niet te trekken zijn, of er allerlei
consequenties aan verbindt die op niets gebaseerd zijn (zoals bijv. het
beoordelen van de effectiviteit van de wijkagent, wijkchef, teamchef,
districtschef of het regiomanagement).

Nogmaals: dit geldt ook voor andere dienstverleners. Wie is de beste
docent; degene die een groep van een laag beginniveau naar een 7 weet
te tillen, of een docent die een groep met een hoog beginniveau naar een
groepsgemiddelde van een 7 weet te tillen?
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Probleem 4: Het meten op zich en de persoon die meet beinvlioeden het
meetresultaat

Probleem 4 gaat over het vervelende effect dat het meten op zich een
effect heeft op wat je meet. Het blote feit dat je gemeten wordt, de
persoon die de meting verricht en het meetinstrument op zich hebben in
onze niet-materiéle wereld van levende mensen vaak een onvoorspelbaar
effect op wat er gemeten wordt.

Als je mensen een vragenlijst laat invullen over de vraag hoe veilig ze zich
voelen, kan dat allerlei bijeffecten hebben. Sommige mensen denken dan
wellicht: “*Nou, als ze daar zo expliciet een onderzoek naar doen hier in de
wijk, zal het wel niet best gesteld zijn met de veiligheid!” en dus gaan ze
daardoor negatiever denken over de veiligheid in de wijk. Bij anderen
treedt een effect op in de zin van: “Als ik daar nou eens wat overdreven
op reageer, gaat er misschien eindelijk eens wat gebeuren!” en bij
anderen heeft alleen het feit dat de politie bezig is met het peilen van de
veiligheid in de wijk op zich al een positief effect op hun veiligheids-
gevoel.

Schriftelijke en telefonische enquétes op dit gebied worden altijd
opgesteld en afgenomen door mensen en dus ontstaat er altijd
menselijke interactie en dus een onvoorspelbare mate van variatie in het
soort reacties. De taal waarin de vraag gesteld is, het taalgebruik van de
interviewer, de intonatie van de stem, het uiterlijk en de verbale en non-

verbale reacties van de interviewer kunnen de mening van de degene die
wordt geinterviewd altijd in positieve, dan wel negatieve zin beinvioeden.

Dit verschijnsel doet zich overigens niet alleen voor in ons universum. Het
komt ook voor in het andere universum waarin je wel exact kunt meten.
Alain Aspect bedacht een slim experiment waarbij hij een geheimzinnige
beinvloeding door de meting op zich aantoonde. Het gaat daarbij om een
werking-op-afstand, sneller dan het licht. Bij dat experiment meet je het
gedrag van lichtdeeltjes die paarsgewijs worden uitgezonden door
calciumatomen. Het vreemde is nu, dat een meting van één van de
deeltjes door het af te laten buigen via een magneet, ook een direct,
onmiddellijk effect heeft op het andere deeltje. Ook dat tweede deeltje
gaat afbuigen, hoewel dat niet door een magneet van richting veranderd
wordt.

Onderzoek gebeurt altijd op basis van vooronderstellingen over de
manier waarop de werkelijkheid in elkaar steekt. Die vooronderstellingen
staan niet los van de persoonlijkheid en de persoonlijke belangen van de
onderzoeker. Een vechterig ingestelde onderzoeker vooronderstelt het
bestaan van deeltjes die met elkaar botsen, gaat daarnaar op zoek en ja
hoor: hij vindt ze ook. Een harmonieus ingestelde onderzoeker gaat op
zoek maar deeltjes die met elkaar meebewegen en meedansen en zie: hij
vindt ze.

Darwins wereldbeeld is het principe ‘struggle for life’, ofwel ‘de sterkste
overwint’ en jawel hoor: hij vindt dat principe ook in de natuur. Maar toch
is een voetbalelftal, of een groep agenten die goed samenwerken sterker
dan een clubje met elkaar concurrerende individualisten. Je ziet vaak wat
je wilt zien. Achter het kinderlijke gezegde ‘Wat je zegt, dat ben jezelf’ zit
een diepe waarheid. De meetlatten waarmee jij en ik anderen de maat
nemen, bepalen het meetresultaat. It's all in the eye of the beholder. Net
als Winnie-de-Poeh zie je steeds je eigen sporen in de sneeuw.....!
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Een ander voorbeeld van de invloed van de persoon die meet op het
meetresultaat is de sociale wetenschapper die de onderzoeksresultaten
in het voordeel van zijn eigen hypothese een beetje manipuleert. Een
onderzoeker die aanzienlijke hoeveelheden tijd, energie en geld stopt in
zijn onderzoek staat daar zelden belangeloos in. Als onderzoek geen, of
de verkeerde resultaten oplevert, kan het voorkomen dat subsidiekranen
dichtgaan, dat opdrachtgevers teleurgesteld zijn, het onderzoek in de la
leggen en het daar laten, dat politici boos worden en wat doe je dan als
onderzoeker?

Als je met die ene statistische toets, die je eigenlijk niet mag gebruiken,
nou net even iets beter in de richting komt van de resultaten die jij, of je
opdrachtgevers graag willen zien, wat doe je dan? En gooi je alle vragen-
lijsten die verkeerd, gedeeltelijk, of onduidelijk zijn ingevuld in de
prullenbak, of vul je die drie ontbrekende kruisjes snel even zelf in?
Mensen geven ook vaak onduidelijke of vage antwoorden en waar zet je
als interviewer dan het kruisje? En wat doe je als de meneer die je moet
interviewen niet thuis is maar zijn vrouw aan de deur komt en zegt dat ze
heel goed weet wat haar man vindt en dat ze graag bereid is om je te
woord te staan?

Onbewuste motieven en persoonlijkheidsfactoren van onderzoekers
spelen al een rol in de fase waarin theorieén, modellen en onderzoeks-
hypotheses ontwikkeld worden. Op het moment dat het werkelijke
onderzoek plaatsvindt en de onderzoeksgegevens binnenkomen wordt
de kans dat daar op de één of andere manier wat mee gerommeld wordt
nog veel groter. Maar wat is dan nog De Werkelijkheid? Bij onderzoeken
zie je ook vaak eigen sporen in de sneeuw....

Probleem 5: Meetgegevens van monitoren en enquétes liggen vaak
maximaal op ordinaal niveau

Bij meetgegevens worden er vier kwaliteitsniveaus onderscheiden. Alleen
bij de hoogste twee niveaus mag je rekenkundige bewerkingen uitvoeren
zoals optellen, aftrekken, delen, gemiddeldes en percentages berekenen,

etc. In het universum waarin dienstverleners werken, halen we dat niveau
vaak niet.

Ratio-niveau is het hoogste meetniveau. Bij dat soort gegevens is er een
absoluut nulpunt en zijn de meeteenheden identiek. Een voorbeeld
daarvan is de duimstok. De duimstok begint bij o en telt vervolgens op
tot 100. Een plank kan niet -5 cm zijn. Bij een duimstok is de afstand
tussen elke centimeter exact gelijk. De afstand tussen het meetpunt 10
en 20 cm is hetzelfde als de afstand tussen 30 en 40 cm.

Bij gegevens op rationiveau zijn alle wiskundige operaties geoorloofd. Je
mag dus optellen en aftrekken, gemiddeldes berekenen, kwadrateren,
etc.

Interval-niveau is het op één na hoogste meetniveau. Gegevens op
interval-niveau hebben de ongeveer dezelfde eigenschappen als
gegevens op ratio-niveau. Het enige verschil is dat er nu geen absoluut
nulpunt is. Je kunt het nulpunt hier zelf bepalen.

Een voorbeeld van het interval-niveau is de vraag welk cijfer een docent
toekent bij een tentamen. Stel dat een student maximaal 100 punten kan
halen. Wat is dan het punt waarop iemand een voldoende scoort? Dat
punt kan de docent bij 5o punten leggen, bij 40 of bij welke andere score
dan ook. Zo bepaalt een docent dus zelf wat het nulpunt is en hoeveel
onvoldoendes er zijn.

Ook bij meetgegevens op interval-niveau mag je alle wiskundige
bewerkingen toepassen.




Rapportcijfers liggen trouwens meestal niet op dit niveau, omdat het
gebied tussen een 5,5 en een 7,5 vaak uvitge(st)rekter is dan het gebied
tussen 7,5 en 9,5 omdat er veel minder gevallen zijn uit het gebied met de
hoge cijfers . En als het gebied tussen de getallen niet steeds hetzelfde is,
zitten we op het derde meetniveau. Op dit derde meetniveau gaat het
om gegevens op ordinaal niveau. \We meten dan alleen maar volgordes
met een meetlaat van elastiek.

