EXPLOITATIE

In technische omgevingen zijn velen

dagelijks bezig met het analyseren en

oplossen van storingen. Naar mate men

meer kennis en ervaring heeft, blijken

verreweg de meeste storingen redelijk

snel en eenvoudig op te lossen. Totdat er

zich een écht lastig probleem voordoet.

Dan leidt dezelfde kennis en ervaring

regelmatig tot de valkuil van voorbarige

conclusies en oplossingsgericht denken.

In die situaties biedt Analytic Trouble

Shooting een denkproces dat helpt

stapsgewijs tot een oplossing te komen.

1 Bert Visser en

Ron Vonk zijn werk-
zaam bij Kepner-
Tregoe Nederland

Bert Visser en Ron Vonk!

ené Descartes (‘ik denk dus ik

besta’) beschreef reeds in

1637 het belang van het han-
teren van een gestructureerde aan-
pak bij lastige problemen, zodat de
benodigde inhoudelijke kennis en
ervaring systematisch wordt aange-
wend [1]. Met andere woorden: zo-
wel vaardigheid in een denkproces als
inhoudelijke kennis en ervaring is nood-
zakelijk om problemen op te lossen
(zie figuur 1). Overigens behoeven
beiden niet noodzakelijkerwijs in
één persoon vertegenwoordigd te
zijn. Het samen oplossen van een
probleem, waarbij één of meerdere
personen inhoudelijke expertise in-
brengen en één persoon vaardig is in
het denkproces, is vaak uitermate ef-
fectief.

In de huidige tijd, met steeds com-
plexer wordende installaties, met
meer uitbesteding van onderhoud en
bijvoorbeeld een toenemende vergrij-
zing van de organisaties, neemthetbe-
lang van de vaardigheid om systema-
tisch problemen te analyseren toe.
Daar waar inhoudelijke kennis ver-
oudert of wegstroomt, blijft die
vaardigheid in het denkproces name-

lijk houvast bieden. Het denkproces is
immers algemeen toepasbaar, repro-
duceerbaar en onveranderd.

Kepner en Tregoe ontwikkelden in de
jaren zestig praktische denkmethoden
voor het analyseren van situaties, het
oplossen van problemen, het nemen
van besluiten en het voorkomen van
toekomstige problemen. Voor techni-
sche en operationele mensen zijn deze
denkmethoden samengebracht onder
de naam ‘Analytic Trouble Shooting’
(ATS).

Bij ATS staat het begrip ‘storing’ cen-
traal. Storing wordt hierbij gedefini-

eerd als een afwijking van de norm,
een verschil tussen gewenste situatie
en werkelijkheid. Met ATS kunnen
troubleshooters op een systematische
wijze storingen benaderen vanuit een
viertal vragen:
‘Wat is er aan de hand?’
Dit betreft een vraag die om een situa-
tiebeoordeling vraagt. De belangrijkste
uitkomsten van dit denkproces zijn:
het herkennen van de situatie, het ont-
leden en verduidelijken van de situa-
tie en het stellen van prioriteiten.
‘Waarom gebeurt dit?’
Er is een afwijking van de norm, de
oorzaak is onbekend en dient gevon-
den te worden. Het vraagt om een
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Figuur 1. Inhoud en proces

denkproces van probleemanalyse, ge-
richt op het vinden van de juiste oor-
zaak.

‘Welke oplossing kiezen we?”
Als de oorzaak bekend is staat men
voor een keuzesituatie, omdat het pro-
bleem veelal op meerdere wijzen kan
worden opgelost. Het vraagt om een
besluitvormingsanalyse.

‘Hoe voorkom ik problemen in de toe-
komst?’
Met een potentiéle probleemanalyse
wordt ten slotte bepaald hoe proble-
men in de toekomst kunnen worden
voorkomen.

De vier basisvragen zijn universeel en
kunnen in de meest uiteenlopende si-
tuaties worden gesteld. Afhankelijk
van de situatie zal de ene vraag of het
denkproces relevanter zijn dan de an-
der. In figuur 2 zijn de vier denkpro-
cessen, de stappen van ATS, samenge-
vat.

De situatiebeoordeling, het ‘herken-
nen van de storing’ is doorgaans het
startpunt van de werkzaamheden van
een technicus. Het denkproces is be-
doeld om ingewikkelde of vaag om-
schreven situaties of storingen uiteen
te rafelen, te sorteren en prioriteiten te
stellen. De stappen in dit proces zijn
niet allemaal verplicht. Is een situatie
eenmaal helder omschreven, danis dit
in veel gevallen voldoende. De vol-
gende stappen worden onderschei-
den:

Het verzamelen en ‘zichtbaar maken’
van alle aandachtpunten.
Bij problemen wordt tevens de afwij-
king van de norm vastgesteld.

