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1 DOEL

Om de kans op incidenten te reduceren, en om de gevolgen van incidenten te minimaliseren, worden in KCD

een aantal hulpmiddelen aangeboden onder de vorm van een “open toolbox”.
Deze hulpmiddelen worden de HU-tools (HUman performance tools) genoemd.

Beschrijving is opgenomen in de niet-geintegreerde bijlage “Bepaling van de algemene HU- toolbox”.
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Voorwoord

Je volgde ongetwijfeld al een HU-opleiding (indien niet, vraag er dan
naar). Dit boekje zet de essentiéle punten op een rij. Het vervangt
geen opleiding en coaching maar is slechts een geheugensteun om
het goed te doen.

HU is belangrijk omdat ze de nucleaire veiligheidscultuur onder-
steunt. Het gaat over de attitudes en gedragingen die bijdragen tot
de absolute prioriteit van nucleaire veiligheid, d.w.z tot het in stand
houden en versterken van de barriéres van de ‘defence in depth” het
ontwerp, de werkwijzen en het gedrag. Human Performance is de
concrete invulling van de gedragsbarricre.

We hebben het gewenste gedrag: een goede, professionele houding
hebben (onze attitudes): respect voor de ‘kern’, vragende houding,
openheid en bereidheid tot communicatie, de wil tot nauwgezet wer-
ken en bereidheid om te leren.

Het gewenste gedrag (waaronder de HU-tools) draagt bij tot het
vermijden van fouten (Human performance) en het verhogen van de
veiligheid bij het uitvoeren van taken in een nucleaire omgeving. Het
passende gewenste gedrag dient gekozen te worden op basis van een
goede risico- en valkuilanalyse. De logica van HU kan als volgt
worden samengevat:

* Indien risico’s (nucleair, klassiek, milieu) worden versterkt door
menselijke valkuilen geeft dit aanleiding tot fouten (en inciden-
ten).

* Indien de risico’s en de valkuilen tijdig onderkend worden en
men de passende maatregelen neemt, daalt de kans op fouten
(en incidenten).



De HU-tools (in vetjes) zijn gedragstechnieken die in vier groepen
kunnen onderverdeeld worden:

1. het managen van zichzelf door een goed situatiebewustzijn en
zelfcontrole,

2. het professioneel managen van de taak door een goede pre-job
briefing en post-job debriefing en een externe verificatie
(mede ondersteund via coachende observatie door leiding-
gevenden),

3. het effectief communiceren en zorgvuldig beslissen m.b.t. de
activiteit,

4. het goed uitvoeren van de activiteit via een intelligent gebruik
van de procedure.



Wat zijn de menselijke risico’s: de valkuilen?

Valkuilen (“error precursors”) zijn de menselijke factoren die fouten
in de hand werken.
Waar kan je als mens vandaag de mist in gaan? Menselijke

valkuilen zijn persoonlijk en veranderlijk in tijd en plaats. Durf te
peilen naar die valkuilen tijdens de briefing.

De menselijke valkuilen zijn systematisch in kaart gebracht. Zij
spelen zich af op meerdere niveaus:

Bij elk van ons|

1. Vermoeidheid, inzonderheid
na te lang werken zonder on- Flal=si=lli=
derbreking.

2. Stress door hoogtevrees, eng-
tevrees, schrik voor straling of
gevaarlijke stoffen, faalangst,
niet gewoon zijn met een zuur-
stofmasker te werken...

3. Gebrek aan assertiviteit: b.v.
niet durven zeggen dat men
iets nog niet gedaan heeft.

4. Zelfmisleiding: b.v. denken dat
men nooit een ongeluk heeft,
dat HU toch niet helpt...




Tussen mensen

5. Slechte communicatie: niet zeggen, verkeerd begrijpen...

In teams en organisaties

6. Gebrek aan ervaring en kennis van de installatie, de
werkwijzen, de taak...

7. Gebrek aan teamwerk en leiding: teams die werken in een
andere samenstelling, onervaren leiding...

8. Laag risicobewustzijn : onvolledige risico-analyse...

9. Afwijkende normen: elk team of entiteit doet het op zijn
wijze...

10. Slechte planning: niet genoeg mensen, niet tijdig, geen
prioriteiten...

11. Tijdsdruk: door planning, zelfopgelegde tijdsdruk,
wachttijden...

12. Storingen: telefoons, voortdurend onderbroken worden, gelijk-
tijdige activiteiten...



Wat zijn HU-tools?

HU-tools zijn de maatregelen die wij tegen de valkuilen in stelling
brengen. Andere veiligheidsmaatregelen (vb. helmdracht) brengen
wij tegen de (fysische) risico’s in stelling.

De HU-tools kunnen opgevat worden als normale taken in elke
werksituatie:

*  Zelfmanagement taken.

e Managementtaken gericht op het team en de job.

* Communicatie- en beslissingstaken.

