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�

Masterclass
Lean Six Sigma

BPM2009

Peter Matthijssen

� Wie is BiZZdesign?

� “Van procesmanagement tot Enterprise Architectuur…”

� Consultancy
� Academy
� Tooling

� BiZZdesigner
� BiZZdesign Architect
� Riskmanager, Gripcard

� Bewezen methoden
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� Doelstelling Masterclass LSS

� Globaal beeld geven van LSS
� Wat is Lean? 

� Wat is Six Sigma? 

� Wat is LSS?

� LSS: kosten vs. baten

� Positionering LSS en BPM

� Beeld geven van mogelijkheden LSS in de eigen praktijk

� Lean Management

� Producten/ diensten goedkoper en sneller bij klanten 
aanbieden door het aanpakken van verspilling

� Oorsprong: (Japanse) auto-industrie , maar ook daarbuiten 
succesvol

� Lean Thinking : een manier van denken, een mindset, 
gebaseerd op een verzameling ‘Best Practices’

� ‘Waste management’

“… provide perfect value to the customer 

through a perfect value creation process 

that has zero waste”

“… provide perfect value to the customer 

through a perfect value creation process 

that has zero waste”
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� Lean Management aanpak

1. Identificeer de activiteiten in het proces die waarde creëren

2. Bepaal de volgorde van de activiteiten – value stream map

3. Verbeter de ‘flow’ (continue beweging producten/ diensten)

4. De klant ‘trekt’ de producten of diensten 
door het proces – pull

5. Perfectioneer het proces –
verwijder verspilling

� Six Sigma

� Kwaliteitsmanagement : actieve aanpak van verstoringen/ 
problemen

� Oorsprong in Amerika , 1979, Motorola, GE

� Statistiek : Veel aandacht voor het meetbaar maken en 
meten van kwaliteit

� Projectorganisatie : Veel aandacht voor de verbetercyclus 
(stappenplan), rollen en organisatiestructuur

“Our customers feel the variance, not the mean”“Our customers feel the variance, not the mean”
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� Six Sigma aanpak met DMAIC cyclus

� Kwaliteit en de Verborgen fabriek

ProcesProces CustomerCustomerInspectieInspectie

Klachten
afhandeling

Klachten
afhandelingUitvalUitval

InputInput OutputOutput

Verborgen
fabriek

Verborgen
fabriek
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� Kosten in de verborgen fabriek

ProcesProces CustomerCustomerInspectieInspectie

Klachten
afhandeling

Klachten
afhandelingUitvalUitval

InputInput OutputOutput

Verborgen
fabriek

Verborgen
fabriek

Correctie kosten

Inspectie kosten

Preventie kosten

�

InspectiePreventie

Kwaliteit en geld

Intern falen
-Verspilling
-Herstelwerk
-Verstoringen
-Hertesten
-…

Intern falen
-Verspilling
-Herstelwerk
-Verstoringen
-Hertesten
-…

-Opleiding & training
-Klantenservice
-Certificering 
leveranciers
-…

-Opleiding & training
-Klantenservice
-Certificering 
leveranciers
-…

Extern falen
-Klachtafhandeling
-Retourneren
-Verlies van Goodwill
-Boetes
-…

Extern falen
-Klachtafhandeling
-Retourneren
-Verlies van Goodwill
-Boetes
-…

-Inspectie van 
leveranciers
-Audits
-Checks door 
kwaliteitsafdeling

-Inspectie van 
leveranciers
-Audits
-Checks door 
kwaliteitsafdeling
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�

voor 'na'

Kosten

Effect van kwaliteitszorg

Kwaliteitskosten

Focus on Costs � Quality goes down
Focus on Quality � Costs go down
Focus on Costs � Quality goes down
Focus on Quality � Costs go down

Correctie kosten

Inspectie kosten

Preventie kosten

� Lean en Six Sigma

� Lean Management
� Snel van start, snelle resultaten
� Focus op verspilling en flow: de klant!
� Lossen we de kern van het probleem wel op? Suboptimalistatie?

