Emiel van Procesje,11 maart 2025
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EVEN KORT OVER MIJ

* Studie Economie
* Geswitched naar Bedrijfskunde
* In aanraking metvak “processen”

* Procesjes modelleren met petri-netten en tool Protos (van bedrijf Pallas Athena)

* Afgestudeerd bij de Postbank (veel processen gemodelleerd met Protos)
* Aan de slag bij Pallas Athena als “proces consultant”

* Help!

* Trainingstak opgezet } 2011: Procesje.nl
 Consultancy tak opgezet

* Airmiles verzamelen

* Na ontslag nog blauwe maandag in BPM consultancy

* Nu op de fiets naar TVM verzekeringen



PROCESMANAGEMENT?

EEN GOED
PROCES

START

AAN HET
EIND




PROCESMANAGEMENT?

Uitvoeren
proces
Implementeren Ingrijpen op Monitoren Vaststellen
proces zaakbesturing saken proces
niveau prestaties
Ontwerpen Ingrijpen op
proces individueel
zaakniveau
Analyseren
proces

Doe eens een Domino’s-dagje

(ontwerp)




UITVOEREN VAN HET PROCES VOOR ZAKEN

Sara wil
pizza

Emiel wil
pizza
il

'gn _ _

: Vastleggen Bestelling Maken pizza

izza laten .

pLonu';n — bestelling bekend

Dirk Sara
4 Hawaii 1 Pepperoni
1 Calzone
De Steg 21a Nassaulaan 9
18:21 18:20

pizza Verpakken pizza
gereed | 7 pizza =" verpakt |~
Iris Emiel
1 funghi 1 4-Stagioni
2 Margherita
Hogeweg 2 Winde 1
18:10 18:00

Bezorgen
pizza

pizza
—> bezorgd



MONITOREN VAN ZAKEN

Monitoren
van zaken
/ t
Klant i Vastleggen Bestalli Maken pizza pizza Verpakken pizza Bezorgen pizza
' estalling 77 _ _ I
pk;zez'mg;enn —> besteling " peCng . T > geSed /> PDPa 7 yerpakt > pizza bezoig)

Dirk
4 Hawaii
1 Calzone

De Steg 21a
18:21

4




ZONDER REM- OF
GASPEDAAL

HEB JE OOK
GEEN

SNELHEIDSMETER
NODIG

L oceye .




MONITOREN VAN ZAKEN

Klant wil :
: Vastleggen telli Maken pizza pizza Verpakken a Bezorgen pllzzel
pl;Zezorgteenn —"  besteling ™ 'b;bg _> ~" gereed | 7" p1zza —’QO - pizza —> bezorgd
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HOE GOED PRESTEERT DIT PROCES EIGENLIJK?

~\

Uitvoeren
proces
(Implementeren \ Vaststell
Implementer proces op Monitoren g [ aststerien
proces uring Vaststellen pI‘OCG.S
r ' ( prestaties
Ontwerpen A
Ontwerpen proces Ingrijpen op
proces individueel
J zaakniveau
Analyseren
proces

(ontwerp)




HOE GOED PRESTEERT DIT PROCES EIGENLIJK?

Klant

- Pizza bezorgd < 30 min.
- nooit duurderdan 12 €
- lekker

Intern

- marge >=50%

Keuringsdienst

->78 graden bij ontvangst

Uitvoeren
proces

Implementeren
proces

T

Ontwerpen
proces

Vaststellen
proces
prestaties

Analyseren

proces
(ontwerp)

Klant

- gemiddelde bezorgtijd 29,8 min
-100% <12€

- 6,8% klachten over smaak

Intern

- marge 43,8%

Keuringsdienst

- 34% <78 graden



HET PROCES MOET BETER, LATEN WE HET IN KAART BRENGEN!

EEN PROCES?

DAT ZIJN TOCH

VIERKANTJES

MET PIJLTJES

ERTUSSEN?

Bioeey

OVEREENKOMST TUSSEN
DE MONA LISA

EN EEN PROCESMODEL IN
BPMN?

DE LIEFHEBBERS VINDEN HET
EEN KUNSTWERK,

DE MEESTEN BEGRIJPEN
DE BEDOELING NIET

EN UVITEINDELIJK IS HET
GEWOON EEN
TEKENING AAN DE MUUR

Lroeey

WAT IS DAT CLUBJE
DAT AAN IEDERE MEDEWERKER
VRAAGT WAT IE DOET

DAARNA EEN PAAR DAGEN
ACHTER EEN LAPTOP ZIT

EN DAN KLAAGT DAT NIEMAND
DIE MOOIE PROCESMODELLEN
OP INTRANET BEKIJKT?

OH, DAT ZIJN DE
VISIO-THERAPEUTEN

Lroceye

OP PAPIER
ZIJN

ONZE PROCESSEN
HEEL EFFICIENT

ZE PASSEN OP EEN
A4-TJE

Lroceye

DE SNELSTE MANIER

OM GELD TE
BESPAREN MET

PROCESSEN
IN KAART BRENGEN?

