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Streszczenie

Istnieje szereg metod stuzacych do rozpoznawania i ograniczania mozliwosci
popetniania bteddw przez cztowieka,jednak wiekszos$¢ z nich pozwalajedynie na ogol-
ne wskazanie przyczyn niezgodnosci. Celem artykutu jest analiza praktycznych mozli-
wosci zastosowania metody HERCA (Human Error Root Cause Analyses), podejmuja-
cej problem analizy btedéw popetnianych przez cziowieka. Przedstawiono charaktery-
styke dziatania metody, ktdra polega na tatwym klasyfikowaniu przyczyn bleddw zaist-
niatych w przedsiebiorstwie, ocenie ich pod wzgledem liczebnosci dla poszczegéinych
kategorii i dobraniu odpowiednich $rodkow zapobiegawczych. W artykule zaprezento-
wano praktyczne zastosowania metody, jako narzedzia uzupetniajacego, dla wymagan
stawianych przedsiebiorstwom przez systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higieng
pracy, a takze inne systemy doskonatosci przedsiebiorstw. Na przyktadzie studium
przypadku wskazano, ze HERCA pozwolita na zmniejszenie btedéw ludzkich o 40%.
Scharakteryzowano cechy metody, takie jak prostota wdrozenia i jednoczesna skutecz-
nos¢, ktore sprawiajg, ze HERCA moze by¢ z powodzeniem stosowana nie tylko do
poprawy stanu bezpieczenstwa i higieny pracy, ale takze dla osiggniecia lepszej jakosci
wyrobow i efektywnosci pracy, eliminujac straty zwigzane z przestojami, awariami czy
tez wadami w produkcie.

Stowa kluczowe: HERCA, bezpieczenstwo pracy, analiza przyczyn wypadkow, btedy
ludzkie.

1 Woydziat Inzynierii Zarzadzania, Katedra Ergonomii i Inzynierii Jakosci.
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Wprowadzenie

Cztowiek jest najstabszym ogniwem kazdego procesu, popetnia on biledy,
ajego efektywnosc jest ograniczona. Jednak bez ludzi nie istnieje zadne przedsie-
biorstwo, stad duze znaczenie metodycznych podejs¢ pozwalajgcych na eliminowa-
nie btedow i sytuacji im sprzyjajacych, ktdre uzyska¢ mozna poprzez partycypacyj-
ne podejscia do zarzadzania jakoscig (Jasiulewicz-Kaczmarek 2009). Przyktadem
takiej metody przeznaczonej do partycypacyjnej analizy jakosciowej bledéw czio-
wieka jest HERCA. Dzieki niej mozna stwierdzi¢ udziat procentowy konkretnych
przyczyn btedéw i dobra¢ odpowiednie Srodki zapobiegawcze. Ponadto metoda ta
jest doskonatym narzedziemjako uzupetnienie wymagan, jakie stawia przed przed-
siebiorstwami wdrazanie systemow PN 18001.

Metoda HERCA stanowi jeden z mozliwych elementéw szerszej koncepcji
osiggania doskonatosci przez przedsiebiorstwa zwanej WCM (World Class Manu-
facturing). Systemy doskonatosci majg na celu zwiekszenie wiarygodnosci firmy na
rynku, zwiekszenie sprzedazy, obnizenie kosztéw, wzrost zaufania zatrudnionych
do systemu zarzadzania oraz podniesienie produktywnosci i efektywnosci. Systemy
WCM powiekszajg znajomos¢ proceséw i uczestnictwo pracownikéw w ich popra-
wie (Wasilewski 1998, s. 32). WCM opiera sie na dziataniach w zakresie dziesieciu
obszaréw (Stanek, Czech i Bracik 2011, s. 66):

1 Bezpieczenstwo i Srodowisko pracy - Safety & Work Environment,
Zarzadzanie kosztami - Cost Deployment,

Doskonalenie systemu - Focused Improvement,
Podstawowa obstuga stanowiska pracy - Autonomous Activities,
Profesjonalne Utrzymanie Ruchu - ProfessionalManitenance,
Kontrolajakosci- Quality Control,
Logistyka dostaw i obstuga klienta- Supply Chain & Customer Service,
Woczesne zarzgdzanie produktem i wyposazeniem - Early Product & Equ-
ipmentManagement,

