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Context

Gemeenten leveren op een grote diversiteit aan hulpvragen binnen het sociaal domein maatwerk, waardoor de 

procesafhandeling complex genoemd mag worden. (Té) Lange doorlooptijden, hoge werkdruk en beperkt inzicht in 

behaalde doelen zijn vaak het gevolg. 

Bij dergelijke verbetersignalen schieten er vaak allerlei oplossingen door het hoofd. Meestal zelfs zonder dat men 

het in de gaten heeft. Hierdoor wordt niet de kern van het probleem aangepakt en blijven dezelfde problemen 

terugkomen. ‘Foplossingen’ noemen we ze. Om foplossingen te voorkomen kan binnen het sociale domein veel 

meer gebruik gemaakt worden van de, inmiddels enorme berg aan, beschikbare data. 

_______________

fop∙los∙sing (de; v; meervoud: foplossingen)

1. Oplossing aangebracht ter bestrijding van een symptoom, zonder inzicht in of invloed op de werkelijke oorzaak. Lost het probleem doorgaans niet op maar levert 

wel negatieve zijeffecten die bestreden worden middels een nieuwe foplossing.

Dit kan zolang doorgaan totdat: 

• Niemand meer weet wat ook alweer het eigenlijke probleem was; 

• Niemand meer puf heeft om door te gaan; 

• Het kind met het badwater wordt weggegooid en de hele cyclus opnieuw begint.





Een discipline waarmee gemeenten veel meer waarde uit haar gegevens kan halen is process mining. Het inzetten 

van deze discipline biedt gemeenten de mogelijkheid om nog meer en beter richting te geven aan de uitvoering. 

In combinatie met ‘traditionele’ lean tools en technieken kunnen gemeenten zich hiermee wapenen in de strijd 

tegen o.a. overschrijdende zorgkosten, overproductie, stijgende hulpvragen, overschrijding van (wettelijke) 

termijnen en ander vormen van ‘waste’ binnen het sociaal domein. 



Proces mining
Een introductie



Bekijk video

https://www.youtube.com/embed/NKUynQ1VrME
https://www.youtube.com/embed/NKUynQ1VrME
https://www.youtube.com/embed/NKUynQ1VrME


Process mining; een definitie

Het basisidee van process mining is dat je data 

die in informatiesystemen zitten gebruikt om 

automatisch procesmodellen te construeren, die 

beschrijven wat er daadwerkelijk gebeurt.’

“
“

Prof.dr.ir. Wil van der Aalst
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Process mining; noodzakelijk elementen

Case ID

Case identificatienummer: De case 

kan een persoon, melding of 

dossiernummer zijn.

Timestamp

Tijdsindicatie: Denk hierbij aan het 

tijdstip wanneer de case is opgepakt 

en het tijdstip wanneer deze 

afgerond is.

Activity

Activiteiten: Welke handelingen 

vinden plaats in het proces?



Process mining; drie technieken

Discovery

Uit de event data wordt het 

werkelijke gedrag ontdekt en als 

procesmodel gevisualiseerd.

Enhancement

Het procesmodel wordt verrijkt met 

aanvullende informatie uit de 

eventlog, teneinde het procesmodel 

te kunnen verbeteren.

Compliance

Vanuit het vastgestelde werkelijke 

gedrag wordt gekeken in hoeverre 

het ‘theoretische’ model ook in 

werkelijkheid wordt uitgevoerd.
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Roadmap process mining

Extraheren Analyseren PresenterenDefiniëren

• Bepalen onderzoeksvragen

• Reikwijdte analyse

• Relevante IT-systemen

• Via database-beheerder

• CSV-bestand of database-

extractie

• Inzicht verschaffen in het 

huidige bedrijfsproces

• Vragen van proceskenners 

beantwoorden

• Presenteren van de resultaten





Een korte demonstratie
process mining in het sociaal domein









Close the loop
Process mining in combinatie met lean tools en technieken



Close the loop

PresenterenAnalyserenExtraherenDefiniëren Verbeteren



Lean; twee belangrijke pijlers

Zichtbaar maken en 

bespreken van prestaties

Bordbespreking(en)

Gestructureerd 

probleem oplossen

Verbeterformulier / A3 / verbeterbord



Gestructureerd
probleem oplossen

De A3



De A3

De A3-methode is een gestructureerde werkwijze 

voor het oplossen van problemen. 

Op een vel papier met A3 formaat, dwingt een 

strak sjabloon je om het probleem en de weg 

naar de oplossing helder en beknopt te 

formuleren. 

Stap voor stap wordt je door een PDCA-cyclus 

geloodst. De titel van de A3 is een pakkende titel 

die aangeeft welke probleem gaat worden 

aangepakt. Nadat je het probleem duidelijk hebt, 

word je gedwongen eerst op zoek te gaan naar 

de diepere achterliggende oorzaken (root 

causes), voordat je in allerlei (f)oplossingen 

schiet.



• Wat is de belangrijkste verbetermaatregel? Hier worden de oplossing(en) en 

maatregelen beschreven die aangedragen worden om de oorzaken uit de 

analyse weg te nemen. 

• Wat is het probleem en de aanleiding? Hier wordt een korte beschrijving van 

het probleem en de aanleiding gegeven met de nadruk op het belang van de 

organisatie en de maatregelen die genomen worden.

• Wat is de omvang van het probleem? De huidige situatie betreft een visuele 

weergave van het probleem dat aangepakt moet worden.

• Wat zijn de beoogde doelstellingen van de gewenste situatie? 