ER DIRECT
MEE STOPPEN

Lroccye )

https://procesje.nl/procesmodelleren.pdf

Alles goed hier! Over de discussie: ik vind dat Je in het algemeen
een goed punt hebt over procesmodellen in de zin dat mensen
er te veel van verwachten en soms het model verwarren met het
echte proces. Maar ik vind ook dat je wel eens doorslaat -
misschien om Je punt te maken - en dat je dan ten onrechte

AF

R i)
41 4F

doet alsof modellen bijna waardeloos zijn. Ik blif reageren. :-)



https://procesje.nl/procesmodelleren.pdf

WAAROM PRESTEERT DIT PROCES NIET?

WAAROM WORDT

INZICHT
IN EEN PROCES

Z0 VAAK
VERWARD MET

HET HEBBEN VAN
PROCESMODELLEN?

L oceye .




PROCESMODELLEN BIEDEN VAAK TE WEINIG INFO

Klanmt

Hoeveel? Klant bestelt

oirza

Ill.

Hoeveel? Serveerster -,

A
&

Beleggen ; Bakken - Werpakken
H Oeveel? Kok pizza pizrra - [iEEE

AN

) b
.

Barorgen
Hoeveel? Bezorger




BEN DOL OP “ZAKEN LATEN STROMEN?”

'S ntgil _ :
: Vastleggen s Maken pizza Verpakken Bezorgen pizza
p|7zazen g beste(igli%g - - - ® pizza  —* vkt —>  pizza  — bezorgd

(Bzorgen b@g &



AANTAL UITVOERDERS ALS OORZAAK BOTTLENECK?

Bakken \ Pizza
Eizlfa door bezorgd
o /

- N
Opnemen ! : :
bestelling I Voorbereiden !
door ober 1 ! plzlia door ,
I Ko ' Bezorgen
' ! pizza door
: I Bezorger 1
I
| |
I

; Opnemen

bestel bestelling
pd. door ober 2

0.0.0

|
- :
! |
| | Bezorgen
\ : O I pizza door
, | Bezorger 2
Opnemen | Verpakken :
bestelling I pizza door :
door ober 3 I Kok I
|
- )



AANTAL HULPMIDDELEN ALS OORZAAK BOTTLENECK?

Bakken pizza
op Plaats 1 in
de oven

Pizza
brandt
aan

Pizza
brandt
aan

In oven Bakken pizza

_ op Plaats 2 in
bereid E!)alftsen daor de oven '

Pizza is

Uit de oven Verpakken
halen door door Kok
Kok

Bakken pizza
op Plaats 3 in
de oven

Pizza
brandt
aan




MEERDERE HULPMIDDELEN NODIG VOOR 1 ZAAK

Petri-netten!

Bezorgen door
Bezorger 1

Wacht op
beschikbare
bezorger

Bezorgen door
Bezorger 2

Verpakken pizza

Order
—>| door ko

bezorgd

Wacht op

beschikbare
auto

Bezorgen
met auto




MEDEWERKERS, HULPMIDDELEN EN PLANNING

Operere
door
Chirurg 1

Wacht op
chirurg

Diagnose
door

Chirurg 1 7

door
Chirurg 2

Verzoek
diagngsedoo

pati

Opererenin
de enige OK

Chirurg 2



ALS JE DAN TOCH MODELLEN WILT MAKEN

DE REIS

BELANGRIJKER
DAN DE BESTEMMING?

LEUK OP
INSTAGRAM

NIET IN PROCESSEN

Loceye ~




TOCH PROCESSEN MODELLEREN? BEGIN MET MIJLPALEN

De Klant heeft

De

NETITL Vastleggen R HEE Bereiden 5 It:)?l' Verpakken sl g (5 Bezorgen bestelling . eenpizza |
estelling . . — - i . > .
bestelling . bereidg bestelling verpakt bestelling is bezorgd thuis

een pizza = ; wat de
thuis bestelling klant wil

—



Opstellen
productieorder
w
Verzenden
productieorder
I ' 3
Produceren frame Pr=tesren wielen Produceren
g é is accessoires

B’ Frame gereed ! ‘ Wielen gereed @ b Accessoires gereed |
¥ 1
| | é Assembleren fiets |




MIJLPALEN: HULMIDDEL OM DE GOEDE KANT OP VERBETEREN

WiJ ZIJN

BEST WEL
GOED

VERKEERDE DINGEN
DOEN

Loceye

7




BETER BEGINT BlJ EEN ZINVOLLE BESTEMMING

AAN HET

START

PROCES
EEN GOED

Loceye ~




PROCES IS EEN MIDDEL. WAT IS HET DOEL?

Pizza
— pizza e gebakken =g Verpakt =4 bezorgd

Ik wil een ‘\ Vastle gen Bestelling Bakken Pizza
pizza thuis )= bestelling  — RESEEIEC i




Is dit resultaat een proces waard?

Naam proces:

Resultaat proces:

Kan ik hier op sturen?