9. Rozwdj personelu - People Development,

10. Srodowisko-Environment.

Gléwna ideg WCM jest uzyskanie tzw. pieciu zer, a wiec braku: wypadkoéw, awa-
rii, defektow jakosci, reklamacji oraz spoznienn (WCM, http://szkoleniebhp.com.pl).
Metodyka WCM S$cisle zwigzana jest z filozofig Kaizen, ktéra sugeruje, ze w przedsie-
biorstwie nie ma stanu tak doskonatego, ktérego nie datoby sie usprawni¢ (Imai 2006,
s. 39). Osiagniecie celow wyznaczanych przez WCM wymaga wiec uwzglednienia
zawodnosci cztowieka i prob jej ograniczania, co z kolei w podejsciu WCM zapewni¢
moze HERCA. Oddziatywania HERCA mozna umiejscowi¢ w filarze rozwoju perso-
nelu, jednak réwnie wyraznie wptywa na obszar bezpieczeristwa, zarzadzanie kosztami
czy kontroli jakosci. U podstaw metody HERCA lezy zasada, ze integracja pomiedzy
czynnikiem ludzkim a technologig i procesami tworzy unikatowag, trudng do powie-
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lania kompozycje, ktora staje sie zrodtem przewagi konkurencyjnej przedsiebior-
stwa (Grzanka 2009, s. 41). W ten sposob mozliwe jest osiggniecie sukcesu, a wy-
selekcjonowane do doskonalenia obszary mozna podda¢ dziataniom poprawiajg-
cych aktualny stan, co stanowi droge do doskonatosci przedsiebiorstwa (Misztal
2011). Metoda HERCA dowodzi, ze cztowiek, jego umiejetnosci i kwalifikacje sa
wazng sktadowa w systemie zarzgdzania i stanowig jego fundament. Waznejest réw-
niez podejscie systemowe pozwalajgce osiggac inicjatywe projakosciowg strategii
takich jak WCM czy TQM (Jasiulewicz-Kaczmarek 2013).

1. Charakterystyka metody HERCA

Metoda HERCA jest akronimem od petnej nazwy: Human Error Root Cause
Analyses i stanowi narzedzie do systematycznego sposobu analizowania btedéw
ludzkich w celu okreslenia przyczyny i podjecia odpowiednich Srodkéw zarad-
czych. Podstawowym zatozeniem metody jest, ze w kazdej aktywnosci osiggniecie
trwatej i niezmiennej perfekcji jest nierealne, dlatego istotny jest cho¢ najmniejszy
postep, ktory jest mozliwy do osiagniecia. Skoro nie powinno sie zakladac, ze btad
nigdy nie wystapi, to celem dziatania powinno by¢ ciggte doskonalenie w elimino-
waniu jego przyczyn (Blikle 2013, s. 21). Czynnosci w zakresie metody HERCA
moga by¢ wykorzystywane dla problemdéw z: bezpieczenistwem, utrzymaniem ru-
chu, jakoscia, logistyka czy tez ochrong srodowiska. Metoda HERCA skiada sie
z pieciu etapow, ktore okreslane sajako:

1 czes¢ zerowa - przygotowawcza,
droga uczenia cztowieka- TWTTP (The Way to Teach People),
zdefiniowanie kategorii btedow oraz srodkéw zaradczych,
okres obserwacji Follow Up,

. powtdrne TWTTP.