» Uitvoerings- en proceduretaken.
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Zelfmanagement taken

1. Wees bewust van de situatie: situatiebewustzijn.

Wees alert voor de risico’s en de mogelijkheden:
a. Kijk gericht rond: werkplekscreening. Gebruik hierbij, indien
beschikbaar, een checklist.
b. Stel vragen (vanuit een positieve houding): kritische houding.
c. Denk ook vooruit aan wat nog kan komen, denk ook aan de
gevolgen voor anderen: anticipeer.
d. Stop bij twijfel (in groep is dit time out):
- pauseer regelmatig;
- stop als je iets ongewoons of verdacht
ziet,

- plaats de werkplek in een veilige toe-

stand;

- verwittig diegenen die je moet ver-
wittigen en die je kunnen helpen. Pleeg
verleg;

- ga pas door als de onduidelijkheden
opgelost en de afspraken duidelijk zijn.

Organiseer jezelf: (zelfcontrole). Dit noemt men ook
‘STAR’

a. Stop voor je erin vliegt. Check of je op de juiste plaats bent,
bij het juiste functioneel element en/of dat je alle
documenten en werkmiddelen hebt.




b. Think: denk na hoe je het gaat aanpakken, check je
gegevens, weet watje wil zien.

c. Aect: voer stapsgewijze en volgens de regels uit wat je dacht
te doen.

d. Review: evalueer of je er geraakt bent en stuur bij indien
nodig.

STAR+ is een techniek die toelaat, om zichzelf te concentreren
voor het uitvoeren van een taak, door aan te duiden en te
benoemen.

Star + wordt o.a. toegepast bij de bediening van uitrustingen, of
aanduiden van de FULO.




Managementtaken gericht
op hetteam ende job

Het uitvoeren van een kwalitatieve (prejob)briefing, voor elke
opdracht, zal zowel de vragende houding als de
verantwoordelijkheidszin versterken.

Het ultieme doel is dat de uitvoerder een correct beeld heeft van de
taak die hij/zij zal uitvoeren, inclusief de risico’s en
beheersmaatregelen. De (prejob)briefing zorgt voor de nodige
communicatie tussen opdrachtgever en uitvoerder om dit te
garanderen.

Door het houden van een (prejob)briefing voor elke opdracht,
worden de standaarden en verwachtingen herhaald,
veronderstellingen gevalideerd en onvoldoende risicobewustzijn
vermeden.

De essentie van een (prejob)briefing:

De (prejob)briefing is een volwaardig deel van de opdracht, waar
we dan ook de nodige tijd aan besteden. Een kwalitatieve
(prejob)briefing komt een vlotte en veilige uitvoering alleen maar
ten goede.

Een (prejob)briefing is geen presentatie, maar een dialoog, waarbij
de opdrachtgever zorgt voor 2 zaken:
e  De opdracht is duidelijk in beeld gebracht.

e  Alle vragen en bezorgdheden zijn behandeld, vooraleer
verder te gaan met de opdracht.




De opdrachtgever zorgt ervoor dat ELKE opdracht START met
een briefing, waarbij ALLE uitvoerders en de opdrachtgever
overtuigd zijn van een veilige en correcte uitvoering.
De opdrachtgever schat de 5 W’s in:
e (1) WIE moet ik allemaal betrekken: zowel BINNEN ALS
BUITEN MIJN EIGEN TEAM
(OPS, MNT, CARE, ENG, FUEL, externen...)?

e (2) WAT is de inhoud van de opdracht en welke risico’s zijn
er?

e (3) WAAR en (4) WANNEER vindt de briefing plaats?
Op basis van antwoorden op de 4 vragen wordt bepaald (5)
WELK type briefing wordt gekozen.
De uitvoerder stemt in met het type briefing of laat opschalen.
NA de briefing is iedereen overtuigd, door minimaal een antwoord
te kunnen geven op volgende 2 vragen:

1. Hoe voer ik de opdracht veilig en correct uit?

2. Wat kan er verkeerd gaan?

Voor OPS (excl. Scheikunde) en CARE/SB wordt een onderscheid
gemaakt tussen de briefing en de briefing?'s,

In MNT, ENG, CARE , OPS Scheikunde en FUEL hanteren we de
zelfbriefing, mondelinge- en schriftelijke PJB.

De prejobformulieren zijn aangepast naargelang de noden van elk
departement.




Wie is de geprefereerde opdrachtgever bij een PJB?

Onderstaand beslissingsboom geeft richting adhv 4 “P’s”

Uitvoerend Team

Projectleider

Beherende dienst
—Yes-® volgens de procedure
met de meeste info

Multidisciplinair
Overleg

(Y DCERORGED) Voor MNT-werken neemt de

KAM deze verantwoordelijkheid
in eerste instantie op. Hij kan
via overleg deze overdragen

binnen de MNT-organisatie.




4. Op het einde is er een post-job debriefing gewenst.

Hierbij moeten niet enkel het resultaat, maar ook wat nog te
melden viel (bv. lekken) en de leerpunten voor de toekomst aan
bod komen.

1. Meld de taak af: je werkverantwoordelijke en de opdrachtge-
ver (voorbeeld: de KZ van OPS voor MNT) moeten immers
weten dat de taak beéindigd is, of dat er nog aan moet gewerkt
worden.

2. Geef de bijkomende nofificaties door: lekken, ontbrekende
plaatjes...

3. Overloop het papierwerk (werkbon, consignatielijst, proce-
dure...)

4. Bepaal samen wat je uit de activiteit kan leren (als goed voor-
beeld of ter verbetering) en geef dit door.

Dit is de informele variant die kan plaatsgrijpen na de taak en uiter-
lijk tegen het einde van de dagtaak (of shift). De formele post-job
debriefing is een After Action Review (A AR) die later kan
plaatsgrijpen, maar liefst zo kort mogelijk na de
gebeurtenissen. Dit is een interactief gesprek, tussen de
(liefst alle) betrokkenen, kort na de taak om te
evalueren wat goed en minder goed ging en hier lessen
uit te trekken (ervaringsbeheer) voor de toekomst.