5. Testplan 

• Wat is het testplan? Hier worden kort en bondig de taken genoteerd die nodig 

zijn om de verbetermaatrel te kunnen testen. Voor iedere taak is bekend wie 

deze op welk moment uitvoert en gerealiseerd dient te hebben.

• Wat is nu de omvang van het probleem? Hier wordt het testresultaat 

geëvalueerd. De huidige situatie wordt opnieuw weergegeven om aan te tonen 

of de verbetermaatregel effectief is geweest.

• Wat is het follow-up plan? Hier staan de taken die na de implementatie 

uitgevoerd moeten worden om ervoor te zorgen dat het proces in de toekomst 

goed blijft functioneren. Openstaande issues of overige problemen die opvolging 

verdienen kunnen hier ook genoteerd worden.

Titel: Wat is het probleem?
Datum:

Proceseigenaar: ____________________ Processpecialisten: ____________________ 

• Wat is de kernoorzaak van het probleem (5 x why)? Om de oorzaak van het 

probleem vast te stellen moet er een analyse gedaan worden. Dit kan aan de 

hand van het uitvoeren van een root cause analyse.

2. Huidige situatie / condities

1. Achtergrond

6. Resultaten

7. Follow-up plan

3. Analyse oorzaken

4. Verbetermaatregel(en)





• Process mining heeft ons geholpen om een creatieve oplossing met grote 

impact en lage investering te bedenken en gericht in te zetten voor de 

geselecteerde hoofdoorzaak van het probleem.

• Process mining hielp ons om een gevoel van urgentie te creëren binnen de 

organisatie.

• Process mining hielp ons om snel op feiten gebaseerd inzicht te krijgen in 

procesprestaties (FTR, duur, frequenties, etc.).

5. Testplan 

• Ervaring en intuïtie hielpen ons om een testplan op te stellen en de 

tegenmaatregel(en) te testen. 

• Process mining hielp ons om snel het effect te zien van de tegenmaatregel(en) 

die werden getest.

• Process mining hielp ons om het proces periodiek te controleren.

• Process mining hielp ons om het probleem te (her)definiëren.
Datum:

Proceseigenaar: ____________________ Processpecialisten: ____________________ 

• Process mining hielp ons om de oorzaken van het probleem te identificeren, te 

valideren én te selecteren voor nadere kernoorzaak analyse met behulp van 

traditionele lean technieken. 

2. Huidige situatie / condities

1. Achtergrond

6. Resultaten

7. Follow-up plan

3. Analyse oorzaken

4. Verbetermaatregel(en)



Met behulp van process mining krijgen we feitelijk zicht op het 
proces en de knelpunten én kunnen we preventieve middelen 

veel gerichter inzetten en hun effectiviteit meten.





Zichtbaar maken en 
bespreken van prestaties

De weekstart







Met behulp van vier 

disciplines rekenen we af 

met de ‘wervelwind’ (de 

urgente zaken die elke dag 

weer nodig zijn om het 

team draaiende te houden) 

die de medewerker 

persoonlijk én het team 

afhoudt van de realisatie 

van die doelen.





Gedragsmetingen









>>>





Bedankt voor jullie deelname!



Bijlagen
Typische process mining analysevragen



Typische analysevragen (1/2)

Procesgebied Meetmethode

Aantal stappen
• Gemiddelde / mediaan van de activiteiten per geval

• % van de gevallen binnen een bepaald bereik

Variabiliteit

• Aantal varianten

• Verhouding varianten tot gevallen

• Verspreiding van varianten

Herhalingen
• Aantal gevallen met herhalingen

• Topactiviteiten die herbewerking veroorzaken

Doorlooptijd
• Gemiddelde / mediaan looptijd per geval

• % van de gevallen buiten SLA

Wachttijden
• Totale (cumulatieve) vertragingen tussen activiteiten

• Verschil tussen goed presterende en langzame gevallen

Waardetoevoegende vs. niet-

waardetoevoegende activiteiten

• Totale verhouding waardetoevoegende en niet-waardetoevoegende activiteiten 

• Top niet-waarde-toevoegende activiteiten en oorzaken

Ongebruikte paden
• Ongebruikte paden (beschikbaar in applicatie of gespecificeerd in het proces maar nooit 

gebruikt) bieden de mogelijkheid onderhoudskosten te reduceren

Automatiseringsmogelijkheden • Handmatige stappen die geautomatiseerd kunnen worden

Analyse opstaande gevallen
• Hoe lang staan onvolledige gevallen open?

• Op welke fase in het proces wachten de meeste gevallen?



Typische analysevragen (2/2)

Procesgebied Meetmethode

First Time Right • Aantal gevallen volgens First Time Right-principe

Uitval
• Aantal of % van de gevallen die geen mijlpaal bereiken (vooral in de verkoop en 

bestelprocessen: inkomsten lekkage)

Organisatieweergave

• Organisatieonderdelen die het grootste deel van het werk uitvoeren

• Overdrachtspatronen

• Vertragingen tussen organisatieonderdelen

• Onderlinge afhankelijkheid / samenhang tussen processen

• Concentratie (specialisatie) vs. decentralisatie van taken

Werklast
• Aantal gevallen in de loop van de tijd

• Seizoenspatronen en effecten op andere processen

Schending van naleving

• Niet toegestane paden (bijv. overgeslagen goedkeuringen)

• Geschonden functiescheiding

• Geschonden SLA's

• Verdacht korte activiteiten (die normaal gesproken tijd vergen)