Het splitsen en verduidelijken van
vage of complexe situaties tot precies
duidelijk is welke storing(en) in welk
object wordt bedoeld.

Het stellen van prioriteiten.

Als er meerdere storingen tegelijk om
aandacht vragen, wordt een behande-
lingsvolgorde vastgesteld. De volg-
orde hangt af de ernst van de storing,
de tijdsdruk en wijze waarop de sto-
ring zich al dan niet verder ontwik-
kelt.

Is de storing herkend, dan volgt de
analyse naar de oorzaak van de afwij-
king van de norm. Het denkproces
voor de probleemanalyse helpt om ge-
richt de benodigde informatie te ver-
zamelen zodat de ware oorzaak trefze-
ker kan worden aangewezen. De vol-
gende stappen worden in dit
denkproces onderscheiden:

Het beschrijven van de storing.
Allereerst wordt duidelijk en beknopt
de probleemstelling beschreven, in de
vorm van een omschrijving van het

Herken
storing

Vindoorzaak ——
Vind juiste

object en z'n afwijking. Vervolgens
worden de feiten van de storing
nauwkeurig gespecificeerd, aan de
hand van vragen in vier dimensies:
‘wat’, ‘waar’, ‘wanneer” en ‘omvang’
(zie tabel 1). Om het probleembeeld
goed af te bakenen, bewust naar
scherp onderscheid te zoeken, worden
de feiten gespecificeerd in termen van
het probleem (de ‘is’) én vergelijkbare
situaties waarbij het probleem zich
niet voordoet (de ‘is-niet’).

Het formuleren van mogelijke oorza-
ken.
Op grond van kennis en ervaring kun-
nen (meerdere) oorzaken worden ge-
formuleerd. In lastige en complexe
probleemsituaties kunnen extra stap-
pen worden gezet om tot mogelijke
oorzaken te komen, namelijk door het
zoeken van kenmerkende verschillen
en veranderingen. Hierbij wordt naar
kenmerkende verschillen gezocht tus-
sen de ‘is’ en “is-niet’ en de vraag be-
antwoord of hierin iets is veranderd.
In een aantal situaties geven deze
extra denkstappen nog meer richting
aan het zoekproces, in andere situaties
leidt het juist tot noodzakelijke geheel
nieuwe inzichten.

Het bewijzen van de juiste oorzaak.
In deze stap worden eerst de moge-
lijke oorzaken systematisch getoetst
aan de feiten uit de specificatie, zodat
onlogische oorzaken afvallen. De
meest waarschijnlijke oorzaak wordt
gevonden door vast te stellen welke
mogelijke oorzaak aan de minste en te-
vens meest aannemelijke aannames
voldoet. Ten slotte wordt de juiste oor-
zaak vastgestel door het controleren
van aannames van de meest waar-
schijnlijke oorzaak, bijvoorbeeld door
in de praktijk bij de storing te gaan kij-
ken of een aantal proeven te doen.
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Storingsaanduiding: Wat is het object en de afwijking?

Wees precies! Weet je waarom? Ken je de norm?

Is Is niet
Wat Welk object, groep van objecten, Welk object, groep van objecten,
ding, product, etc. heeft een sotring? etc. had deze storing ook kunnen
Wat is er mis mee? Wat is de afwij- hebben?
king? Wat had er ook mis kunnen zijn?
Waar Waar was het object toen de storing Waar had je deze storing ook voor
voor het eerst wed gezien? het eerst kunnen zien?
Waar op jet object is de storing? Waar op het object had de storing
Patroon? ook kunnen zijn?
Wanneer Wanneer werd de storing voor het Wanneer had je de storing ook voor
eerst opgemerkt (datum, t/d)? het eerst kunnen opmerken?
Wanneer werd de storing sindsdien Wanneer had je de storing sindsdien
gezien (datum, t/d, frequentie)? ook kunnen zien?
Wanneer zien we de storing in de Wanneer had je de storing ook voor
levensloop af het proces voor het het eerst kunnen zien?
eerst?
Omvang Hoeveel objecten hebben deze sto- Hoeveel objecten hadden deze sto-
ring? ring kunnen hebben?
Hoe erg of hoe groot is één afwij- Hoe erg had één afwijkihng kunnen
king? zijn?
Hoeveel afwijkingen zitten er op één Hoeveel afwijkingen hadden er op
object? één object kunnen zien?
Wat is de trend? Meer, minder of Wat had de trend ook kunnen zijn?
gelijkblijvend aantal objecten of
afwijkingen?