5. De kwaliteit en veiligheid worden bewaakt door externe verificatie,

Deze omvat zowel de hulp van een collega (peer check), als gelijk-
tijdige en onafhankelijke verificatie. Deze externe hulp is nuttig
daar wij zelf zaken over het hoofd kunnen zien.

a. Indien wij zelfhet initiatief nemen om
een collega (of een chef) ter hulp te
roepen om even mee te kijken, spreken
wij van een peer check of coaching
door een collega. Dit is een aanpak die
zowel fouten vermijdt, als een manier
van leren — op — de — job. Ze is
aangewezen bij nieuwe taken of taken
die men zelden doet. Het is een
“informele” verificatie zonder
rapportering.

* Bij manuele taken:
Doe het punctueel voor dat deel

van de taak waar men zich zou
kunnen vergissen.

Bevestig de juistheid van de functional location.

De uitvoerder zegt eerst op welke functional location hij
detaak zaluitvoeren (metaanwijzen). De coach bevestigt
dat dit het geval is of corrigeert,

Bevestig de intentie. Vervolgens zegt de uitvoerder wat

hij gaat doen en de coach bevestigt dat dit OK is of
corrigeert,

Bevestig de actie. Vervolgens voert de uitvoerder zijn
handeling uit en de coach observeert dit. Indien het fout
dreigt te gaan, onderbreekt de coach de handeling en
stuurt bij. Als het OK is, bevestigt hij dit.

Op het einde bedankt de uitvoerder de coach.



« Wanneer het gaat om het nakijken van een tekst, schema of
werkvoorbereiding (geheel of gedeeltelijk) noemt men deze
peer check ook wel peer review. Dit is nuttig, want zo goed
als elke werkvoorbereiding bevat fouten en lacunes (d.i. wat
wij vergeten zijn).

Tips:
Stel vragen en geef uitleg.

Kijk als reviewer eerst naar het geheel, dan naar de details
(fouten, lacunes) en dan naar de conclusies of samenhang.

Een (coachende) observatie door leidinggevenden, waarbij de
uitvoerders tijdens de werken opgevolgd en gecoacht worden,
is noodzakelijk, om de veiligheidscultuur en de management-
verwachtingen te bevorderen en te bewaken. Dit sluit aan bij
de informele aanpak van de peer check (ongeacht of er een ver-
slagje wordt gemaakt of niet).

b. Indien een bijkomende persoon (of meerdere personen) de
activiteit de hele tijd volgt, spreken wij van een gelijktijdige
verificatie.

* Wij volgen de activiteit met één of meerdere verificateurs,
omdat er een belangrijk risico is en wij de actieve fouten
(d.i. tijdens uitvoering) willen vermijden. Iedereen is
gelijktijdig op dezelfde locatie aanwezig. Op deze wijze
kan men de hele activiteit en alle stappen overwaken.

* De concrete werkwijze is opgelegd door de managementver-
wachtingen of de te gebruiken procedure: het is dus een for-
mele verificatie met handtekeningen en rapportering.



* De uitvoerder(s) en de overwaker(s) weten beiden goed wat
er moet gebeuren en hoe. Beiden weten dat ze op de juiste
locatie staan. Er is een duidelijke rolverdeling (uitvoerder,
controler...).

* De overwaker observeert de actie om te bevestigen dat de
juiste actie op de juiste component is uitgevoerd en alles OK
is.

* Bij een verkeerde actie of wanneer de component in een
gevaarlijke toestand dreigt te komen, stopt de overwaker
de activiteit. De uitvoerder plaatst alles in een veilige
conditie en men verwittigt de leidinggevende. Correctie
volgt.

* Indien alles OK is, tekenen beide partijen de procedure, de
processheet, het werkorder af.




c. Indien er na de uitvoering iemand komt kijken of alles OK is,
spreken wij van een onafhankelijke verificatie.

* Dit gebeurt om een latente fout tegen te gaan: nu is er nog
niets ergs gebeurd, maar indien wij verder gaan met de acti-
viteit en er fouten gebeurd zijn, kan er zich in de toekomst
een incident of gebeurtenis voordoen. Om deze reden komt
een onafhankelijke controleur nadien kijken (in afwezigheid
van de uitvoerder). Het is efficiént om in dit geval slechts de
belangrijkste elementen te controleren (een selectie).

* De concrete werkwijze is opgelegd door de management-
verwachtingen en de te gebruiken procedure: het is dus een
formele verificatie met handtekeningen en rapportering.

* De uitvoerder controleert zichzelf (STAR) en bevestigt het
resultaat. Een onafhankelijke controleur wordt opgeroepen.
Hij verwittigt zijn leidinggevende.

* De controleur checkt of hij op de juiste plaats, en/of functio-
nal location, en/of het juiste document controleert.

* Hij analyseert de toestand waarin deze zich bevindt en
vergelijkt dit met de managementverwachtingen en de te
volgen procedure.

