
HT-Kennisdag

Het inzetten van Soft Controls als effectieve 
beheersingsmaatregel
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Hard en Soft Controls bij operaties

• WHO Surgical Safety Checklist

• Onderzoek Haynes et al., 2009(New England 
Journal of Medicine toont effectiviteit aan -  
(death rate van 1,5% naar 0,8%), 
complicaties van 11% naar 7%)

• Onderzoek Pickering: omdat ‘Hospital data 
show high compliance rates but direct 
observations show that actual performance is 
suboptimal’

• Uitkomst: ‘Meaningful compliance with the 
WHO Surgical Safety Checklist is much lower 
than indicated by administrative 
data….suggesting incompatibility with normal 
theatre work practice’ (1)

• “ There is variation between hospitals, but 
consistency across studied specialties, 
suggesting a need to address organizational 
culture issues.” (1)

• (1) Pickering et al. (2013). Compliance and use of the World Health Organization checklist 
in UK operating theatres
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Checklist en Soft Controls

• Is doel en effect van checklist 
helder?

• Leidt het voorbeeldgedrag van 
dominante specialisten tot niet 
naleven?

• Is, gegeven de hectiek van de 
operatie, het gebruik van de 
checklist uitvoerbaar?

• Wordt het niet naleven 
gesignaleerd?

• Wordt het team aangesproken  op 
het niet naleven en wordt er 
gehandhaafd?
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PERCEPTIE/BELEVING VAN MEDEWERKERS



Utopia en ‘Singulariteit’

• Diagnose en behandeling 100% 
geautomatiseerd

• Op basis van AI en Process Mining 
en Robots
• Pillen
• Operaties
• Psychologisch advies

• Hoe stellen we vast dat AI/Robots 
het goede doen?

• ‘Hopelijk hebben robots niets 
tegen oude, grijze professoren’
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Grillige werkelijkheid

• Diversiteit en complexe diagnoses en 
behandelcombinaties/zorgprestatie
• Parallelliteit
• Mede-behandeling

• Juistheid declaraties vanaf een ‘audit’ 
perspectief

• Controleren door onafhankelijke 3e of 
2,5e lijn

• Tell me, show me, prove me

• Gericht op juistheid declaratie en 
(eventueel) herstel van fouten in 
declaratie en minder op verbetering 
proces om toekomstige fouten te 
voorkomen 
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Van audit naar beheersing

• Hoe zorgen gegevensgerichte
werkzaamheden voor
procesverbetering?

• Soft controls laten de ‘root cause’ 
zien van ‘uitvallijstjes’

• DUS: hoe pijlen terug naar
procesverbetering
• Invulling van ‘first time right’ 

principe

• VRAAG: hoe kunnen Soft Controls 
hierbij helpen?

Prof. dr. Arco van de Ven RA 25 november 2024 7



Interne beheersing en soft controls

• Interne beheersingsomgeving staat centraal
• Verantwoordelijkheid management en toezichthouders
• Nadruk op kernwaardes, integriteit en ethisch gedrag
• In hoeverre is er een cultuur aanwezig die dit ondersteunt?
• Primaire proces (1e lijn) staat centraal, omdat zij in de praktijk risico’s en effecten van maatregelen het beste kunnen 

inschatten
(in dit kader zijn er gedragscodes, 3 lines model en audits die als ‘Hard Controls – formele systemen’ richting aan en zicht 
op de zachte kant geven)

• Formele systemen (Hard Controls) kunnen risico’s nooit 100% mitigeren

• Signaal- uitvallijstjes moeten leiden tot mogelijke verbeteringen:  
• Wat is de oorzaak van signalering bij terechte (juiste) declaraties en hoe kan dit in de toekomst worden gereduceerd?
• Wat is de oorzaak van onterechte (onjuiste) declaraties, of onvolledige declaraties en hoe kan dit worden voorkomen? 

• Soft Controls (vlg. Kaptein) geven hierbij het beeld van hoe de Hard Controls in het primaire proces 
worden beleefd en of er mogelijkheden zijn om achterliggend risico te mitigeren zonder het proces 
bureaucratischer te maken.