Wil ik hier op sturen?

i Werkwoord V[ Zelfstandig naamwoord
( Zelfstandig naamwoord 1 ( Voltooid deelwoord
L I N
i----------------------------------
p h 4
Kunt u er eentje ?
aanwijzen van: X
]
§ h 4
Kunt u het aantal J tellen?
.,
I
1
1
* N
Willen uw klanten
betalen voor:
Zou u zelf willen ?
betalen voor: )
Moet u dit verplicht
opleveren: e —————————)

I
1
h 4

|
|
1
|
|
=t

Trigger

Is er steeds een 1:1 relatie tussen trigger

.




Zinvol procesresultaat?

Aanvraag
vastgelegd

Post
afgeleverd

Incident Incident
gemanaged opgelost

Human
resource
gemanaged




1:1 KETENS EN PROCESSEN

ve

Kﬁq?rﬂ
worden

erd

Lopende
polis

Afsluiten verzekering Q

Schade
vergoed

Afhandelen schadeclaim Q



1:1 KETENS EN PROCESSEN

Lopende

polis
Klant wil ] )
verzekerd Afsluiten verzekering
worden

Schade
vergoed

Afhandelen schadeclaim
SCh‘Ialm Controleren ) fo. | :
dekking :




1:1 KETENS EN PROCESSEN

Schade
vergoed

Schadecla im>

Afhandelen schadeclaim

Controleren Opslaan
dekking schade data

Q

Polis 15045

Claim Datum Geclaimd bedrag | Dekking Uitbetaald
001 05-01-2022 €751,51 Ja €751,51
002 07-05-2020 € 853,15 Ja € 700,00
003 15-06-2022 € 1500 Nee £0,00

004 17-09-2022 €963,12 la €963,12
005 15-12-2022 €1723,50 Ja £ 1500,00

€£5791,28 €3914,63

Prolongatie
datum

Bekijken
schadedata

Prolongeren verzekering

Bereken nieuwe

premie

Hernieuwde
polis




ZINVOLLE RESULTATEN BlJ DE PIZZERIA

Hoe lang
duurt dat?

Pizza »
bezorgd Wat kost dat?

_ Gaat dat we
Pizza volgens de
afgehaald eisen?

Gegeten
in
restaurant



ALS JE BEGRIJPT WAAR JE HEEN WILT...

Klant wil
pizza laten
bezorgen

Bezorgen Pizza

Procesresultaat

Pizza

bezorgd

Doel(en)

Klant

- binnen 30 minuten na bestellen

- nooit duurder dan 10 €
- lekker

Intern
- marge >= 50%

Keuringsdienst
- > 78 graden bij ontvangst

31



ZORG OOK VOOR BALANS IN DOELEN

Voor 1 wijk
alles tegelijk

Zoveel
mogelijk per
uur maken

Lekkere
pizza. Snel
bezorgd

Klant wil
pizza laten
bezorgen

Vastleggen Bestelling Maken pizza pizza Verpakken pizza Bezorgen pizza
— besteling "~ pekend, ~ gereed /="  PzZzZa =" vyerpakt / ~>  Ppizza  —* bezorgd



DAT VALT NOG NIET MEE; EEN PROCES INRICHTEN

Software

Ik wil een
pizza thuis

Hulpmiddelen

Externe eisen

Grondstoffen

Interne eisen

~

Informatie Capabele Werkstroom
medewerkers
gen pizza Pizza
bezorgd
Uitvoeren
Handelings Flexibiliteit Monitoring Ingriipen op Monitoren
.. . . . Zaa _es uring se——m—+— k
vrijheid procesregels informatie niveau e

)

Ingrijpen op
individueel
zaakniveau



NOG EVEN OVER DIE BESTURING

Vastleggen Maken pizza Verpakken Bezorgen Elke zaak volgt hetzelfde
bestelling pizza pizza pad. Geen uitzonderingen

Klant wil
pizza laten
bezorgen

Huur
opzegging

Klant wil
training

Patient
heeft
hoofdpijn

- - -

-y

-y

O O O O

Mijlpaal 1

Mijlpaal 2

Mijlpaal 3

Mijlpaal 4

Mogelijke paden voor zaaktype
zijn bekend. Voor individuele
zaak bepalen eigenschappen van
zaak het daadwerkelijke pad

Mijlpalen voor zaak(type)
vastgesteld. Uitvoerders bepalen
zelf weg er naartoe

Pad voor individuele zaak wordt
‘real time’ ontworpen door
uitvoerder op basis van
zaakeigenschappen en
voortgang



EVEN HIP DOEN; DATA EN Al

Vaststellen
proces
prestaties

Uitvoeren
proces
Implementeren Ingrijpen op Monitoren
proces Zaakbesturing zaken
niveau
Ontwerpen Ingrijpen op
proces individueel
zaakniveau
Analyseren
proces

(ontwerp)




KORTOM; PROCESSEN ZIJN EEN MIDDEL OM TE DOEN WAT JE BELOOFT

Visie, Missie, Doelen, etc

|

Op te lossen problemen

|

(Informatie)producten, diensten

\ >

Processen )O

|4
N
|4

Uitvoeren

Inrichten, Uitvoeren, Besturen en Verbeteren




PROCESSEN?

IK BEN
ER WEL

KLAAR MEE

JULLIE OOK?

L oceye .
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