Przeprowadzenie HERCA powinno odby¢ sie w ciggu 1-2 dni po wykryciu
zdarzenia. Rozpoczecie wiasciwego HERCA poprzedzane jest analiza, z ktdrej
wynika, ze problemem jest czynnik ludzki. Wykorzystywane sg do tego metody
takie jak: 5 Why (5 razy dlaczego?), 5SW1H (Why, What, Who, When, Where, How
- Dlaczego, Co, Kto, Kiedy, Gdzie, Jak), EWO (Emergency Work Order - zlecenie
poawaryjne), Q-EWO (Quality Emergency Work Order - jakoSciowe zlecenie po-
awaryjne) itp. W czesci zerowej metody nalezy zebra¢ takze informacje takie jak:
opis problemu, podstawa, na jakiej zostat zidentyfikowany btad ludzki, dane po-
zwalajgce na zidentyfikowanie problemu, wydziatu lub obszaru maszyny, gdzie
pojawit sie biad, stanowiska pracownicze, a nawet nazwiska os6b uczestniczacych
w analizowanych sytuacjach. Na tym etapie, przed przystapieniem do rozmoéw,
bardzo wazne jest zebranie wszystkich faktdw zwigzanych z problemem: ilo$¢ bra-
kéw i ich rodzajow (np. w postaci probek, instrukcji pracy), zbadanie ich aktualno-
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$ci i kompletnosci, ustalenie, czy osoba byta przeszkolona (kiedy, z czego, etc.),
ustalenie kosztdw zaistniatej sytuacji.

Pierwszym wiasciwym etapem metody HERCA jest TWTTP, ktdry skiada sie
z czterech pytan, gdzie pracownik moze wybrac tylko jedng odpowiedz sposrod
podanych. Pytania dotyczg nastepujacych zagadnien:

1 Jak wykonywane jest to zadanie? (mozliwe odpowiedzi: a) osoba wie, jak
to wykona¢, b) osoba nie do konca wie, jak to wykonaé, c) osoba zupetnie
nie wie, jak wykona¢ zadanie);

2. Skad pracownik wie, jak wykonywac je prawidtowo? (mozliwe odpowie-
dzi: a) podaza z wykonaniem wedtug instrukcji, b) samokontrola, c) inne);

3. Skad pracownik wie, Ze to, co robi, jest pozbawione wad? (mozliwe odpo-
wiedzi: a) opinia od zatogi, koordynatora, kierownika, b) samokontrola,
c) inne);

4. Co pracownik robi, kiedy pojawia sie problem? (mozliwe odpowiedzi: a)
kontakt z przetozonym, technikami, kontrolgjakosci, b) rozmowa z przeto-
zonym, technikiem, jesli zapytaja, c) inne).

Podczas wywiadu nalezy zapyta¢ osobe o spos6b wykonania pracy, jakie sa
standardy jej pracy, co jest wykonywane rutynowo, skad pracownik czerpie wiedze
o prawidtowosci wykonywania (co, jak, kiedy sprawdza itp.), skad pracownik wie,
ze zadanie wykonane jest pozbawione wad. W przypadku gdy powyzsze pytania sg
niewystarczajace, siega sie¢ po pytania pomocnicze, ktére majg za zadanie gruntow-
ne sprawdzenie, jakie jest przygotowanie pracownika do wykonywania zadania. Na
etapie przeprowadzania rozméw stosowane sg nastepujace zasady:

- aktywne stuchanie, osoba najpierw opowiada o zdarzeniu wtasnymi sto-

wami bez przerywania,

- unikanie gwattownych reakcji (negatywnych lub pozytywnych),

- skupienie sie na zdarzeniu, nie na osobie,

- skupienie sie na zachowaniu, a nie na osobowosci,

- konkretno$¢ i dobre przygotowanie,

- zachecanie do mowienia bez sugerowania przez zadawanie pytan otwar-
tych, np. ,,powiedz mi wiecej na temat tego, co sie stato”,

- niezagrazanie danej osobie w znajdowaniu rozwigzania,

- przeprowadzenie rozmowy w ,,cztery oczy”, nie na forum,

- zaglkebianie sie w szczegoty,

- podejmowanie akcji zbierania informacji tak szybko, jak to mozliwe.