• In zwakke beheersingsomgevingen wordt (vaak) getracht de risico’s met steeds meer Hard Controls te 
mitigeren in plaats van de ‘root cause’, de cultuur aan te pakken. 
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Soft Controls en effectiviteit

• Audit: Handreiking Soft Controls (NBA): om ‘red 
flags’ voor de controleaanpak te bepalen en niet
zo zeer om beheersing te verbeteren.

• Interne beheersing:
• Gefundeerd vertrouwen (van Neerbos & vd Ven, 

2021) tussen verzekeraar en zorgaanbieder.
• Betrokkenheid/verantwoordelijkheid 1e lijn is 

essentieel:
• Kernvraag: hoe betrokkenheid te verhogen? 
• Opdat: hard- controls in het process gedrag veranderen.

• Soft controls moeten niet als hard control ‘tell 
me, show me, prove me’ worden gebruikt, maar 
als instrument om gesprek met praktijken aan te
gaan en te verbeteren.

• Effectiviteit moet gaan zitten in en blijken uit
betere beheersing in de 1e lijn.
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Toekomstbeeld

• Interne beheersing is een redelijke mate van zekerheid om (alle) doelstellingen te bereiken.

• AI, Process Mining en Continuous Monitoring bieden mogelijkheden om juist in het kader van de 
zorgkloof betere en goedkopere diagnoses en behandelingen en zorgprestaties waar te maken.

• Dit betekent dat deze wijzigingen in het zorgproces ook de DBC’s/Zorgprestaties raken en er:
• andere vastleggingen en beheersingsmaatregelen nodig zijn.
• Bestaande vastlegging en beheersingsmaatregelen wellicht het doorvoeren van wijzigingen 

moeilijk kunnen maken.
• De 1e lijn het nut en noodzaak van de wijzigingen niet ziet en vasthoudt aan de oude werkwijzen 

en routines en dit tot ongewenste zorgresultaten leidt.

• Daarnaast maken deze IT-mogelijkheden betere risicoanalyses en ook effectievere 
beheersmaatregelen mogelijk die ook minder verstorend zijn voor het zorgproces.
• Het Control Framework met risico’s en maatregelen en ondersteunende applicaties zoals Value 

Care moeten worden aangepast. 
• Voor de 2e en 3e lijn moet het helder zijn wat de invloed van deze wijzigingen is.

• Soft Controls zijn hierbij een essentieel onderdeel om te signaleren of de mogelijkheden van de 
techniek ook daadwerkelijk de zorgprocessen verbeteren en discussies over mogelijke verdere 
verbeteringen te stimuleren. 
• Niet alleen voor de juistheid van declaraties, maar ook voor de effectiviteit en efficiency van 

behandelingen.
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Middel en doel

• Soft Controls helpen hierbij om Hard Controls effectief te maken en om 
niet effectieve Hard Controls af te schaffen of aan te passen.

• Effectieve Soft Controls betekenen dat er zicht is op hoe de Hard Controls 
worden beleefd en dat het belang hiervan voor ‘betrouwbare registratie’ of 
‘effectiviteit en efficiency van behandelingen’ op waarde wordt geschat.

• Dit is geen kwestie van meten en vaststellen of het wordt nageleefd, maar 
het verkrijgen van een inzicht of deze cultuur wordt uitgedragen en in de 
praktijk wordt gevoeld.

• Dit is nog belangrijker voor de kwaliteit van de gezondheidzorg dan voor de 
juistheid van declaraties.
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HARD/SOFT CONTROLS YING/YANG

NO EFFECTIVE HARD CONTROLS 

WITHOUT SOFT CONTROLS
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Stellingen/vraag

STELLINGEN

• Toenemend gebruik van AI en Process Mining maakt Soft Controls 
belangrijker.

• Belang van Soft Controls zit meer in het verbeteren van de 
(registratie)processen in de eerste lijn, dan in een efficiënter audit 
proces. Soft Controls leiden daarom ook tot een grotere 
betrokkenheid van de eerste lijn.

VRAAG

• Hoe kunnen Soft Controls zichtbaarder worden in HT en hoe kunnen 
we zorgen voor een goede balans tussen Hard en Soft Controls?
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