Een voorbeeld daarvan zijn de gegevens van de 3 mensen die bij
sportwedstrijden op het ereplateau staan. In het midden staatno1 - de
winnaar - en daarnaast staan de nummers 2 en 3.

Bij gegevens op ordinaal niveau is het wel zo dat no 1 beter, sneller,
hoger, etc. heeft gepresteerd dan alle andere nummers, maar het is niet
zo dat de verschillen tussen de diverse nummers gelijk zijn. Bij de
Elfstedentocht kunnen no. 2 en 3 vlak na elkaar binnenkomen, terwijl
no.1al lang binnen gekomen is.

Een ander voorbeeld van dit meetniveau is het vergelijken van vier
mensen qua doorgroeicapaciteit. Daar is geen meetlat met vaste
afstanden tussen de meeteenheden voor, maar je kunt wel een volgorde
inschatten door onderlinge vergelijking (compare and contrast).

Stel dat de beoordelaars vier mensen A, B, C en D moeten beoordelen. Ze
komen gezamenlijk tot de volgende score: A=1,B=4,C=2enD=3.

A heeft dus de meeste doorgroeicapaciteit en krijgt de score 1. B heeft de
laagste doorgroeicapaciteit en krijgt dus de score 4. C komt na A en wordt
dus nr 2. D komt na C en wordt dus nr 3. Maar dat kan het gevolg zijn van
twee totaal verschillende toestanden. Zie voorbeeld 1 en 2.

[ S VT Cooreeeeeeeeereeaeeen Do B
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Bij ordinale gegevens is het onzinnig als je wiskundige bewerkingen, zoals
optellen, aftrekken en het berekenen van een gemiddelde toepast.

Bijvoorbeeld: het gemiddelde van de rangordecijfers 1 t/m 4 is weliswaar
2,5 maar daaruit mag je beslist niet concluderen dat degene met het
rangordecijfer 2 (C dus) een bovengemiddelde doorgroeicapaciteit heeft.
Het kan bijvoorbeeld zo zijn (voorbeeld 1) dat nr. 1 stukken beter is dan
nr. 2, terwijl er maar een klein verschil is tussen de nrs. 2, 3 en 4. Nr. 2 zit
dan onder het groepsgemiddelde, terwijl zijn rangordecijfer hoger is dan
het gemiddelde.

Het omgekeerde kan echter evengoed het geval zijn (voorbeeld 2). Als
tussen nr. 1 en 2 maar weinig verschil zit en nr. 3 en 4 daar pas op grote
afstand achteraan komen, gaat de bewering dat nr. 2 boven het
groepsgemiddelde zit wel op. Bij de Elfstedentocht weet je die
onderlinge afstanden wel, maar bij een subjectieve rangorde-inschatting
op het gebied van doorgroeicapaciteit weet je dat niet en dus kun je daar
niets zinnigs over zeggen.

Het vierde meetniveau is het nominale niveau. Hier is er eigenlijk niet
meer sprake van meten. Getallen en cijfers zijn bij dit niveau alleen maar
etiketten. Een voorbeeld daarvan zijn de rugnummers van een voetbal-
elftal. Ook daar heeft het uvitvoeren van allerlei statistische bewerkingen
geen zinnige betekenis.

Het grote probleem is nu dat de meeste gegevens bij enquétes, interviews,
vragenlijsten, monitoren, etc. slechts op ordinaal niveau liggen Statistische
bewerkingen zoals het uitrekenen van een gemiddelde en percentages
hebben daar weinig zin. Toch is dat een volledig ingeburgerde gewoonte
geworden in organisaties. Zelfs in de sociale wetenschappen en andere
vakgebieden van het tweede universum doet men dat zonder blikken of
blozen.

Probleem 6 - Op zoek naar de betekenis
Bij het monitoren met behulp van vragenlijsten spelen allerlei
interpretatieproblemen een belangrijke rol. Neem bijvoorbeeld de vraag:
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“Durft uin uw wijk ‘s avonds na 22.00 uur nog de straat op te gaan?” met
als antwoordcategorieén:

1. Jawel, ik heb daar nooit problemen mee
2. Ik durf dat soms niet

3. Ik durf dat regelmatig niet

4. Ik durf dat vaak niet

5. Nee, ik ga dan nooit meer de straat op

Wat betekent dan ‘durven’? Naar welke werkelijkheid verwijst dat? Als
iemand die twee keer in elkaar geslagen is na 22.00 uur nog rustig de
straat op durft te gaan in zijn wijk, betekent dat antwoord heel wat
anders dan hetzelfde antwoord van een body-builder die daar beslist niet
bang voor hoeft te zijn.

En wat betekent dan ‘de straat op’? Naar welke werkelijkheid verwijst
dat? Voor sommigen zal dat zoiets betekenen als: Ik kom dan niet meer
mijn voordeur uit’, voor anderen ‘lk maak dan geen ommetje meer, maar
ik steek dan nog wel rustig de straat over’, voor nog weer anderen ‘lk durf
dan niet meer in elke straat van de wijk te komen, maar ik durf nog wel
een patatje te halen bij de snackbar".

Wat betekent bij dat soort vragen soms, regelmatig en vaak? Voor de één
is‘soms’ 3x per jaar, voor een ander is dat 3x per maand.

De betekenis van het antwoord ‘soms’ of ‘vaak’ heeft ook te maken met
de vraag hoe vaak iemand de straat op gaat. Als dat iedere avond is,
betekent ‘vaak’ zoiets als ‘5 van de 7x per week’, maar als het om een
bejaarde gaat die slecht ter been is, betekent ‘vaak’ zoiets als: ‘7 van de
10X per jaar’.

Verder speelt de vraag wat ik als wenselijke norm zie ook nog een rol bij
de beantwoording. Als ik vind dat ik te allen tijde s avonds na 22.00 uur
nog veilig door mijn wijk (met nogal wat drugsproblematiek) moet

kunnen lopen, heeft het antwoord ‘vaak’ een hele andere betekenis dan
wanneer ik van mening ben dat je dat maar beter niet kunt doen in zo'n
wijk.

Toch krijgen we dan vaak rapporten te zien met percentages en het
gemiddelde van de 5 mogelijke antwoorden waarbij jawel 1 punt scoort,
soms 2, regelmatig 3, vaak 4 en nee 5. Gevolgd door: alarm, de wijkscore
=3,7.0Onzin dus.

3.3 Conclusie
Gegeven deze feiten, moeten we dus concluderen dat het niet mogelijk is
om uit metingen van veranderingen in het subjectieve en objectieve

$

veiligheidsniveau van een wijk betrouwbare conclusies te trekken over de
effectiviteit van de wijkagent. Zelfs niet over de effectiviteit van de politie
in zijn algemeenheid. En ook niet over de effectiviteit van andere
dienstverleners zoals docenten, verpleegsters, etc..

Dit betekent niet dat het dus geen zin heeft om gegevens te verzamelen
over de activiteiten en resultaten van dienstverleners. Als je dat op een
goede manier doet, de meetgegevens goed interpreteert en er niet meer
conclusies aan vastknoopt dan mogelijk is, kan dat waardevolle en
relevante informatie opleveren.

Zo is het bijvoorbeeld best nuttig om te meten hoeveel inbraken er
gepleegd zijn in een wijk, hoe groot de kans is om beroofd te worden en
hoeveel mensen de wijkagent kennen. Ook mag je best vragen of mensen
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zich veilig voelen, als je je maar realiseert dat het vaak om boterzachte
informatie gaat en dat je die informatie niet kunt gebruiken om
conclusies te trekken over de vraag wat de bijdrage van de (wijk)politie is
geweest aan een verandering in de objectieve, of subjectieve veiligheid in
die wijk.

3.4 Het meetprobleem concreet gemaakt

Als je veiligheid ziet als licht en onveiligheid als duisternis, kun je de
wijkagent een beetje vergelijken met een lamp die licht geeft. Stelt u zich
vervolgens een politiedistrict voor als een groot flatgebouw en de wijk als
een wooneenheid in die flat. Nu geeft u elke huurder een krachtige
schemerlamp, ofwel een wijkagent. Nou is de ene wijkagent de andere
niet, dus al die schemerlampen die je cadeau geeft zijn niet allemaal
precies hetzelfde.

In elke wooneenheid zijn behalve deze lamp ook nog andere lampen
aanwezig, maar het aantal en de sterkte daarvan verschilt per woning. Als
alle lampen aan zijn, is elke woning dus niet even sterk verlicht. Verder
zijn in de verschillende woningen niet steeds alle lampen aan. Er gaan
voortdurend lampen aan en uit.