* Bij niet-conformiteit verwittigt hij de leidinggevende en de
betrokkene en volgt de correctieve actie. Bij conformiteit
tekent hij de procedure, de processheet, het werkorder af.

d. Een handtekening plaatsen bij een formele verificatie is geen
formaliteit. Dit dient een bewuste daad te zijn. Wie tekent:
* heeft de nodige kennis, ervaring, kwalificatie en autoriteit
om te tekenen,
« is een betrokken partij die de zaken voorbereid, nagezien of
gesuperviseerd heeft,



* heeft voldoende onafhankelijkheid (om eventueel niet te
tekenen),

« garandeert de kwaliteit: veilig, volgens specificaties,
volledig, correct...

« en doet dit in eer en geweten (de eigen overtuiging dat het
OK is) en neemt hiervoor zijn verantwoordelijkheid op.




Communicatie- en beslissingstaken

6. Effectieve communicatie is datgene wat wij doen om elkaar op

de hoogte te brengen en correct te begrijpen. Dit wordt bevorderd

door:

a.

C.

Aandacht voor algemene[ &)/ i1 0108104 verwit-

tig iedereen die je moet verwittigen, spreek de mensen met
hun naam aan, spreek helder en duidelijk, laat de mensen in
groep niet door elkaar praten, zeg het eenvoudig, geef de
instructies één na ¢één, beperk het gebruik van
afkortingen... Op deze wijze wisselen wij informatie uit.
Daar wij met elkaar samen werken is heel belang-
rijk. Deze rechtstreekse dialoog tussen mensen helpt
misverstanden, ten gevolge van fout begrijpen van e-mails
en onvolledige elektronische berichten, vermijden. Men zal
op deze wijze ook gemakkelijker samen zoeken naar
oplossingen in het algemeen belang (wij slagen of falen als
team, als centrale). Tips voor een goede dialoog:

Kies een geschikte plaats en het juiste moment.

Spreek de andere met zijn naam aan en geefhet thema

aan.

Betrek de andere door open vragen te stellen en actief te

luisteren.

Formuleer samen wat jullie gaan doen. Stuur bij waar

nodig.

Bevestig op het einde van de dialoog jullie begrip van de

overeenkomst en wat jullie zullen doen.

Zeker aan de telefoon en bij lawaai vermijden wij
misverstanden door onze communicatie te beveiligen door:



: dit is het herhalen van wat wij

horen (de functional location en de richting van de actie)
en de bevestiging die wij hierop krijgen (“correct”),
dit is het omzetten van letters van
functional locations, waar wij ons kunnen vergissen,
in woorden (vb. WW 3001 Bravo),

A | Alfa H | Hotel O | Oscar V | Victor
B | Bravo I | India P | Papa W | Whisky
C | Charlie | J | Juliet Q | Quebec | X | X-ray
D | Delta K | Kilo R | Romeo Y | Yankee
E | Echo L | Lima S | Sierra Z | Zulu
F | Foxtrot| M | Mike T | Tango
G | Golf N | November | U | Uniform

L4

het spellen van cijfers

d. Wij communiceren

ook door tekens, .
wij Wij
bakenen de werk-
plek af, wij plaatsen
‘niet  storen’-bordjes, wij
plaatsen  indicaties  op
knoppen of lichten in de
controlezaal om ons niet te
vergissen... Doe dit steeds
met de toegelaten middelen
en verwijder indien niet
meer nodig.



7. Zorgvuldig beslissen is niet eenvoudig in een complexe omge-
ving, of als je onder druk staat. Wij kunnen zorgvuldig beslissen
bevorderen door:

a. Anticiperen, d.w.z vooruitdenken aan datgene wat kan
gebeuren, zodat men zichzelf en het team voorbereid op
wat komen zal. Zo ziet men ook sneller signalen en wordt
men minder door de gebeurtenissen overvallen.

b. Opties formuleren, d.w.z. denk aan meer dan één mogelijk-
heid (drie is een goed aantal), zodat je niet het eerste idee
achternaloopt (vermijden van tunnelvisie, groepsdenken).

c. Bij het afwegen van de opties is het belangrijk de
veronderstellingen te toetsen: wat veronderstellen wij hier,
klopt dit... Op deze wijze vermijdt men een veel
voorkomende denkfout: vertrekken van verkeerde en niet
getoetste veronderstellingen.

d. Bij het maken van onze keuzes dienen wij conservatief te
N beslissen. Nucleaire veiligheid heeft

steeds voorrang op alle andere
argumenten; wij kiezen voor de veilige

\ optie.

e. Bij analyseactiviteiten (vb. het
onderzoeken van een defect)
stelt luidop denken de collega’s
in staat te volgen en te
overleggen.

f. Gezien' de complexiteit van de
nucleaire omgeving doen wij dit
ook best in team, samen met
anderen.



Zorgvuldig beslissen kan op informele wijze, maar er zijn ook meer
formele benaderingen, zoals Operational Decision Making,
waarbij rollen verdeeld worden (vb. iemand speelt advocaat van de
duivel). Daarnaast kan men de aanpak aanpassen aan het type
beslissing (stop beslissingen, wat .. als beslissingen, kiezen tussen
opties, plannen, de noodsituatie herkennen en dus de passende
procedure gebruiken, een niecuwe aanpak maken voor een niet
frequent uitgevoerde activiteit...).