Czes$¢ druga HERCA obejmuje definiowanie kategorii btedow oraz srodkdw
korygujacych i zapobiegawczych. Etap ten powinien by¢ wykonany jak najszybciej
po wykonaniu pierwszego - TWTTP. Analiza w zakresie tego etapu powinna by¢
wynikiem prac zespotu sktadajgcego sie z kierownikdw, obstugi technicznej, pra-
cownikow dziatu HR, ktérzy rozwaza problem wyciagajac wnioski z wczesniej-
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szych rozméw w ramach TWTTP, a nastepnie wybiorg jeden lub wiecej $rodkow
zaradczych. Stosuje sie tutaj nastepujgce zasady:

rutynajest dobra, ale tylko wtedy, gdy nie powoduje btedu,

nie nalezy mysle¢ szablonowo, gdyz to zamyka droge do wiasciwego zdia-
gnozowania problemu,

szkolenie i aktualizacja instrukcji niejestjedyng mozliwos$cia rozwigzan,
nie nalezy wybiera¢ najtatwiejszych rozwigzan, ale te najbardziej odpo-
wiednie,

nalezy uwzglednia¢ nature cztowieka w konstruowanych instrukcjach,
praca w grupie daje najlepsze rezultaty.

Wybrane srodki nalezy zapisa¢ wraz z osobami odpowiedzialnymi oraz cza-
sem ich zastosowania.

Cze$¢ trzecia HERCA stanowi etap nasladowania i obserwowania - Follow
Up, ktory przyczynia¢ sie ma do tamania starych nawykéw i wzmocnienia nowo
nauczonych. Czestotliwos¢ i okres trwania obserwacji powinny by¢ uzgodnione dla
kazdej sytuacji indywidualnie (codziennie, co tydzien, co miesigc).

Ostatecznie przeprowadza sie zamkniecie, ktdre poprzedza ponowne TWTTP,
i jezeli nie wykryto bteddw, arkusz HERCA powinien zosta¢ zarchiwizowany.
W metodzie HERCA bardzo istotne jest sprawdzenie, ze wszyscy znajg swoje obo-
wigzki, co osiggna¢ mozna poprzez konsekwentne stosowanie zasad:

1

Wejdz ,,w buty” drugiej strony (omawianie sytuacji bez wskazywania win-
nego, nieobwinianie winnej osoby nawet po czasie, rozmawianie zawsze na
osobnosci i uwzglednianie ludzkiej natury przy zapobieganiu btedom).
Akceptuj fakty: (ludzie popetniajg btedy, zapominajg, a pracownicy, ktorzy
nie popetnili btedéw celowo, nie powinni mie¢ probleméw z ich analizo-
waniem).

Zaangazuj pracownikow produkcji w celu poprawienia procesu i unikania ble-
dow.

K#adz nacisk na znalezienie prawidtowych rozwigzan do zapobiegania wy-
stapienia tego samego btedu w przysztosci.

Badz konsekwentny i unikaj myslenia ,,To zdarzyto sie tylko raz - nie zda-
rzy ponownie”.

Dzialaj zespotowo (nalezy stosowac zespoty mieszane pod wzgledem wie-
dzy i doswiadczen, dobrg technika w tym zakresie bedzie praca w parach,
z podziatem na role menadzera i pracownika, przeprowadzenie wszystkich
faz HERCA i nastepnie zmienianie rél dla innego problemu).

Zaleta metody HERCA i zasad w nigej stosowanych jest wymiana doswiadczen
pomiedzy uczestnikami i mozliwo$¢ lepszego zrozumienia istoty problemu, ktory
doprowadzit do biedu.
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2. Praktyczne zastosowanie metody HERCA - studium przypadku

Przedmiotem analizy byta charakterystyka bteddéw popetnionych przez cztowie-
ka, w wybranym przedsiebiorstwie, przed i po wprowadzeniu metody HERCA.
Technikg  wykorzystang byla  obserwacja, a takze zbadanie uwag
i spostrzezen, jakie wniesli pracownicy przedsiebiorstwa. Grupg badanych os6b byli
pracownicy produkcyjni. Poddani oni zostali pieciokwartalnej ocenie pod katem bie-
doéw ludzkich w procesie pracy. Dzieki temu uzyskano wskazniki btedéw oraz pro-
centowy udziat kazdego z czynnikéw. W ten sposob dobrano dziatania korygujace i
zapobiegawcze.