Behalve de totale lichtcapaciteit is ook de lichtbehoefte per woning is
niet gelijk. In sommige woningen branden meestal weinig lampen, maar
in andere woningen brandt het licht vaak op volle sterkte. En dan
vergeten we nog maar even dat mensen nog wel eens plegen te
verhuizen....

Nu installeer je een kostbaar, ingenieus meetsysteem dat eens per jaar
het totale lichtniveau in de huiskamers meet. Zou je daarmee per
wooneenheid kunnen bepalen wat nou precies de bijdrage is van die ene
lamp die je de bewoners cadeau gegeven hebt, denkt u? Niet dus...

Deze metafoor maakt ook onmiddellijk duidelijk hoe dat wel moet. Dat
kan alleen als je van elke wooneenheid weet wat de capaciteit van de

politielamp is en je meet hoe vaak en hoe lang die lamp ingeschakeld

Niet buitenom en indirect, maar direct en binnendoor meten is dus de
oplossing!
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4. Het goede pad: de weg binnendoor

Als we zinnig willen meten wat de bijdrage is geweest van de wijkagent,
zullen we niet indirect en buitenom, los van de wijkagent moeten meten,
maar moeten uitgaan van zijn capaciteiten en zijn persoonlijke
activiteiten. Ofwel: wees wat minder ambitieus en doe een ongeveer-
meting.

1. Kijk wat de wijkagent van plan was om te doen
2. Kijk of en hoe hij zijn plannen precies heeft uitgevoerd
3. Vergelijk plan en werkelijkheid met elkaar

En laat daarbij de vraag welke bijdrage hij nu precies geleverd heeft aan
het totale objectieve, dan wel subjectieve veiligheidsniveau in de wijk
maar mooi links liggen, want dat is principieel onmeetbaar!

4.1 Het vastleggen van doelstellingen

Als je geen duidelijk omschreven plannen hebt, kun je ook niet bepalen of
je daarin geslaagd bent. Als het goed is, maakt elke wijkagent daarom in
overleg met de wijk en zijn partners-in-veiligheid jaarlijks een plan wat er
in de wijk moet gebeuren met daarbij een onderverdeling naar de vraag
wat de wijk daaraan zelf kan doen, wat de politie moet doen en wat
andere instanties daarin doen. Achteraf kun je dan kijken of de politie
gedaan heeft wat er afgesproken is met de wijk en de wijkteamchef.

Nog onopgeloste puzzels

Het opstellen van zo'n werkplan lijkt eenvoudig, maar dat is het niet.
Bovendien dreigt hier levensgroot het gevaar van een nieuwe bureau-
cratie. In het rapport ‘Toekomst gezocht’ van de Stichting Maatschappij
en Politie (SMP) noemt men een dergelijk gezamenlijk actieprogramma
van alle partijen die bij de aanpak van veiligheidsvraagstukken in een wijk
betrokken zijn een arrangement. Andere termen die in dat verband wel
gebruikt worden zijn: convenant, contract met de wijk, maatschappelijke

alliantie, integraal veiligheidsplan, of wijkveiligheidsplan. Hoe je het
beestje ook noemt, onderliggend is toch steeds het inzicht dat de politie
niet (meer) zelfstandig en ad hoc bepaalt wat er in de wijk moet
gebeuren, maar vooraf een soort contract opstelt met de burgers, hun
organisaties en andere partijen die op de één of andere manier betrokken
zijn bij veiligheids- en leefbaarheidsvraagstukken.

Het SMP-rapport geeft al voorzichtig aan dat er bij dit streven een kleine
kudde adders onder gras schuilt, want de burgerij, de politie, de
gemeente, justitie en alle andere betrokken instanties zijn op wijk- en
hoger niveau steeds anders georganiseerd. Bovendien hebben de
betrokken partijen vaak sterk uiteenlopende werkopvattingen en
belangen. Alleen al de vraag hoe je het overleg over het stand komen van
een dergelijk arrangement structureert en organiseert is al een aardige
puzzel.

Hoe je een dergelijk contract integreert met de vigerende, top-down
werkende beheers- en beleidscyclus binnen de politie en binnen alle
andere betrokken organisaties is puzzel no 2. Op dit moment valt in ieder
geval al wel te constateren dat de top-down en de nieuwe van onderop-
beweging op het niveau van de wijkchefs samenkomen en op dat niveau
leiden tot stevige clash.

En hoe je daarbij voorkomt dat er dan geen nieuw gigantisch, traag en
bureaucratisch overlegcircuit ontstaat, is puzzel no 3 en misschien wel de
moeilijkste van de drie....

4.2 Problemen bij het vastleggen van het werkproces

Wanneer we daarna iets zinnigs willen zeggen over de effectiviteit van de
wijkagent, zullen we het werkproces van de wijkagent goed moeten
registreren. Ook dat is echter geen eenvoudige zaak, omdat er - in
tegenstelling tot de gemiddelde koekjesfabriek - geen hek staat om de
politie-organisatie. Het werkproces bevindt zich niet binnen de
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organisatie, maar letterlijk ‘op straat’ en daar is er niet altijd een chef, of
een kwaliteitsafdeling die dat constant registreert. Bovendien komt het
‘product’ van de wijkagent (en de politie in zijn algemeenheid) altijd tot
stand in overleg en in interactie met de burgers en andere producenten
van veiligheid. Dat feit veroorzaakt een aantal problemen, zowel bij het
vastleggen van het werkproces, als bij het bepalen van de resultaten, c.q.
de effectiviteit van de wijkagent.

Probleem 1: Door elkaar lopende werkprocessen

De wijkagent doet zijn werk in een open maatschappelijke situatie, in
samenspraak en in interactie met de burger waarbij ook anderen actief
zijn in het bewerkstelligen van objectieve en subjectieve veiligheid. Bij
allerlei projecten in de wijk werkt de wijkagent samen met burgers,
opbouwwerkers, gemeenteambtenaren, functionarissen van het OM en
andere partners in veiligheid. Wat is in zo'n wijkproject precies de
bijdrage van de wijkagent en wat is daarin het werk van anderen? We
hebben hier te maken met een vervlechting van werkzaamheden en dat
maakt het niet eenvoudig om de bijdrage van de wijkagent te isoleren
van het werk van anderen. Het zal altijd moeilijk te achterhalen zijn wat
nu precies de reden is dat een project wel, of niet goed loopt en in welke
mate dat met het functioneren van de wijkagent te maken heeft.

Probleem 2: Verschillende definities

Een wijkagent doet zijn werk in een wijk. Op dit moment is het begrip
‘wijk’ niet altijd een eenduidig gedefinieerd gebied. Ook andere instanties
hanteren het begrip wijk, maar de grenzen van politiewijken en de wijken
van andere organisaties lopen niet precies gelijk.

Probleem 3: De computer kent het begrip ‘wijk’ soms niet

Een gedeelte van het werk van wijkagenten wordt soms geregistreerd in

computersystemen. Een probleem daarbij is dat die systemen het begrip
‘wijk’ soms niet kenden. Dan viel er achteraf dus niet terug te halen welke

incidenten in een bepaalde periode in wijk X door agentY behandeld
waren.

Probleem 4: Verschillende soorten werkzaamheden

De werkzaamheden van wijkagenten zijn te verdelen in een aantal
categorieén:

A. Werkzaamheden die door de wijkagent alleen gedaan worden en die in
de vorm van incidenten en vrije mutaties geregistreerd worden.

B. Werkzaamheden die door de wijkagent alleen gedaan worden en
waarbij er vaak geen sprake is van registratie in de computer.
Voorbeelden van dit soort activiteiten zijn: voetsurveillance, zomaar een
praatje maken met een wijkbewoner, individuele vermaningen en
waarschuwingen, voorlichting aan een groep wijkbewoners,
administratie, etc.

C. Werk in wijkprojecten samen met andere partners in veiligheid.

)
. 4
Voor activiteiten genoemd onder B en C ontbreekt vaak een goed
registratiesysteem. Dat zal dan ontwikkeld moeten worden. Een
wijksecretariaat kan een rol spelen bij het registreren van dat soort

activiteiten.

In het Action Learning Traject van de Politieregio Utrecht leren
wijkagenten om te werken met de zogenaamde journaal-methode, maar
die methode wordt alleen toegepast als het gaat om ingewikkelde, of
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nieuwe problemen waarvoor de wijkagent op dat moment geen
oplossing paraat heeft. Bovendien is het een vrije werkmethode die niet
uitgaat van een systeem kent waarmee de activiteiten van een wijkagent
in categorieén ondergebracht worden.

4.3 Mogelijke oplossingen

De vraag is dus hoe je ondanks alle problemen toch een begin kunt
maken met het verzamelen van informatie over het werkproces van de
wijkagenten.