Projectingenieurtaken zoals: projectbeheer, ontwerpevaluatie
(cfr. readiness review), overwaken van contractanten... kunnen
gebruikt worden om zorgvuldig beslissen te ondersteunen.

Ook het toepassen van de FOR-DEC-methode of de checklist
“vermijden van tunnelvisie bij trouble shooting” zijn
hulpmiddelen om de kwaliteit van een groepsbesluit te
garanderen en/of te verhogen.



Uitvoerings- en proceduretaken

a. Bij het uitvoeren van activiteiten in een nucleaire omgeving zijn
procedures een belangrijk hulpmiddel. Zij zijn de borging van
ervaring; de goede werkwijze om de fouten uit het verleden te
vermijden en zaken op een gelijkaardige wijze aan te pakken.
Deze standaardisering maakt het mogelijk taken aan elkaar
door te geven (over shiften heen), taken sneller aan te leren en
routine te krijgen, die op zich kan bijdragen tot het minder
maken van fouten.

b. Van de uitvoerder wordt intelligent proceduregebruik
gevraagd. Dit houdt in dat men:

de laatste versie van een vankracht gestelde procedure gebruikt;
de procedure kent en begrijpt;

de instructie die erin vervat is, volgt voor zover men geen
twijfels heeft. In dit geval stopt men en overlegt met anderen
volgens de correcte methode (redmarking) en wordt er naar
een oplossing gezocht.

c. Van de leiding wordt verwacht dat zij:
* checkt dat de procedures door iedereen gekend en begrepen

zijn (en eventueel de hiertoe noodzakelijke opleiding
aanvraagt);

* checkt dat de procedure, gezien

zijn veronderstellingen en
beperkingen, en de toestand van

het systeem of de werkmiddelen,
| toepasbaar is;
* checktdat de procedures volgens de
verwachtingen gebruikt worden;
* Indien er geen procedure is, op de passende wijze
een éénmalige instructie (laat) schrijven.




Gebruik van competentieschalen

» Een maturiteitsinschatting van de HU-tools.

e De schalen gebruiken als achtergrond in het geven van feed-
back inzake HU.

* Schalen:

Ontwikkeling van de schalen

Schaal Kennen ‘ Kunnen Willen Maturiteitsniveau
Adhoc 4 - - Informeel en ondermaats
Artisanaal +* +/- - Cooperatief maar
inconsistent
Systematisch | + 4 +/- Gedisciplineerd




HU-indicatoren vragende houding

Maturiteit =~ Omschrijving

Er is een goede systematiek van vragen, waarbij meerdere
denkpistes worden gevolgd. Men denkt ruimer dan de
eigen taak; ook naar de implicatie voor of de invloed van
andere activiteiten en betrokkenen.

Er is een goede systematiek van vragen door denken in
functie van de onderliggende fysische systemen en met
gebruik maken van ‘als - wat’-vragen. Men vraagt, tot men
begrijpt. Er iseen gezonde dosis assertiviteit om de vragen
te stellen. De vragen zijn echter enkel gesteld vanuit de
eigen taak.

Artisanaal Stelt zich enkele vragen en zegt dit ook aan de anderen.
Het zijn niet altijd de goede vragen en er is gebrek aan
systematiek. Dit bij gebrek aan denken (en kennis) vanuit
het onderliggend fysisch systeem (de kring, het tuig... ).
Men stopt hierdoor te snel met vragen.

Adhoc Stelt zich door gebrek aan kennis slechts een paar opper-
vlakkige vragen. Durft geen vragen stellen.

Stelt zich geen vragen door gebrek aan kennis en houding.
Neemt de zaken gemakkelijk op. Laat het nadenken aan
anderen over. Men werkt op automatische piloot.




HU-indicatoren stoppen bij twijfel

Maturiteit

Omschrijving

Het stoppen wordt een systematische time-out, met het
betrekken van alle relevante betrokkenen, ook van andere
diensten, die dus worden verwittigd.

Men stopt en houdt dit ook onder sociale en tijdsdruk vol.
Alle betrokkenen (chef, OPS, SB... ) worden verwittigd.
Men helpt mee een oplossing te zoeken.

Artisanaal Men stopt bij twijfel, brengt zijn opdrachtgever op de
hoogte en wacht met voortgaan tot alles duidelijk is. Men
laat de werkplek in veilige toestand achter. Onder tijds-
druk of'sociale druk doet men echter wel door.

Adhoc Men stopt even, maar gaat door met proberen, alvorens

alles duidelijk is. Men stopt zonder systematiek om de
werkplek en het materiaal veiligachterte laten. Men
verwittigt zijn opdrachtgever niet.

Men begint impulsief en onderbreekt niet als iets fout gaat.
Men negeert opkomende problemen en weigert te stoppen.




HU-indicatoren anticiperen

Maturiteit =~ Omschrijving

Men denkt aan de impact van de eigen taak op de
activiteiten van andere teams en afdelingen en omgekeerd.
Men is in staat de eigen taak te kaderen binnen het geheel
van de installatie. De tijdshorizon kan tot maanden vooruit
gaan.

Men denkt voorbij de eigen werkplek of het ene functional
location waar men aan werkt. De impact op andere delen
van de installatie of de kring worden in rekening gebracht.
De tijdshorizon is gepast (reikt verder dan een week).