W ramach analizy dokonano przegladu wczesniej stosowanych metod osiggania
doskonatosci przez badane przedsiebiorstwo. Do analiz wykorzystywano gtéwnie
EWO, Q-EWO, a takze metode 5 Why i 5W1H. Jednak zadna z nich nie pozwalata
na trafne okre$lanie przyczyn btedéw ludzkich, a wskazywaty jedynie na cztowieka
jako przyczyne niezgodnosci. Wynikata stad konieczno$¢ zastosowania bardziej ade-
kwatnego narzedzia. Dzieki wdrozeniu i stosowaniu metody HERCA mozliwe byito
dokonanie analizy bledéw ludzkich oraz czestotliwosci ich wystgpienia
w zadanym okresie czasu. Przez pie¢ kwartatow dokonano obserwacji i odnotowano
facznie piecdziesigt btedéw ludzkich. Na rysunku 1 przedstawiono miesieczne ich
wystapienie w trakcie badania, atakze skategoryzowane przyczyny bledéw.

Rys. 1 A- liczba btedow ludzkich w miesigcach; B - rodzaje btedow ludzkich (przyczyny)
Zrodto: - opracowanie Whasne na podstawie danych przedsigbiorstwa.

Analiza przyczyn bledéw wykazuje, ze najwiekszy problem stanowi w bada-
nym przedsiebiorstwie postawa i zachowanie pracownikow, znaczna liczba btedéw
wynika z nieuwagi i zapominalstwa, a takze niedostatecznej wiedzy. Sposrdd piec-
dziesieciu btedoéw ludzkich trzy zakonczyly sie wypadkiem przy pracy. Dzieki za-
stosowaniu HERCA okreslono ich przyczyny: dwukrotnie wypadek byt spowodo-
wany postawa i zachowaniem sie pracownika (uzycie niewlasciwego narzedzia
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pracy oraz uzycie niewlasciwej techniki montazu), a w jednym przypadku przyczy-
ng byfa nieuwaga i zapominalstwo.

Dysponujgc takimi danym w bardzo prosty mozna planowaé¢ i wprowadzac
dziatania zapobiegawcze lub korygujace. Na rysunku 2 przedstawiono zapropono-
wane metody, techniki i narzedzia do ograniczenia btedéw ludzkich.

Rys. 2. Przyktady uzytych metod, technik i narzedzi jako dziatan korygujacych, zapobie-
gawczych dla btedéw ludzkich

Zrodto: - opracowanie Whasne na podstawie danych przedsigbiorstwa.

Najczesciej wybieranym sposobem rozwigzania problemu okazat sie dialog
(gtéwnie z uwagi na mate wymagania czasowe tego $rodka). Duze mozliwosci
w ograniczaniu btedéw daje filozofia Kaizen, ktéra w przedsiebiorstwie funkcjonu-
je w wersji papierowej (Quick Kaizen, Standard Kaizen, Major Kaizen) jako wnio-
ski usprawniajace, ktore sktadaja pracownicy.

Po zakonczeniu okresu pieciu kwartatdbw korzystania z metody HERCA
przedsiebiorstwo odnotowato spadek liczby btedéw ludzkich do $rednio dwéch na
miesigc, co stanowi spadek o 40% - poprzednio $rednia liczba btedéw w miesigcu
wynosita 3. Dalsza poprawa w tym zakresiejest mozliwa, poniewaz przeprowadzo-
ne analizy atmosfery i relacji ze wspo6tpracownikami wskazujg, ze moze ona row-
niez wptywac na powstawanie btedéw. Zaproponowano ponadto mozliwos¢ zgta-
szania przez samych pracownikéw zaistniatych sytuacji powodujacych btedy, mo-
tywujac ich do przeprowadzania analiz. Dziatania te mogg przynies¢ w niedtugiej
przysztosci kolejne poprawy w zakresie liczby btedéw ludzkich.