Bij het verzamelen van informatie over het werkproces van de wijkagent
kunnen we een onderscheid maken tussen beheers-informatie en
inhoudelijke informatie. Onder de laatste categorie valt ook alle
opgedane kennis en ervaring over het effectief oplossen van
onveiligheidproblemen. Kennismanagement en know-how beheer is bij
de politie een volstrekt onderontwikkeld gebied. Toch is het zo dat
kennis, ervaring en informatie bij de politie in feite de ‘grondstoffen’ zijn
waarmee we het ‘product’ veiligheid fabriceren. Wat dat betreft vindt er
op dit moment een enorme verspilling plaats. Op diverse plaatsen wordt
het wiel opnieuw uitgevonden; opgebouwde kennis en ervaring worden
niet bewaard, of zijn niet voor iedereen gemakkelijk toegankelijk. Vooral
bij betrekkelijk eenzame posities zoals die van de wijkagent is dit een
onderwerp dat veel meer aandacht verdient.

De positie van een wijkagent is wat dat betreft goed te vergelijken met
andere professionals die zelfstandig werken, maar wel ingebed zijn in een
organisatie waarbij ook anderen inzicht moeten hebben in en gebruik
moeten kunnen maken van elkaars informatie, kennis en ervaring.
Voorbeelden van andere beroepen waarbij dat ook het geval is zijn:
scheepskapiteins, organisatie-adviseurs in een groot adviesbureau,

docenten op grote scholen, artsen in een groepspraktijk, etc. Wellicht valt

daar know-how te halen over de manier waarop dat daar wordt opgelost.

Kapiteins moeten een journaal bijhouden. Ten tijde van de dagen van de
Verenigde Oostindische Compagnie maakten kapiteins allerlei avonturen
mee. Ze liepen met hun schepen op tot dusverre onbekende klippen en
riffen, ontmoetten vijandige en vriendelijke volkeren, kwamen in
levensgevaarlijke stromingen en ondieptes terecht, etc. Op het kantoor
van de VOC werd informatie die ook voor andere kapiteins belangrijk was
uit die journaals geplukt en doorgegeven aan andere kapiteins.

Een wijksecretariaat zou daarin een belangrijke functie kunnen vervullen.
Wijkagenten zijn echter niet zulke schrijvers. Daarom is een mondelinge
uitwisseling van positieve en negatieve ervaringen, successen, valkuilen
en valstrikken een alternatieve methode. Datzelfde geldt voor dit soort
ervaringsuitwisseling op district-, regio— en landelijk niveau zoals dat in
de NIK-dagen (van het Netwerk Innovatie en Kwaliteit) wel gebeurt.

4.4 Bepalen van de effectiviteit

Als we weten wat de plannen van de wijkagent zijn en wat hij gedaan
heeft, kunnen we bepalen hoe effectief hij is geweest. Maar behalve het
probleem dat de werkzaamheden van wijkagenten sterk vervlochten zijn
met die van andere partners-in-veiligheid (zie 4.1), doet zich nog een
andere probleem voor.

De invloed van de stijl van leidinggeven van het management
Het is logisch dat het management wil weten of wijkpolitie werkt.

Resultaatmanagement is in. De burger verlangt dat via de Tweede Kamer

van ons en BiZaK doet dat zeker. Resultaatmanagement kent echter een
aantal verschijningsvormen, variérend van de Pistool-Op-de-Borst-
variant (POB) tot Voorwaardenscheppend resultaatmanagement..

De POB-variant leidt vaak tot afrekeningen via een gigantische
schietpartij met cijfers en dat heeft als bijwerking dat er veel angstzweet

ontstaat. Als het echt heet wordt, verdampt dat heel snel en dan ontstaat

er mist. Mensen zullen dan de neiging hebben om creatief te gaan
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boekhouden, gegevens achter te houden, of eindeloze discussies aan te
gaan over de exacte interpretatie van de gegevens.

Als we van mening zijn dat de wijkagent een echte professional is, past
een coachende en voorwaardenscheppende managementstijl daar veel
beter bij. Dat geldt in eerste instantie voor de wijkchef, maar ook voor de
districtschef en de korpsleiding. Dit is echter een stijl van leidinggeven die
niet iedereen even goed ligt.

Het probleem wordt nog versterkt door het feit dat de klant een
toenemende invloed krijgt op de inhoud van het politiewerk in de wijk.
Dit wordt ook wel de beweging ‘van onderop’ genoemd. Met name op
het niveau van wijkchefs komen deze nieuwe beweging en de traditionele
managementstijl elkaar tegen. Op dat niveau komen allerlei projecten en
andere plannen van wijkagenten binnen, terwijl er van hogerhand (de DC,
de korpsleiding, beleidsafdelingen, Justitie, Bestuur en BiZaK) ook van
alles moet en het probleem daarbij is dat een wijk soms heel wat andere
resultaten wil zien dan er van hogerhand moet...
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5. Waar de onzin vandaan komt

5.1 Het natuurwetenschappelijk paradigma werkt niet

In de voorafgaande hoofdstukken komt u diverse voorbeelden tegen vit
de politiewereld waarbij er onjuiste, of voorbarige conclusies worden
getrokken uit meetgegevens. Bij andere voorbeelden worden er -
gegeven het meetniveau - ongeoorloofde wiskundige bewerkingen
uitgevoerd.

Waarom gebeurt dat? Een eerste reden is dat veel meettechnieken
oorspronkelijk afkomstig zijn uit het universum van de natuurweten-
schappen en de techniek. In die wereld zijn beweringen pas waar als ze
‘objectief’ geconstateerd en herhaalbaar zijn. Objectief betekent dan dat
meetgegevens met een van de waarnemer onafhankelijk meetinstrument
geconstateerd moeten zijn. Herhaalbaar houdt in dat iemand die dat zou
willen op elk gewenst moment met gebruikmaking van hetzelfde
meetinstrumentarium tot dezelfde conclusies moet kunnen komen.

Deze eisen gaan uit van een statisch, onveranderlijk universum. lets is
alleen een geldige wetmatigheid als het vandaag zo is, morgen zo is en
na tien, of honderdduizend jaar ook nog zo is. Alles wat niet aan deze
strenge voorwaarden voldoet, is geen geldige waarheid. Om dat soort
wetmatigheden en waarheden op het spoor te komen moet je het
volgende doen: je meet een bepaald kenmerk van een ding, je verandert
dan één variabele aan de omstandigheden en je meet vervolgens wat er
precies aan het ding verandert. Zo kom je dan tot de conclusie: “"Als X dan
Y".

Neem bijvoorbeeld 3 volstrekt identieke stukken spoorrails van 1 meter
lang. Hou alle omstandigheden precies hetzelfde en varieer slechts één
conditie. Verhit de stukken rails tot een bepaalde temperatuur en kijk wat
het effect is.

meting vooraf verandering (X) effect (Y)
1 lengte =m temperatuur 5 graden omhoog lengte =?
2 lengte =m temperatuur 10 graden omhoog lengte =?
3 lengte =m temperatuur 20 graden omhoog lengte =?
N enz. enz. lengte =7

En jawel hoor, je stelt met een objectief meetinstrument vast dat altijd en
overal, of jij het nou doet of iemand anders en of jij het nou meet of
iemand anders, vandaag, morgen en overmorgen geldt dat een stuk
spoorrails van 1 meter bij verhitting langer wordt. Je ontdekt ook dat het
ding langer wordt naarmate je het ding meer verhit. En zo kom je door
een reeks experimenten tot de wetmatigheid dat als de temperatuur X
graden stijgt, een stuk spoorrails van 1 meter altijd en overal Y mm
langer wordt. En dan weet je dus: als X, dan.

Na de techneuten komen de biologen, omstreeks 1900 de psychologen
en nog later de sociologen, politicologen en de bedrijfskundigen en die
willen allemaal ook graag als wetenschappers erkend worden. Het
vervelende is echter dat ze niet aan al die strenge voorwaarden kunnen
voldoen. Ze bevinden zich in een ander universum en in dat universum
van dieren, mensen, maatschappijen en organisaties zit je met het
vervelende kenmerk dat de te bestuderen elementen zelden exact
identiek zijn. Bovendien veranderen ze ook nog eens continu, want ze
leven, groeien en ontwikkelen zich en zijn morgen niet meer hetzelfde als
gisteren. Ook kun je ze meestal niet goed isoleren en in een laboratorium
bestuderen, waar je alle condities (op één na: de experimentele) mooi
constant kunt houden. Daar trekken de nieuwe wetenschappers zich niet
veel van aan en beginnen net als de politiemanager van nu rustig te
meten en te rekenen en ‘wetenschappelijk’ verantwoorde conclusies te
trekken.
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Tegenwoordig beginnen veel wetenschappers uit het tweede universum
zich af te vragen of het niet verstandiger is om beter bij dit universum
passende onderzoeksvoorwaarden en meetinstrumenten te ontwikkelen,
want met het instrumentarium van de natuurwetenschappen is de
complexe, levende wereld van het tweede universum niet goed te
bestuderen. Je hebt fundamenteel andere instrumenten nodig om die
werkelijkheid te kunnen bestuderen, meten, in kaart te brengen en er
wetmatigheden in te ontdekken.