Artisanaal Men denkt vooruit aan de volgende stappen die men voor
deze opdracht nog moet doen, maar niet verder dan dat.
De tijdshorizon is beperkt (tot enkele dagen).

Adhoc Er wordt enkel vooruit gedacht en wanneer dit omwille van
omstandigheden moet. Het eerste idee wordt dan gevolgd.
Men denkt niet verder dan de eigen taak, de eigen werk-
plek en het hier en nu.

Men is enkel bezig met de functional location waar men
aan werkt.




HU-indicatoren zelfcontrole

Maturiteit

Omschrijving

Past STAR ook toe wanneer niet expliciet gevraagd. Denkt
luidop en laat dus anderen mee volgen. Betrekt in de zelf-
organisatie ook reflectie over ME. Past STAR toe in groep
(met betrekking van de andere teamleden).

Kent STAR en past het voor zichzelf toe, wanneer gevraagd
of verwacht. Heeft een helder beeld hoe hij het gaat aan-
pakken. Past het ook toe onder tijdsdruk.

Artisanaal Stopt, kent het begrip STAR, maar vergeet goed na te
denken (Think). Heeft geen helder beeld hoe hij het gaat
aanpakken, maar checkt wel het resultaat. Onder tijdsdruk
valt de zelfcontrole weg.

Adhoc Heeft van zelfcontrole en STAR gehoord, maar stopt slechts

bij: ‘als gevaarlijk benoemde taken & werkplekken’. Doet
dan eerder werkplek screening. Staat bij het uitvoeren voor
verrassingen.

Handelt impulsief zonder veel nadenken of checken, of het
gewenste resultaat bereikt is. Kent STAR niet. Men verwart
STAR met aanvinken.




| HU-indicatoren prejobbriefing

Maturiteit

Omschrijving

Ook de uitvoerders zelf vragen prejobbriefing. Zij hebben
vooraf nagedacht over de taak, en eventueel schema’s of
procedures geraadpleegd. Zij stellen vragen en geven ook
zelf elementen vanuithun ervaring aan (risico’s, valkuilen,
maatregelen).

Doet telkens, wanneer dit verwacht wordt, een
prejobbriefing. De briefing wordt voorbereid. De taak
wordt duidelijk opgesplitst in stappen. Er is een goede
inschatting van risico’s en valkuilen, die in een dialoog met
de uitvoerders getoetst wordt. De uitvoerders ervaren de
aangereikte aandachtspunten en HU-tools als nuttige tips.
Zij hebben hun vragen kunnen stellen. Op het einde is er
een check, door het herhalen van de belangrijkste punten.

‘ Artisanaal

Geeft een prejobbriefing wanneer haalbaar. Gebruikt de
prejobdocumenten als een checklist die moet afgetekend
worden. De briefing wordt niet voorbereid.
Documenten/schema’s nodig voor de uitvoering worden
onvolledig en/of oppervlakkig ingevuld. Klassieke risico’s
worden aangeven, maar de aangegeven valkuilen en
voorgestelde HU-tools zijn stereotiep en maken weinig
verschil. Risico’s en valkuilen worden verward. Soms wordt
één of meerdere van de 5 basispunten vergeten.

Adhoc

Geeft slechts een prejobbriefing als het echt moet. Geen echte
bespreking of dialoog (monoloog). Het gaat om een
mondelinge instructie met vitsluitend aandacht voor de
technische aspecten en eventueel een in het oog springend
risico.

Gaat ervan uit dat de mensen wel weten wat ze moeten
doen. Het geven van de opdracht volstaat. Weet niet hoe
een goede prejobbriefing te geven. Het geven wordt niet
overwogen; het heeft geen nut.




HU-indicatoren shiftbriefing

Maturiteit

Omschrijving

Deelnemers stellen ook vragen aan andere rollen. De
deelnemers geven overwegend aanvullende informatie en
vermijden een teveel aan ‘social talk’, waardoor de briefing
niet langer duurt dan nodig. Er worden zaken op een bord
of flap genoteerd om het overzicht te bevorderen.

Systematisch

Er is een gestructureerde briefing, waarbij iedereen aan bod
komt en doorgeeft welke informatie hij gekregen heeft. De
chef vult aan met informatie van de globale toestand en
maakt de link met de voorgaande en de komende shift.

Artisanaal

Men zit op een goede wijze samen (men kan voldoende
ongestoord briefen). Er is een gestructureerde aanpak
voor de briefing, zonder dat deze helemaal gevolgd wordt.
Deelnemers zijn eerder bezig met hun eigen inbreng en
luisteren niet naar de anderen. Er wordt enkel informatie
over de huidige toestand gegeven, niet over verleden en
toekomst.

Adhoc

Men zit samen op een wijze dat er teveel storing is en/of men
niet echt naar elkaar kan luisteren. De briefing heeft geen
duidelijke structuur. De chef doethet op zijn manier.
Sommige mensen komen te laat binnen of zeggen niets. Er is
geen check door chef, ofhet team wel mee is met de
informatie. Het gesprek glijdt af naar een informele
gespreksronde.

Het is geen verwachting dat er een gestructureerde
shiftbriefing gebeurt. Het isniet duidelijk wat er van de
shiftbriefing verwacht wordt. Men start de nieuwe shift
zonder enig overleg.