� Beperkte aandacht voor projectinrichting 

� Six Sigma
� Analytische aanpak: meten is weten 

� Focus op kwaliteit: de klant!
� Krachtige projectinrichting
� Seperate verbetering van processen

� Investering…

� LSS: Combinatie met beste van twee werelden?
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� Integratie Lean en Six Sigma

Lean Six Sigma
� Optie 1: Six Sigma als uitgangspunt (projectfasen; 

projectinrichting); inzet Lean technieken en Lean 
oplossingen als aanvulling op Six Sigma technieken

� Optie 2: Eerst Lean (laaghangend fruit; stroomlijnen proces) 
en vervolgens Six Sigma gericht inzetten voor verdere 
verbetering

� BPM en Lean Six Sigma
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� Bent u actief met procesbeheersing, dan bent u al bezig met de 
voorbereiding voor Procesverbetering en LSS!

� LSS is de logische volgende stap binnen BPM!

LSS is onderdeel 
van BPM!
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� Aan de slag met LEAN – Verspilling

OverproductieOverproductie

Fouten/
herstelwerk
Fouten/
herstelwerk

TransportTransport
WachttijdWachttijd

BewegingBeweging

Over-
processing
Over-
processing

Als je het probleem kent, dan is de stap naar 
de oplossing vaak eenvoudig…

VoorradenVoorraden

� Verspilling 1: Transport

� Overtollige beweging van informatie of goederen 
resulterend in tijdsverspilling, moeite en kosten

Dossiers gaan via de interne post van afdeling A naar afdeling B
aan de andere kant van het gebouw…
Dossiers gaan via de interne post van afdeling A naar afdeling B
aan de andere kant van het gebouw…

VoorbeeldVoorbeeld

Intake
claim

Beoordelen
claim

Afhandelen
claim

Intake
claim

Beoordelen
claim

Afhandelen
claim Legenda

organisatieonderdelen

Vleugel A

Vleugel D

Legenda
organisatieonderdelen

Vleugel A

Vleugel D
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�

• Reduceren; verbeteren indeling proces 
• Inzet van IT waarmee 
plaats (en tijd) overbrugd worden

• Reduceren; verbeteren indeling proces 
• Inzet van IT waarmee 
plaats (en tijd) overbrugd worden

Reduceren Transport

U-shap lay-out
Visual WIP
Foto!!!

� Verspilling 2: Beweging

� Beweging van mensen/ medewerkers

• Loopafstanden voor medewerkers
• Onnodige toetsaanslagen en/of muisbewegingen
• Zoeken naar dossiers of ‘gereedschappen’

• Loopafstanden voor medewerkers
• Onnodige toetsaanslagen en/of muisbewegingen
• Zoeken naar dossiers of ‘gereedschappen’

VoorbeeldenVoorbeelden
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� Reduceren Beweging

5 S – Orde en netheid
� Scheiden
� Schikken
� Schoonmaken
� Standaardiseren
� Standhouden

• Reduceren
• Verbetering lay-out (werkvloer; 
scherm)

��� � 5 S

• Reduceren
• Verbetering lay-out (werkvloer; 
scherm)

��� � 5 S

� 5 S voorbeelden
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� Verspilling 3: Overprocessing

� Werkzaamheden die eigenlijk niet (meer) nodig zijn
� Werkzaamheden waar de klant niet om gevraagd 

heeft; die geen waarde toevoegen

• Dubbele controles op verschillende plaatsen in het proces 
• Eindcontrole resultaat van afdeling A vs. 
Ingangscontrole door afdeling B
• Onnodige opsplitsingen in het proces

• Dubbele controles op verschillende plaatsen in het proces 
• Eindcontrole resultaat van afdeling A vs. 
Ingangscontrole door afdeling B
• Onnodige opsplitsingen in het proces

VoorbeeldenVoorbeelden

Controleren
beslissing

Controleren
eindbeslissing

Controleren
input

Controleren
output

�

• Samenvoegen van controles tot één 
controle, vroeg in het proces
• Elimineren werkzaamheden die onnodig zijn

��� � Welke activiteiten voegen waarde toe
voor de klant? Value Stream Map

• Samenvoegen van controles tot één 
controle, vroeg in het proces
• Elimineren werkzaamheden die onnodig zijn

��� � Welke activiteiten voegen waarde toe
voor de klant? Value Stream Map

Reduceren Overprocessing
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� Toevoegen waarde klant: Value Stream Map

claim

schadedossier

archiveren
dossier acc.