Eris nog een tweede reden voor al dat gemeet en gereken in
organisaties. Het uiteindelijke doel van de ‘echte’ wetenschappers uit het
eerste (en de meesten uit het tweede) universum is om de werkelijkheid
te kunnen beheersen en te kunnen voorspellen. Dat sluit goed aan bij de
wens van veel managers. En als je een organisatie dan ziet als een soort
ding dat aangestuurd en in de hand gehouden, voorspelbaar gemaakt
moet worden, ga je net als de natuurwetenschappers op zoek naar
wetten waarmee je precies dat resultaat kunt bereiken dat je wilt en zoek
je naar meetgegevens waarmee je dat keihard kunt aantonen.

5.2 De Wet van de Bestuurlijke Drukte
Managers hebben een hekel aan onbeheersbare zaken. In dat verband
mag de Wet van de Bestuurlijke Drukte hier niet onvermeld blijven.

Managers streven naar 100% beheersbaarheid. Ze nemen daartoe
procedurele maatregelen (regels, procedures, beleidsplannen, MARAP’s,
etc.) en proberen dat doel op die manier te bereiken. Hun veronder-
stelling daarbij is vaak dat de beheersbaarheid toeneemt met het aantal
genomen procedurele maatregelen. Dat is in het begin ook zo, maar de
Wet van de Bestuurlijke Drukte stelt nu het volgende: a. Eris een grens
aan de maximale beheersbaarheid van een organisatie en b. Als die
optimale grens bereikt is, neemt de beheersbaarheid niet meer toe met
het aantal procedurele maatregelen, maar juist af!

Eris echter een bovengrens aan de mate van beheersbaarheid van een
organisatie. Zelfs bij volledig geautomatiseerde productiebedrijven is die
beheersbaarheid niet 200%. Er zullen zich namelijk altijd storingen voor
blijven doen, de energieprijs kan in een keer sterk stijgen, etc. Het is mooi
als een productiebedrijf een maximale beheersbaarheid scoort van 80%.

| mate van beheersbaarheid |

maximaal haalbare
hehsarshaarhsid

_'Eff'i':tl viteit

aptimaal aantal
maatregelen

[ aantal bestuurlijke maatregelen l

Bij dienstverlenende organisaties ligt dat percentage nog veel lager, want
dat is mensenwerk en daarbij is de kans op ongeplande gebeurtenissen,
storingen en onvoorspelbare reacties nog veel groter. Een beheersbaar-
heid van 70% geplande gebeurtenissen en 30% uitzonderingen waarvoor
er geen regels bestaan is daar een mooi resultaat.

Het probleem is nu dat managers doorgaan met het nemen van
procedure-maatregelen als die optimale grens al bereikt is. Ze kunnen
moeilijk leven met het besef dat je gewoon 30% van de gebeurtenissen
aan het toeval over moet laten en daar per incident op moet reageren en
dat 70% beheersbaarheid een heel mooi resultaat is. En dan slaat het
nemen van maatregelen om de boel voorspelbaar en beheersbaar te
houden om in zijn tegendeel: de organisatie raakt verstrikt in een woud
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van bureaucratische regelgeving en wordt daardoor juist minder

beheersbaar!

5.3 Een één-acter voor twee heren

“Dag meneer de manager.” "Dag meneer de wetenschapper.” “*Zo, kunt u
voor mij de organisatie even monitoren?” “Jazeker, en ik heb ook een
aantal aardige wetmatigheden voor u, zodat u de zaak goed kunt
besturen. Bijvoorbeeld: als X, danY.” “Als X, danY zegt u? Bedankt voor
uw advies! Ik wil inderdaadY, nou dan ga ik dus X doen.”

“"Goed meneer de manager. Er is echter nog één klein probleempje. Die
wetmatigheid gaat alleen op als u de variantie in uw organisatie zoveel
mogelijk reduceert.” *Oh, eh, nou dan doen we dat toch! Maar hoe doe ik
dat?”

“Nou we beginnen dan met functiewaardering. We maken dan voor elke
wijkagent ongeacht het soort wijk en ongeacht zijn capaciteiten en
ervaring precies dezelfde functie-omschrijving. Daar kunnen we dan
mooi een standaard-opleidingsplan bij aansluiten, een standaard-
beoordelings-systeem en nog veel meer. In die functie-omschrijving
kunnen we dan mooi zetten welke standaardresultaten er bereikt moeten
worden, ik lever u een geautomatiseerd systeem waarmee we dat voor u
- per wijk - meten en zo maken we de organisatie beheersbaar.”
“Schitterend, hoeveel tijd heeft u daar voor nodig en wat kost dat?” “Nou,
ik denk ongeveer één jaar en dat kost ongeveer een half miljoen schat ik
zo, maar dan heeft u de zaak ook prima voor elkaar.” *“Nou ja, de praktijk
leert me dat zoiets meestal twee keer zo lang duurt als geschat en drie
keer zoveel kost, maar goed, laten we ‘'t maar doen....."

De tweede acte is dan vaak dat het allemaal niet blijkt te werken, maar
die scéne werken we hier maar even niet uit. Meestal is de chef inmiddels
vertrokken en komt er nieuwe chef en een ander adviesbureau....
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6. Met twee benen in het 2e universum

De politie en andere dienstverleners bevinden voor een groot deel in een
ander universum dan industriéle bedrijven zoals Philips, Hoogovens en
andere veredelde koekjesfabrieken. In dat tweede universum gelden
andere wetten dan in het eerste universum van de koekjesfabrieken.

6.1 Universum1 en2

Universum 1 is de materiéle, externe, objectieve, tastbare wereld van
kwantiteiten. De metafoor die daarvoor geldt is het uurwerk, of de
machine. Deze metafoor is van toepassing op industriéle organisaties.

Universum 2 is de interne, subjectieve, niet zo tastbare wereld van
kwaliteiten: ideeén, zingeving, gevoelens, intuitie, kennis, etc. en daar
gelden andere wetten, wetmatigheden en regels. De metafoor die
daarop het meest van toepassing is, is het levend, groeiende organisme.
Dan bevinden we ons in de wereld van de politie, het onderwijs, de
gezondheidszorg, etc.

In universum 1 is output is materie. Energie is fysieke energie in de vorm
van elektriciteit, machinale kracht, etc. Normaal is daar de ‘steady state’
en kapitaal is daar geld en investeringen. De werknemer kent de klant
daar vaak niet. Planning is daar rationele planning en er wordt in dat
universum zo veel mogelijk gestreefd naar standaardisering en
voorspelbaarheid. Leiden is daar instrueren en controleren en de
organisatiedoelen komen daar van buiten (van de klant) naar binnen.
Kwaliteit is in die wereld productkwaliteit en er wordt top-down
gemanaged (‘aangestuurd’). De klant is daar koning. Als er in zo'n
organisatie iets moet gebeuren is de 1e vraag “Wat moet er gebeuren?”,
de 2e vraag “Hoe doen we dat dan?” en de 3e vraag "Wie moet het
doen?”.

In het tweede universum is de output vaak niet-materieel, energie is daar
veelmeer psychologische energie in de zin van ‘er zin in hebben’.
Verandering en groei is daar normaal en kapitaal is daar menselijk
kapitaal: kennis, ervaring en zin in het werk. Er vindt veel interactie plaats
met de klant en het ‘product’ is daar een proces dat tot stand komt in een
samenwerkingsrelatie van klant en dienstverlener. In deze wereld gaat
het niet om standaardiseren, maar op variatie en maatwerk. Leiden is
daar inspireren en coachen. In dat systeem hebben de dienstverleners
ook zelf professionele doelen en kwaliteit is daar de persoonlijke kwaliteit
van de ‘machine’ in het systeem: de mens. De professionals worden niet
‘gestuurd’ door de managers, maar beslissen daar zelf mee. De klant is
daar partner, ofwel co-producent en als er daar iets moet gebeuren is de
1e vraag “"Hebben we daarvoor de mensen in huis? Zo ja, wie kan dat
doen?”. De 2e vraag is dan: "Wat moet er precies gebeuren?” en de 3e
vraag: “Wat moet, of moeten X enY dan doen?” Veranderen is daar
normaal en gevoel en intuitie spelen daar een belangrijke rol.