HU-indicatoren postjobdebriefing

Maturiteit

Omschrijving

De uitvoerders nemen zelf het initiatief om een post-job
debriefing te geven. Deze gebeurt systematisch. Bij
langdurige activiteiten die meerdere shiften of dagen in
beslag nemen, wordt er op einde van elke dag/shift een
tussentijdse stand van zaken doorgegeven en geborgd.

De opdrachtgever/briefer vraagt - voor elke job - aan de
uitvoerder, bij het einde, een debriefing. Alle punten
komen systematisch aan bod. Meldingen en leerpunten
worden geborgd.

Artisanaal

Voor belangrijke jobs, en indien de tijd het toelaat, vraagt
de opdrachtgever (briefer) een post-jo bdebriefing aan de
uitvoerders. De taak wordt afgemeld. Niet alles (lekken...)
wordt gemeld. Niet alle documenten worden gecontro-
leerd. Verbeteringen en leerpunten worden vergeten.

Adhoc

Eris geen duidelijke verwachting betreffende het afmelden
van een taak. Men meldt aan de opdrachtgever, of de
teamleider dat de job gedaan is, maar geeft geen verdere
toelichting. De opdrachtgever (briefer) stelt ook geen vragen.
Onder tijdsdruk worden de formulieren/werkbonnen van
afgewerkte taken gewoon in een bakje gelegd.

De uitvoerders vinden het niet nodig bij het beéindigen
van een taak de opdrachtgever en andere betrokkenen te
verwittigen. Debriefing behoort niet tot de verwachtingen
van het team.




HU-indicatoren peer check

Maturiteit

Omschrijving

Uitvoerders vragen zelf om peer checks. De 4 checks
worden correct uitgevoerd. De uitvoerder heeft geleerd zijn
job correct uit te voeren. De uitvoerder en de ‘peer checker’
geven opmerkingen over de kwaliteit van de peer check.

Peer check gebeurt indien gevraagd (tijdens prejobbrie-
fing). De minder ervaren persoon is de uitvoerder en de
4 checks gebeuren. De uitvoerder heeft geleerd zijn job
correct uit te voeren.

Artisanaal

Doet het bij aanwezigheid van een observator of chef. Kent
de 4 checks, maar doet ze niet alle 4. Zal eerder voordoen
of voorzeggen, dan de vitvoerder zelf te laten nadenken en te
laten zeggen hoe hij het zal doen.

Adhoc

Verwart met samen een taak uit voeren. Denkt hierdoor
foutief dat hij het (reeds) doet.

Onbestaande door gebrek aan kennis, ME en interesse.
Men moet maar met vallen en opstaan leren. Men heeft
een ‘ik maak nooit fouten-houding’.




HU-indicatoren communicatieprincipes

Maturiteit =~ Omschrijving

Verwittigt ook mensen van andere, mogelijk betrokken
diensten. Geeft heldere communicatie en instructies.
Structureert de informatie vanuit vragen. Checkt het
begrijpen door vragen en laten herhalen van de essentie.
Zorgt ervoor dat in groep de verschillende sprekers aan bod
kunnen komen en naar elkaar luisteren. Trekt de aandacht
door de mensen met hun naam aan te spreken.

Weet wie hij moet verwittigen en doet dit. Geeft duidelijke
en goed gestructureerde uitleg en instructies. Geeftde
instructies één voor één. Checkt systematisch of de
boodschap begrepen is. Vat de essentie samen. Blijft dit
ook doen onder tijdsdruk.

‘ Artisanaal Probeert de betrokkenen te verwittigen, probeert duidelijke

instructies te geven..., maar slaagt hier onder tijdsdruk niet
meer in. Hij checkt niet systematisch of zijn communicatie
begrepen is. Hij slaagt erniet in, in de veelheid van
informatie, een heldere selectie te maken van wat wel en
niet te zeggen.

‘ Adhoc Vergeet meerdere betrokkenen te verwittigen. Springt van de
hak op de tak en geeft losstaande aandachtspunten mee. Geeft

onduidelijke instructies door meerdere zaken tegelijk te

zeggen. Verifieert niet of de boodschap al of niet begrepen is.

De meeste betrokkenen worden niet op de hoogte gebracht.
Weet niet wie hij allemaal zou moeten verwittigen. Kan
geen gestructureerde en duidelijke instructie geven. De
houding om met anderen te communiceren ontbreekt.




HU-indicatoren dialoog

Maturiteit

Omschrijving

Systematische dialoog met duidelijke afspraken. De
initiatiefnemer betrekt de andere bij het gesprek, door open
vragen te stellen en actief te luisteren, alvorens zelf
voorstellen te doen. Er is een gedeeld begrip van de situatie
en men zoekt samen naar een oplossing, die voor beide
partijen aanvaardbaar is.

Men weet duidelijk voor wat en wanneer men contact
dient te nemen met de andere betrokkene en doet dit ook.
Er wordt geluisterd naar het standpunt van de anderen.
Belangrijke zaken worden herhaald. Er worden duidelijke
afspraken gemaakt.

Artisanaal

Waar mogelijk wordt er direct contact genomen en start
men overleg. Er wordt echter onvoldoende geluisterd en
eerder met (voorbarige) conclusies en oplossingen
gezwaaid. Het is onduidelijk of iedereen achter de
oplossing staat en wat de afspraken nu precies zijn.