Matrix voor het beschrijven van de storing

Als de oorzaak van een storing is vast-
gesteld, dan is een maatregel gewenst.
Vaak heeft men in deze situaties al van
te voren een voorkeur voor de maatre-
gel die gekozen zou moeten worden,
in veel gevallen omdat men bevoor-
oordeeld is. De besluitvormingsana-
lyse helpt in deze gevallen uit te gaan
van keuzecriteria en niet van alterna-
tieven of oplossingen. Het is een denk-
proces om zorgvuldig en meer objec-
tief vast te stellen welke beslissing de
beste is. Overigens betreft dit een
denkproces dat in zeer veel situaties
nuttig gebruikt kan worden, niet al-
leen bij het kiezen van oplossingen
voor een storing. Zodra het doel van
debeslissing vaststaat, worden de vol-
gende stappen doorlopen:
Het bepalen van criteria.

Op basis van het beslissingsdoel, reke-
ninghoudend met datgene wat men
wil bereiken en met diverse restric-
ties/randvoorwaarden, worden een
aantal beslissings-criteria opgesteld.
Vervolgens wordt bij ieder criterium
aangegeven of sprake is van een ‘eis’
of een‘wens’. Bij wensen wordthetbe-

lang aangegeven middels een weeg-
factor.

Het beoordelen van alternatieven.
Gestart wordt met het opstellen van
een lijst met meerdere alternatie-
ven/oplossingen. Alternatieven die
vervolgens bij toetsing niet voldoen
aan één van de eisen vallen af.
Vervolgens worden de resterende
alternatieven beoordeeld om te
bezien welke het beste aan de gestel-
de criteria voldoet.

Het nagaan van risico’s.

In elke oplossing schuilen nieuwe risi-
co’s. Met deze stap wordt nagegaan of
er risico’s zijn en wat de kans en de
schade daarvan zouden zijn.

Het nemen van een definitieve keuze.
Hier volgt de definitieve afweging
tussen hetgeen men wil bereiken en de
te nemen risico’s.

Is het besluit genomen, dan is het zin-
vol even stil te staan bij de potentié€le
problemen die kunnen ontstaan bij de
uitvoering van de maatregel of het
functioneren van het objectin het alge-
meen, zodat deze toekomstige proble-

men kunnen worden vermeden. Dit
laatste denkproces kent de volgende
stappen:

Het formuleren van potentiéle proble-
men.
Er wordt een lijst opgesteld van alles
wat mis kan gaan met de uitvoering
van de maatregel of het functioneren
van een installatie.

Het formuleren van waarschijnlijke
oorzaken.
Hierbij wordt bepaald waardoor de
potentiéle problemen werkelijkheid
kunnen worden.

Het kiezen van preventieve maatrege-
len.
Per oorzaak wordt bekeken op welke
wijze het optreden ervan kan worden
voorkomen of de kans van optreden
kan worden verlaagd.

Het bepalen van gevolgbestrijdende
maatregelen én starters/triggers.
Niet alle potentiéle problemen zijn te
vermijden. Daarom wordt tevens be-
paald welke maatregelen eventuele
gevolgen kunnen verhelpen of ver-
minderen. Tevens dient hierbij be-
paald te worden met welke trigger
deze maatregel in gang wordt gezet.

Inmiddels is enkele tientallen jaren
wereldwijd ervaring opgedaan met
ATS. Veel bedrijven passen de metho-
den alleen als basale denkvaardighe-
den toe en verhogen daarmee de per-
soonlijke effectiviteit van hun mede-
werkers. Andere bedrijven gaan
verder en gebruiken de ATS-stappen
als referentiekader voor hun commu-
nicatie en samenwerking. De denk-
processen bieden structuur, zijn over-
draagbaar en herhaalbaar. Zij lenen
zich heel goed voor het toepassen in
vergaderingen, bij het opzetten van
presentaties en bij het opzetten van
projecten. De denkprocessen blijken
een perfect hulpmiddel bij teamwork.
In toenemende mate kiezen bedrijven
ervoor de denkvaardigheden te ge-
bruiken om veranderingsdoelen te be-
reiken.
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