De hierboven beschreven tweedeling is een beetje een karikatuur. De
werkelijkheid is wat genuanceerder. In de praktijk komen er bij de politie
ook processen voor die zich grotendeels in universum 1 afspelen. Bij een
nieuwbouwproject van een nieuw bureau gelden gewoon de regels van
het 1e universum en bij het houden van een functioneringsgesprek bij
Philips gelden ook gewoon de regels van het tweede universum
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6.2 Het meten van de effectiviteit van de wijkagent

Wanneer we dit alles toepassen op de wijkagent zien we dat de
effectiviteit van de wijkagent het beste niet buitenom, maar binnendoor
te meten is. Niet indirect, maar direct. Niet van bovenaf, maar van
onderop. Niet los van de wijkagent, maar samen met de wijkagent.

We zullen moeten accepteren dat de politie als organisatie zich voor het
grootste gedeelte niet in het eerste, maar in het tweede universum
bevindt. Als we wat dat betreft uitgaan van een onjuist uitgangspunt, is
alles wat we daar verder op doorbouwen uiterst gammel en op drijfzand
gebaseerd. We zullen daarom niet uit moeten gaan van een fictieve,
gestandaardiseerde, variantie-arme, maar alleen op papier bestaande, op
principes uit universum 1 gebaseerde organisatie, maar met twee benen
in de werkelijkheid van alle dag moeten gaan staan.

De Soefi-meester Moella Nashroedin besloot op een avond om nog even
een ommetje te maken. Op een bepaald moment zag hij een complete
familie onder een lantaarnpaal naar iets zoeken.

“Wat zoeken jullie?” vroeg Nashroedin.

“We zijn net teruggekeerd van een dagje uit,” zo vernam Moella
Nashroedin van een man. “En toen ik het huis in wilde, liet ik mijn sleutel
vallen. Daar zoeken we dus naar met zijn allen.”

“Maar waarom zoeken jullie dan hier onder de lantaarnpaal en niet bij de
deur?” vroeg Nashroedin.

“Nou, daar is het zo donker dat je niet veel kunt zien,” zei de man “en
daarom zoeken we hier.”

6.3 Universum 2 - De wereld van de politie en andere dienstverleners
De sleutel ligt dus niet in het licht van de lantaarnpaal van de
natuurwetenschappen, die uitgaan van gesloten en half-open systemen
waar het uurwerk- of machineparadigma op van toepassing is, maar in de
schemering van universum 2: het gebied van de open, evoluerende
systemen waar wetenschappen als de biologie en de psychologie zich
mee bezig houden. Het tweede universum wordt niet bevolkt door

levenloze, materiéle zaken, maar door organische systemen. Organische
systemen evolueren, ze groeien en veranderen constant en ontwikkelen
zich. Het gaat hierimmers om levende wezens, mensen en menselijke
supersystemen, zoals groepen, organisaties en maatschappijen.

Een belangrijk kenmerk van het tweede universum is dat de ‘atomen’
waaruit dit universum is opgebouwd zelfsturende systemen zijn, die een
zelfstandige teleologische oriéntatie hebben. Ofwel, eenvoudiger
gezegd: een tandwiel in een machine wil zelf niks en doet zelf niks als het
ding niet in beweging gezet wordt. Een mens heeft een eigen
zelfstandige wil en kan zichzelf sturen. Evoluerende systemen
functioneren daarom ook niet via een simpel totaal centraal
besturingssysteem, maar functioneren via een complex, gelaagd, of zelfs
een netwerkbesturingssysteem (zoals bijvoorbeeld de hersenen).

In Japan heeft men ontdekt dat complexe systemen beter bestuurd
kunnen worden door middel van ‘fuzzy logics’. Concreet betekent dit dat
je complexe systemen beter kunt besturen met een paar ‘ongeveer’-
metingen dan met 1 zeer exacte meting. Dat is ook typisch de manier
waarop wij mensen ons leven besturen. Dat is ook de reden dat een agent
de verkeerstromen op een kruispunt nog steeds beter kan besturen dan
een computer. De computer mag dan precies meten hoeveel auto’s er
voor de stopstreep staan, maar het ding ziet niet het oude vrouwtje dat
over moet steken. Het stoplicht ziet ook geen wachtende taxi. De agent
ziet dat soort zaken wel, beslist op basis van een aantal ongeveer-
metingen en doet dat beter dan een computer.

In het tweede universum vinden we ook zelden identieke eenheden en de
variantie is groot. Vindt maar eens twee identieke bomen! Een grotere
variantie heeft als geweldig voordeel dat de soort zich prima aan kan
passen aan veranderende omstandigheden. De menselijke ‘machine’, ons
geheel van fysieke en geestelijke capaciteiten verschilt van persoon tot
persoon. Een team waarin iedereen over dezelfde capaciteiten beschikt is

25



zeer eenzijdig en wordt disfunctioneel zodra de omgeving ook maar iets
verandert en andere eisen stelt aan het team.

Bedrijfskundige modellen en theorieén gaan nogal eens uit van
organisatieprincipes uit universum 1 en streven naar maximale
standaardisering, d.w.z. reductie van variantie. In dat geval is het steeds
weer nodig om te reorganiseren, omdat het in universum 2 nooit lukt om
de omgeving constant te houden. Naarmate de omgeving turbulenter
wordt, zal daarom het aantal reorganisaties toenemen, want op het
moment dat de organisatie weer optimaal gestandaardiseerd is,
verandert de omgeving weer, of is al weer veranderd. Op dat moment
worden er andere eisen aan de organisatie gesteld en is er weer een
nieuwe reorganisatie nodig. Daarom hol je met een functiewaarderings-
systeem dus ook altijd achter de werkelijkheid aan, want op het moment
dat je een functie goed omschreven hebt, is die al weer veranderd.

Universum 2 systemen ontwikkelen zich volgens het differentiatie-
integratie principe. Op een bepaald moment ontstaat een nieuwe
zelfsturende functie (differentiatie) die zich eerst zelfstandig ontwikkelt,
relatief los van het geheel. Pas op het moment dat de nieuwe functie
goed vitontwikkeld is, wordt deze ingepast in het functioneren van het
geheel (integratie).

Bij een kind ontwikkelt de kijk-functie zich via de codrdinatie van het
linker- en het rechteroog. Los daarvan ontwikkelt zich de grijpfunctie van
de hand. Eerst alleen met de duim en de hand, vervolgens met alle
andere vingers erbij. In een nog latere fase ontstaat de oog-hand
coordinatie, waarbij de handen gaan samenwerken met de ogen en de
ogen de handen gaan sturen.

Als je vitgaat van de machinegedachte is dat natuurlijk onzinnig. Dan
kom je er echt niet op dat het best eens goed zou kunnen zijn om een
nieuwe afdeling, of functie (zoals bijvoorbeeld de wijkagent) eerst maar
eens zijn eigen weg te laten vinden voordat je het inpast in het geheel en
er alle procedures en regels van de organisatie op loslaat.

Als je aan politiemanagers vraagt welke van de twee metaforen het
meest van toepassing is op het leiding geven aan politie-organisatie,

A -het besturen van een auto of B - het vader of moeder zijn van een
gezin met 12 kinderen, acht iedereen de 2e metafoor het meest van
toepassing. In een gezin heb je ook niet volledig in de hand wat je zoons
en dochters allemaal uitvreten op de momenten dat je ze niet ziet en
daar kun je als leidinggevende vader vaak ook niet meer dan alleen maar
een beetje het goede voorbeeld geven. En in een gezin maak je van een
kip ook nooit een adelaar, hoeveel POP-gesprekken je er ook mee voert...

Meten gebeurt in universum 2 niet alleen door tellen en vergelijken, maar
ook door zoiets als patroonherkenning. We noemen dat ook wel
Fingerspitzengefuhl, of intuitie. Dat is een meetmethode waar zelfs de
meest geavanceerde computers nog steeds niet goed mee uit de weg
kunnen.

Bij het schaken voelt een grootmeester in complexe stellingen vrijwel
onmiddellijk aan waar kansen en bedreigingen liggen. Hij herkent als het
ware een patroon en elimineert, mede op basis van een inschatting van
de sterktes en zwaktes van de tegenstander, hele takken uit de totale
wiskundige boomstructuur van alle theoretische mogelijkheden. Soms
kiest hij ook bewust voor een theoretisch slechtere zet, omdat hij weet
dat de tegenstander in tijdnood zit.