‘ Adhoc

Voor belangrijke zaken neemt men contact met de anderen.
Eris overleg, maar slechts in monologen, dit betekent dat
partijen hun zeg doen en de boodschap van de overkant
aanhoren, maar er niet op ingaan.

Geeftde voorkeur aan indirecte (e-mail) communicatie.
Luistert niet naar anderen. Handelt louter op eigen houtje.




HU-indicatoren 3-wegscommunicatie

Maturiteit =~ Omschrijving

De 3-wegscommunicatie wordt ook buiten de verplichte
momenten gebruikt. Men inspireert ook anderen om het
te gebruiken. Er worden positieve opmerkingen over de
3-wegscommunicatie gemaakt.

De 3-wegscommunicatie wordt toegepast, waar
verwacht (bij werkplek screening, instructies... ). Dit op
vlotte en correcte wijze. Men doet dit ook onder
tijdsdruk.

Artisanaal De 3-wegscommunicatie wordt gebruikt, waar gevraagd,

maar valt snel weg onder tijdsdruk. Het is geen gewoonte.

Adhoc Gebruikt het slechts onder externe druk of aanmoediging,
maar beperkt zich tot tweeweg communicatie (herhalen en
niet bevestigen).

Kent het niet en heeft geen intentie het te leren kennen
of gebruiken.




HU-indicatoren zorgvuldig beslissen

Maturiteit = Omschrijving

Men denkt vooruit. Men betrekt ook anderen (buiten het
team) bij de time-out en blijft niet zitten met
veronderstellingen. Alle elementen van het zorgvuldig
beslissen komen gestructureerd aan bod en het team brengt
deze zelf aan.

Het team zelf heeft om de time-out gevraagd.

Het is duidelijk wanneer zorgvuldig beslissen moet
toegepast worden en men doet dit dan ook, ongeacht
tijdsdruk. Men denkt luidop. Er is een duidelijke
gestructureerde time-out. Er wordt beslist vanuit een
doordachte, vragende houding, met diverse inbreng, zodat
verschillende opties worden geformuleerd.
Veronderstellingen worden getoetst. In gemeenschappelijk
overleg wordt een conservatieve beslissing genomen.
Deze beslissing wordt door iedereen gedragen.

Artisanaal Men kent de basiselementen: opties, veronderstellingen
toetsen en conservatief beslissen. Men poogt deze toe te
passen in time-out, maar zonder duidelijke structurering en
overzicht. Er worden wel enkele mogelijkheden
geformuleerd. Onder tijdsdruk valt dit weg. Het is niet
duidelijk wanneer men dit wel, of niet moet toepassen.

Adhoc Eris nadenken en overleg, maar overhaast met neiging tot
voorbarige conclusies, niet checken van veronderstellingen
en groepsdenken. Men denkt reactief op basis van het
huidig probleem, maar kadert dit nauwelijks in de ervaring
en denkt niet vooruit. Geen opties bedacht.

Impulsief en op eigen houtje beslissen. Niet checken van de
probleemdefinitie, analyse en beslissing. Heeft hier geen
gestructureerde aanpak voor. Wenst zo snel mogelijk tot
handelen over te gaan.




HU-indicatoren intelligent proceduregebruik

Maturiteit

Omschrijving

De procedures worden systematisch gebruikt. Men beseft
duidelijk het nut: ondersteuning van het vakmanschap,
niets over het hoofd zien, de fouten van het verleden niet
herhalen, kennis borgen, allen volgens dezelfde
standaarden werken. Men moedigt ook anderen aan om
de procedures intelligent te gebruiken en op peil te
houden. Men verdedigt het proceduregebruik ook onder
tijdsdruk en moeilijke omstandigheden. Men kiest
spontaan voor het aanmaken van een werkinstructie

De procedures worden volgens de verwachtingen gevolgd.
Men neemt de moeite ze te begrijpen, alvorens ze uit te
voeren. Indien men denkt dat ze niet toepasbaar zijn, stopt
men en gebeurt een correcte redmarking. Als ze toepasbaar
zijn, worden ze nauwgezet gevolgd. Tijdens het uitvoeren
van de procedure past men STAR toe. Ervaringen bij het
uitvoeren worden tijdens de post-job debriefing gemeld en
men draagtbij tot het verbeteren van de procedure.

Artisanaal

Men volgt de procedures, maar begrijpt ze niet ten volle.
Het afvinken of tekenen wordt als belangrijkste element
ervaren. Men voert ze blindelings uit en stopt niet bij
onduidelijkheden, maar doet voort (vooral onder tijdsdruk).
De start- of randvoorwaarden van de procedure worden niet
ten volle gerespecteerd. Men rapporteert niet de ervaren
moeilijkheden of zonder bijdrage aan de oplossing .

Adhoc

Men vindt procedures eerder iets voor beginnelingen; de
ervaren persoon gebruikt zijn vakmanschap. Alsde procedure
niet goed uit te voeren is, trekt men zijn plan. Afwijkingen
worden niet medegedeeld.

Men vindt procedures vervelend. Men kent ze ook niet
goed en weet soms zelfs niet of een procedure voor deze
activiteit bestaat. Men negeert procedures en verkiest de
eigen methode.
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