informeren
klant uitbetalen

Claim
toegewezen

Claim niet
toegewezen
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Uitbetalen

claim

schadedossier

uitvoeren
hertaxatie

controleren
dossier beoordelen

raadplegen
specialist

opnieuw
beslissen

Hertaxatie

complex

eenvoudig

������ ��

������ ��

��� �

������ ��

��� �

��� � ��� �

Beoordelen

Legenda
waardetoevoegend

niet waar

waar

�

Verborgen
fabriek

Verborgen
fabriek

Verspilling 4: fouten/ herstelwerk

� Uitval = onherstelbaar werk
� Herstelwerk = werk dat met een ‘loop’ in het 

proces hersteld moet worden

• In behandeling genomen dossiers die incompleet blijken te zijn 
en dus terug naar de klant moeten…
• In behandeling genomen dossiers die incompleet blijken te zijn 
en dus terug naar de klant moeten…

VoorbeeldVoorbeeld

Klachten
afhandeling

Klachten
afhandeling

Herstelwerk
Afval

Herstelwerk
Afval

controleren
claim

gegevens

corrigeren
claim

Gegevens
niet correct

ok
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�

• Vroege controle van kwaliteit in het proces
• Waarom is er uitval en/of herstelwerk 
� Root cause analysis 
• Wat is de kwaliteit van de Trigger?
• Welke kanalen worden gebruikt bij 
de trigger?

• Vroege controle van kwaliteit in het proces
• Waarom is er uitval en/of herstelwerk 
� Root cause analysis 
• Wat is de kwaliteit van de Trigger?
• Welke kanalen worden gebruikt bij 
de trigger?

Reduceren herstelwerk

Nieuwe 
claim

Controleren
compleetheid

Aanvullen
claim

Nieuwe 
claim

?

� Verspilling 5: Wachttijd (voorraden)

� Wachttijd en (interne) voorraden tussen 
activiteiten

• Half-fabricaten in het proces
• ‘Bakjes’ met dossiers tussen de activiteiten
• Half-fabricaten in het proces
• ‘Bakjes’ met dossiers tussen de activiteiten

VoorbeeldVoorbeeld
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�

Instroo
m

Voorbereiden 
zaak

Onderzoeken
zaak

Uitspraak
zaak

15 min 15 min 45 min 30 min

10 dgn 5 dgn 7 dgn

Bewerkingstijd: < 2 uur ��� � PRIMA!
Wachttijd ‘op stapels’: 10 + 5 + 7 = 22 dagen !!!

Doorlooptijd (voor de klant) is ‘22 dagen’…

Doorlooptijd = wachttijd

�

• Afstemmen activiteiten
• Stroomlijnen proces – flow
• Parallelliseren activiteiten
• Linebalancing

• Afstemmen activiteiten
• Stroomlijnen proces – flow
• Parallelliseren activiteiten
• Linebalancing

Versturen
brief

Uitbetalen
claim

Reduceren wachttijd
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�

Instroo
m

Voorbereiden 
zaak

Onderzoeken
zaak

Uitspraak
zaak

15 min 15 min 45 min 30 min

Flow met ‘Line balancing’
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� Voorraden en zichtbaarheid problemen
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�

31

Visualiseren van verspilling

Transport

Beweging

Overbodige werkzaamheden/ 
verspilling

Herhaling

Wachttijd

Verspilling zit vaak in het proces!

�

ontvangen
claim opzoeken klantdossier

aanvullen
claim

invoeren
claimgegevens

afwijzen
claim

controleren
compleetheid

aanmaken
schadedossier 

incompleet

geen bestaande 
klant

compleet

bestaande
klant

Registreren

Verspilling in het proces
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� Concluderend over LSS

� LSS is onderdeel van BPM

� LSS is niet moeilijk

� LSS levert geld op

� LSS is een logisch vervolg op uw andere BPM inspanningen

� Het verbeteren van processen met LSS is leuk!

� Zelf aan de slag? Best practices…

� Kies methodiek en technieken die bij de organisatie passen

� Begin ‘klein’

� Betrek medewerkers 

� Commitment van hoger management

� Zorg voor snelle eerste zichtbare resultaten

� Vertaal resultaten naar Euro’s 

� Vier successen

� Communicatie: Visuele presentatie van resultaten
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�

35

Interessant?

� Masterclass LSS/ Procesverbetering: 1 dag
� 15 oktober
� 19 november
� 8 december

� Foundation training Procesverbetering: 2 dagen

� Practitioner Procesverbetering: 4 dagen

�

Vragen?