Een computer kan dat allemaal niet. Het ding ziet geen patronen, maar
kent slechts losse zetten en rekent per zet dom, maar razendsnel alle
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theoretische mogelijkheden na, of haalt ze op uit zijn geheugen en kiest
dan de beste zet. De schaakgrootmeester heeft niet die snelheid van
doorrekenen en daarom verliest de schaakmeester het tegenwoordig
vaak van de computer. De computer past daarbij - wiskundig gezegd -
een algoritme toe. Theoretisch weten we echter dat een grote groep
wiskundeproblemen niet via de algoritme-techniek opgelost kunnen
worden.

Als een wijkagent door een wijk loopt, krijgt hij in korte tijd een zinvolle
totaalindruk. Hij ziet een patroon. Er is geen computer die dat zo snel en
zo goedkoop kan als de mens...

6.4 - Besturingsprincipes van het tweede universum

Uitgaande van de functioneringsprincipes van evoluerende systemen
komen we tot de volgende besturingsprincipes voor wijkpolitie en andere
dienstverleners.

Grote mate van zelfsturing

De wijkagent maakt afspraken met wijkbewoners en zijn partners in
veiligheid over de vraag wat er moet gebeuren in de wijk en legt dat
eventueel vast in een prestatiecontract, of convenant met de wijk. De
wijkagent is dus verantwoordelijk voor de inhoud. Hij spreekt vervolgens
met zijn wijkchef goed door wat hij concreet wil bereiken en hoe hij dat
denkt te doen. De wijkchef toetst, door zelf een aantal keren met de
wijkagent mee te gaan en door zelf ook met wijkbewoners en -comités te
praten wat de beginsituatie is en of, c.q. hoe deze naar mening van de
wijkbewoners veranderd is. Kortom: een aantal ongeveer-metingen van
het werk van de wijkagent. De wijkchef vervult verder een rol als coach,
toetser en voorwaardenschepper als het gaat om de vraag hoe de
wijkproblematiek aangepakt wordt. Hij is dus verantwoordelijk voor de
kwaliteit van het werk en niet voor de inhoud. Dit wordt ook wel sturing
van de tweede orde genoemd.

De districtschef toetst op zijn beurt hoe de wijkchef de kwaliteit bewaakt.
Gaat de wijkchef mee de wijk in? Hoe signaleert hij resultaten en welke
zijn dat? Wat hanteert hij als kwaliteitsnormen? Hoe coacht hij? Hoe
zorgt hij ervoor dat de wijkagent inderdaad voldoende tijd heeft omin de
wijk te werken? Waar loopt het goed? Waar niet en waarom niet? Verder
vervult de districtschef op zijn beurt ten opzichte van de wijkchef een rol
als coach, vraagbaak en voorwaardenschepper. De korpsleiding toetst
wederom hoe de districtschefs hun wijkchefs begeleiden en hebben een
onderhandelende rol in de driehoekbeslissingen over de wijkveiligheid-
plannen.

Grote variantie

Wijkagenten zullen in hun wijk verhoudingsgewijs niet veel met
standaard routine-activiteiten te maken hebben. Elke wijk heeft een
karakteristiek patroon als het gaat om onveiligheidproblemen.
Bovendien zal de zwaarte van de problematiek sterk verschillen per wijk.
Het is daarom ook nodig dat er een grote variantie aan soorten
wijkagenten bestaat, zodat er steeds gestreefd kan worden naar een
optimale combinatie van het soort wijkagent en de soort problematiek
van de wijk. Daarbij past ook een differentiatie in functieniveau.

Het differentiatie-integratie principe

Wijkpolitie in zijn nieuwe vorm bestaat nog niet zo lang. Als je daar mee
begint, is het verstandig om eerst even een hek om dit tere plantje te
zetten teneinde deze vorm van politie de kans te geven om zich als een
zelfstandige functie te ontwikkelen en niet tegelijkertijd naar een
optimale integratie met andere vakgebieden te streven. Een wijkagent
moet daarom vooral in de beginfase ook 100% van zijn tijd in de wijk
actief kunnen zijn.

Maak gebruik van de meest geavanceerde computer die er is als je gaat
meten: namelijk de mens!
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Wijkagenten zijn volwassen mensen die aardig in kunnen schatten hoe
goed ze het doen. Maak gebruik van die mogelijkheid en schakel ze in bij
het bepalen van hun eigen effectiviteit. Ondersteun ze met het opstellen
van activiteitenplannen, het goed registreren van activiteiten en het
houden van interviews met wijkbewoners.

Y0

En als je dat soort ongeveer-metingen per se ook nog eens door een
derde partij wilt laten doen, kan dat misschien veel beter door een goede
journalist te vragen om eens wat interviews te houden en daar een
kwalitatief verhaal over te schrijven, of er een video-rapportage van te
maken. Een derde mogelijkheid is dan nog om er een congres over te
organiseren op district-, regio-, of landelijk niveau.

Een extern bureau gestandaardiseerde vragenlijsten af laten nemen kost
meer en levert verhoudingsgewijs minder op.

7. Uitleiding

7.1 - De legende van de mieren

Er was eens een mierenkolonie die zich toelegde op wat des miersiis,
niets meer en niets minder. Ze dachten niet aan het verleden en
droomden ook niet over de toekomst. Ze voerden geen ideologische
oorlogen met andere mierenkolonies en er waren ook geen onderlinge
conflicten. Er waren geen discussies of debatten over individuele taken.
ledereen had zijn eigen positie en verantwoordelijkheid en iedereen
kende zijn plaats. Alles verliep zoals het hoort in een maatschappij van
mieren. Niets meer en niets minder.

Op een dag ontdekte een groepje verkenners op enige afstand van de
kolonie een grote picknicktafel boordevol heerlijke spijzen. Toen de
verkenners deze fantastische vondst bij hun terugkomst rapporteerden,
konden de mieren in de kolonie hun verhaal nauwelijks geloven.
Sommige mieren maakten de verkenners uit voor fantasten en dwazen,
maar er waren ook mieren die het wel geloofden. Er werd zoveel
gediscussieerd over deze vondst en men wond zich daarbij zo op, dat de
leiders van de kolonie bang werden dat er onlusten uit zouden breken.
Om de natuurlijke rust in de gemeenschap te herstellen kondigden de
leiders aan dat zijzelf plus een aantal wijze mieren uit de kolonie dit
ongelofelijke verhaal persoonlijk zouden gaan onderzoeken.

&=

~—

In afwachting van de terugkeer van de leiders en de wijzen verliep alles in
de mierenkolonie weer betrekkelijk normaal.
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Op het moment dat de leiders en de wijze mieren bij de picknicktafel
arriveerden, vielen ze achterover van verbazing. Het was werkelijk
ongelofelijk. Er stond inderdaad niet alleen meer voedsel dan zij in hun
hele mierenleven ooit bij elkaar hadden gezien, de kwaliteit en de
verscheidenheid aan etenswaren overtrof ook al hun mierenkennis en -
ervaring. Het was een bijna mystieke ontdekking.

Eerst waren ze zeer verheugd dat het verhaal van de verkenners op
waarheid bleek te berusten, maar even later begonnen de wijze leiders
zich zorgen te maken over de problemen die er in de kolonie mogelijk
zouden kunnen ontstaan door de plotselinge confrontatie met deze
onverwacht grote en rijke vondst. Ze trokken zich terug onder de
schaduw van een boom om na te denken. Onder de boom kreeg één van
de wijzen een - voor een mier - nogal ongebruikelijk idee. Om de kolonie
op de schok van deze ontdekking voor te bereiden en de mogelijkheid
van het ontstaan van relletjes en chaos tot een minimum te beperken,
stelde hij voor om een plattegrond van de picknicktafel te maken en deze
aan de kolonie voor te leggen alvorens de mieren toe te staan om het
gebied persoonlijk te bezoeken. Na veel heen en weer gepraat en nadat
de wijze mier zorgvuldig had uiteengezet hoe zo'n plattegrond eruit zou
kunnen zien, besloten ze dat dit inderdaad de beste aanpak was.

Dat maken van zo’n plattegrond was een hele klus voor de mieren, maar
met de vaste wil om te slagen kom je een heel eind en na een paar dagen
was de taak volbracht. Op een papieren servetje hadden ze op aanwijzing
van de wijze mier een nauwkeurige plattegrond van de reusachtige
picknicktafel gemaakt, compleet met minutieuze afbeeldingen en zelf-
bedachte woorden voor alle lekkernijen die ze aantroffen. De plattegrond
was een waar kunstwerk: prachtig getekend, nauwkeurig op schaal en
zonder twijfel een mierenmeesterwerk, een mijlpaal in de Geschiedenis
van de Mier.