Ponadto, jak juz wspomniano, przedsiebiorstwo przed wdrozeniem HERCA
korzystato z innych metod, (EWO, Q-EWO, 5 Why i 5W1H), ktdre okazaty sie
niewystarczajace. Nieadekwatno$¢ ww. metod wynika przede wszystkim z faktu, ze
W znacznej mierze opierajg sie one nie na obserwacji, ale zeznaniach pracownika,
zatem czesto sprowadzajg sie do spekulacji albo analizy jedynie z subiektywnymi
przeczuciami pracownika. Kryterium decydujacym o wyborze metody HERCA
byto takze szybsze i sprawniejsze definiowanie dziatan korygujacych i zapobiegaw-
czych. Wczedniej wiekszos¢ proponowanych dziatan korygujacych opierata sie na
réznych formach szkolenia, ktére jednak nie zawsze sg skuteczne.
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Podsumowanie

Analiza przedstawionego przypadku dowodzi, ze metoda HERCA moze by¢
wykorzystywana zaroéwno przy identyfikacji przyczyn bieddw ludzkich, jak i ich
unikaniu w przysztosci. Dzieki metodzie unika si¢ marnowania czasu na szukanie
lepszych zalecen, ogranicza liczbe stosowanych innych technik. Dodatkowg zaletg
metody jest zwiekszenie sie Swiadomosci pracownikéw i kierownictwa o przyczy-
nach zaistniatych bltedéw. Odpowiednia mobilizacja i motywacja moze przeniesé
sie na innych pracownik6w, co sprawi, ze uniknie sie niechcianych btedéw. Jednak
nie mozna oczekiwa¢ motywacji u pracownika, gdy wystepuje brak zaangazowania
ze strony kierownictwa, odpowiedniej organizacji i wspdlnego rozwigzywania pro-
bleméw (Lock 2002, s. 42).

Zastosowanie metody HERCA mozna upatrywa¢ nie tylko w znajdowaniu
mozliwosci poprawy okreslonej sytuacji po zaistnieniu btedu, ale takze w znajdo-
waniu stabych punktéw i uzywaniu jej narzedzi do ciggtego doskonalenia przedsie-
biorstwa. Metoda HERCA pozwala takze na powigzanie faktow pozyskanych
w drodze analiz i uzupetnienie wynikéw uzyskanych z innych metod (EWO,
Q-EWO, Ishikwa, 5 Why, 5W1H itp.), a nastepnie przetworzenie tych danych do
postaci wykonawczej, ktorej wynik przetozy sie na zmniejszenie bteddw, brakdw
a co za tym idzie zwiekszenie efektywnosci podejmowanych dziatan i obnizenie
kosztow. Jest to kolejny dowod na twierdzenie, ze korzysci gospodarcze uzyskiwaé
mozna poprzez odpowiednie ksztattowane Srodowiska pracy (Gorny 2011). Odpo-
wiednio uksztattowane Srodowisko pracy bedzie ograniczato skionno$¢ pracowni-
koéw do popetniania btedow.
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PRACTICAL APPLICATION OF HERCA METHOD IN MANAGEMENT
OF KNOWLEDGE ABOUT THE CAUSES OF WORKPLACE ACCIDENTS

Summary

There is a number of methods for identifying and reducing the possibility of human
error, but most of them allow only a general indication of the reasons for nonconformities.
The article describes the method of dealing with the analysis of human error which is
HERCA (Human Error Root Cause Analyses). HERCA allows for the percentage distri-
bution of the specific causes of errors and the selection of appropriate preventive tools.
Presented in the article is a practical application of the method as a complementary tool
for company requirements in the field of occupational safety and health management
systems and other models of companies’ excellence. The authors characterized features of
the method such as simplicity of implementation and simultaneous efficiency, which
make HERCA useful not only for the improvement of occupational safety and health, but
also for achieving a better quality of products and efficiency by eliminating losses associ-
ated with downtime, malfunctions or defects in the product.

Keywords: HERCA, work safety, work accident cause analysis, human error.
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