Nadat de mieren teruggekomen waren, schaarden alle mieren zich allen
rond de plattegrond op het servetje en de wijze mier legde vervolgens uit
wat het allemaal betekende. Vervolgens omschreef hij wat een

plattegrond-op-schaal is en daarna gaf hij voor kleine groepjes mieren
rondleidingen over de plattegrond, waarbij hij zich geweldig inspande om
de betekenis van elk detail aan de mieren uit te leggen. Nadat alle mieren
een rondleiding hadden gehad over de kaart en de uiteenzetting van de
wijze mier hadden aangehoord, waren de leiders overtuigd van de
juistheid van hun besluit.

Toen de nacht viel waren ze daar echter niet zo zeker meer van, want
tijdens een rondgang door de kolonie merkten ze namelijk dat er een
enorme opwinding onder de mieren heerste. De mieren dachten er niet
aan om te gaan slapen! Ze stonden in kleine, of grote groepen heftig te
discussiéren, maar tot grote verbazing van de leiders gingen die
discussies niet over de wonderbaarlijke vondst. De mieren hadden het
alleen maar over de plattegrond!

De leiders en de wijze mier bespraken deze onverwachte wending en
nadat ze de hele nacht over het probleem hadden nagedacht, riepen ze
de volgende morgen de kolonie bijeen om nog eens uit te leggen wat de
plattegrond nou precies voorstelde. De mieren hadden echter totaal geen
belangstelling voor al het voedsel dat met behulp van de kaart in beeld
was gebracht, maar stelden alleen maar vragen over de kaart zelf.

Volkomen verbouwereerd trokken de leiders zich nogmaals terug om de
zaak te overwegen en na enige tijd kwam de wijze mier met een nieuw
plan. Hij redeneerde als volgt: “Als we nou eens een nieuwe, grotere
plattegrond maken op een schaal die meer overeen komt met de echte
picknicktafel, met nog meer details, dan zal de kolonie zich de enorme
betekenis van dit alles wel realiseren en dan zullen ze er wel toe komen
om naar de echte picknicktafel toe te gaan.”

Enfin, zo gaat het verhaal nog even door. Bij deze tweede kaart van de
picknicktafel gebeurt hetzelfde en dus besluiten de wijze mieren om nog
derde kaart, met een schaal van 1 op 1 te maken.
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De leiders waren verbijsterd, want de andere mieren waren zo verrukt
van deze kolossale reproductie van de echte tafel dat ze met geen
mogelijkheid meer van de plattegrond af te krijgen waren om hun
gewone dagelijkse plichten zoals bijvoorbeeld de voedselvoorziening en
het bouwen aan de mierenhoop te vervullen. Ze adopteerden als het
ware plattegrond op het servet als hun nieuwe woonplaats. Ze leefden,
sliepen, bedreven de liefde en stierven op de plattegrond.

Er ontstonden ook verhalen en legenden over bepaalde gebieden en
aspecten van de kaart en er groeiden mythen rond bepaalde
afbeeldingen die men niet goed begreep. Er kwamen ook groepjes
mieren die zich een reputatie wisten te verwerven door hun kennis over
één of meer gebieden van de kaart. Zo kreeg je bijvoorbeeld de
‘chocoladecake-experts’, de ‘aardappelgidsen’, de ‘peterselie-goeroes’ en
de ‘*hogepriesters van de leverpastei’ en sommige deskundigen richtten
zelfs scholen en academies op waar ze andere mieren opleidden in deze
‘wetenschappen’...

Langzaam maar zeker nam in de kolonie de chaos toe. Omdat ze nu
bovenop elkaar leefden op een veel te kleine oppervlakte, werden ze
ruziezoekerig en ontevreden. Sommige mieren werden zelfs openlijk
vijandig, of depressief. Er ontstonden allerlei ruzies en vechtpartijen over
niet-materiéle belangen en met name over verschillende meningen,
opvattingen en interpretaties van de kaart. De conflicten daarover liepen
soms zo hoog op dat er ware gevechten op leven en dood ontstonden.

De situatie liep helemaal uit de hand toen de kolonie zonder voedsel
kwam te zitten, omdat de mieren hun natuurlijke verantwoordelijkheden
steeds meer verwaarloosden. Ze probeerden toen wel om stukken van de
kaart op te eten, maar die waren weinig voedzaam en veroorzaakten
zelfs fysieke en psychologische stoornissen. Zo kwam het uiteindelijk zo
ver dat ze elkaar begonnen op te vreten.

Een aantal leiders en wijze mieren konden er niet langer tegen. Ze
besloten met tegenzin om de kolonie aan zijn lot over te laten. Met al hun
kennis vertrokken ze naar de picknicktafel, waar ze in vrede hun maag
vulden en zich ondertussen vertwijfeld afvroegen hoe het nou toch
mogelijk was dat er zo'n puinhoop kon ontstaan en hoe de waanzin zo
welig kon blijven tieren....

7.2 — Experiment

- Vertel dat je een moeilijk raadsel hebt.

- Tik met je lepeltje tegen een koffiekopje.
- Vraag vervolgens: "Wat is dit?”

Verbaas je vervolgens over het feit dat iedereen onmiddellijk begint te
abstraheren van de werkelijkheid. Er komen allemaal verbale antwoorden
zoals: “Het geluid van een koffiekopje”, “Een bepaalde frequentie geluid”,
“De tik van een lepeltje tegen porselein”, etc. Vervolgens ontstaan er ook
onderlinge discussies over de vraag wat nu de beste definitie is maar
niemand pakt een lepeltje en tikt daarmee tegen een koffiekopje of zegt:
"Tik nog eens even met jouw lepeltje tegen dat koffiekopje”. Maar dat is
het enige wat het echt is, de enige werkelijkheid.
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8. De moraal - samenvattende conclusies

1. Organisatiemetaforen

De metafoor van de organisatie als machine is voor dienstverlenende
organisaties niet de meest geschikte metafoor om besturingsprincipes
aan te ontlenen. Betere metaforen voor dat doel zijn de organisatie als
levend organisme of de organisatie als een stelsel van families. Leiding
geven wordt dan niet ‘aansturen” maar ‘vader of moeder zijn van een
gezin van 12 kinderen’.

2. Het meten van prestaties

Prestaties van wijkagenten, docenten en andere dienstverleners zijn niet
goed objectief en buiten de dienstverlener om te meten, want daarvoor is
het werkproces veel te complex. Wat precies de bijdrage is geweest van
een wijkagent aan de veiligheid in zijn wijk en wat precies de bijdrage is
geweest van een docent aan zijn cursusgroep is niet objectief vast te
stellen. De enige meetmethode die wel werkt is een subjectieve
ongeveer-meting: in een gesprek met de dienstverlenende persoon, c.q.
de wijkagent zelf bespreken wat zijn plannen waren en wat daarvan
terechtgekomenis.

2. De kaart is niet het landschap

Rapporten van monitoren, beleidsnota’s, MARAPS, prestatie-indexen en
kengetallen die niet verwijzen naar enige werkelijkheid zijn niet meer dan
gemalen bomen met inkt, ofwel woezels, sporen in de sneeuw van onze
eigen voetstappen, producten van onze volstrekt doorgeschoten meet-
en regelzucht en het waanidee dat dienstverlenende organisaties perfect
beheerst kunnen en moeten worden. Effecten daarvan zijn slechts
vermoeiende, nutteloze vechtpartijen met cijfers en schijndiscussies over
kaarten zonder landschap.

Zelfs onze woorden zijn niet meer dan etiketten op doosjes werkelijkheid.
En daarom: zorg er altijd voor dat je de werkelijkheid achter de woorden,

achter al die getallen en cijfers te pakken krijgt. Dat is niet eenvoudig
maar wel heel nodig. Als we dat niet doen, zullen we steeds vaker
verdwaald raken in discussies, bijeenkomsten, vergaderingen en
cursussen waarbij het alleen maar gaat over etiketten en niet over de
inhoud van de — misschien wel volstrekt lege - dozen en wordt het
allemaal gebakken-lucht-met-een-verlengsnoer.

Winnie-de-Poeh stinkt daar niet in. Als Uil - de wetenschapper van het
bos - Winnie-de-Poeh wil leren wat de namen zijn van de dagen van de
week zegt Uil: "O.K. Winnie, de eerste dag heet dus maandag, de tweede
dag dingesdag en de derde dag derdag.” (Dat er ook nog een donderdag,
vrijdag, zaterdag en zondag zijn, weet Uil niet).

“Dus, welke dag is het vandaag Winnie?”

“Vandaag”, antwoordt Winnie dan, "mijn lievelingsdag!”.

Drs. A.B. Belt - Warnsveld — 2006
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