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Onderhoud kan wel betrouwbaar

Betrouwhaarheid. De titel zou de indruk

kunnen wekken dat onderhoud niet altijd

even betrouwbaar is. Maar dat het wel

betrouwbaar kan wérden. Of natuurlijk:
dat het wel kan, maar dat het niet héeft.

Of dat het niet altijd hoeft.

Eric Rensen*

nvoordat u nuophoudt met lezen:

dit Is niel het zoveelste artikel over

Reliability Centered Mamtenance,
over onderhoudsconcepten., installatie
beheercancepten of andere modellen die
ons vertellen hoe we installaties betrouw-
baarder kunnen keijgen. Nee, dit artikel
gaal overu, over mij, over onze medewer-
kers en over de noodzask én de betrek-
kelijkheid van die modellen en gereed
schappen. En over waarom somimige or-
ganisaties meer ellende overkomt dan
andere. En hoe daarn dan verbetering
kan worden gebracht.

Bredere betrouwbaarheid

Wat is betrouwbaarheid en wat is be-
drijfszekerheid? Deze begrippen wor-
den nog wel eens door elkaar gebruikt.
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Frgmur 1. Bdlrijfscckere installatics leiden niet automatisch tot hoge betrovaobaarherd

maakt. Met een paar negabeve
becordelingen ben je®out of business”
Juiste verwachtingen, goede communi-
catie, betrouwbare en veilige systemen:
dat is eBay. De vraag is; hoe betrouw

baar & Onderhoud vanuit dit perspec-
tief? Kennen wij de verwachtingen?
Ziin we het daarover eens met elkaar?
En hoe meten we dat? Enis de feedback
wel geobjectiveerd? En wat doen we er
dan mee?

U heeft ongetwijteld wel eens gehoord
van “handelen i aandelen mel voor

‘Er is een essentieel verschil tussen
betrouwbaarheid en bedrijfszekerheid’

* Eric Ronsen b manager
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Maar er is een verschil, een essentieel
verschil. Net 20 essentieel als het ver

schil tussen betrouwbaarheid en be-
drijfszekerheid in"een hoogst betrouw

baar mens® en “ecn bedrjiszekere
installatie”. En we gaan ook in op het
vraapstuk  hoe  we  betrouwbaar
Onderhoud kunnen realiseren. Of beter;
hoewe Hoogst Betrouwbaar Onderhoud
kunnen realiseren,

Wel vens zaken gedaan op eBay, het in-
ternet veilinghuis? Dan weet u dat ko-
pers en verkopers veel moeite doen om
betrouwhbair te zijn. Want er is een feed-
back-systeem waarmee je kunt aange-
ven of de verwachtingen zijn waarge

kennis®. Laten we u alvast waarschu-
wen: dat magu niet doen. Er staan aware
straffen op, als ze u tenminste welen te
pakken en te veroordelen. Maar hoe be-
straf je "niet handelen met voorkennis"?
Of mag dat dan wel? Want de pakkans is
natuurtifl nul,

In onderhoudstermen is de vraag: als jo
via RCM hebt uitgerekend dat met een
bepaalde onderhoudsstrategie je instal-
latie een bedrijfszekerheid heeft van 99,9
procent, hoe lang duurt het dan voordat
blijkt dat je verkeerd zit? En behoort de
storing die eventueel optreedt tot die
verwachte, ingecalculeende (01 procent
of is er gewoon een fout gemaakt? Want

bednjfseekerheid is, net als veiligheld,
cen non-event, En hoe zeker ben je
ervan dat de onderhoudsstrategie ook
dasdwerkelijk in  uitvoering  wordl
gebracht? Hoe betrouwbaar is de orga-
nisatie die de betrouwbaarheid moet
realiseren? En s dat alleen de onder
houdsorgamsatie?

Koude was

Misschien hermnert u zich nog het was

middeldrama van een aantal jaren gele

den? Een revolutionair wasmiddel: was-
sen met koud water en toch lekker
schoon. Helaas kwamen of gaten in de
wias en <oms was de was zelfs verdwenen.
Opgeruimd en weg 5 6ok netjes. We
hebben hel over een heel betrouwbaar
wasmiddel en gen te goeder naam en
faam bekend staandse fabrikant. En toch
uing het heel eng foul. De aux was de lage
temperatuur waarop gewassen moest
worden, anders ging het mis. En de huis-
viouwen waren de anbetrouwbare factor
want die voleden het voorschrift niet. Was
wordt alleen schoon bij hoge temperna

tuur, 2o bleken huiswrouwen te denken
En de gebruiksaanwijzing wird riet gele-
zen of geinterpreteerd vanuit een langja

rige waserviring. En dus ging het mis. De
vraag is: hoe betrouwbaar moeten pro-
duchemedewerkers zijn om te zorgen dal
onze - via RCM bepaalde - betrouwbaar-
heden uitkomen? Enwat kan Onderhoud
daar aan doen?



Erzijn geen geruisarme stofzuigers, Daar
i5 geen markt voor, In een tijd dat 7 pro-
cent van de mensen zegt last te hebben
van herrie van de buren, is dat verwon
derlijk. Toch: de huisman die aan het
stofzuigen is, wil de geansleden graag
laten weten dat er gewerkl wordt, En de
technische leek denkt dat een machine
lawani moet maken. Er zijn overigens
wel geruisarme vaalwassers, En daar
mag u dan weer even over nadenken
waarom dat 2o is. De viaag is: verwacht
de klant van Onderhoud niet ook wat
lawaai? Als de installaties selden storen
en wij doen plichtsgetrouw en geruis
loos onze inspecties en reparaties - en
miet te vergeten onze lechnische analy-
ses - zal de directie dan niet denken dat
wi] niet werken, potloden aan het klui-
ven zijn en met te veel mensen zijn? En
als wij een storing oplossen, verwacht
Productie dan niet dat we dat met de
nodige urgente herrie doen? Net zoals
de brandweer komt aanzetten met sire-
nies, waarna ze hid naar elkaar schreeu-
wen via portofoons? De vraag is dan:
weten wij in Onderhoud wat de klant
van ons verwacht? En weten we dat
zcker? En weet de'klant dat ook zeker?
En zijn sommige verwachtingen niet te-
genstmjdig? En worden we niet tevesl
beloond yvoor reactief handelen?

Ruimere omschrijving

Een veel gebruikte definitie van bedrijis-
zekerheid (of betrouwbaarheid) is:

“de kans dat een installatie, machine,
component  zijn (verclste)  specificke
functie zal vervullen, onder welbepaalde
omstandigheden  binnen een vasige-
stelde tijdsperiode”.

We moeten ons realiseren dat bedrijfsze-
kerheid (net als veiligheid) cen dyna

misch"non-event”is, een complexe uit-
komst, die continu aandacht en
inspanning vraagt. Daarom pleiten wij
hier voor een bredere omschrifving van
betrouwbaarheid: “lets 15 betrouwbaar
als je er op kunt rekenen dat het niet zal
talen in datgene te doen wat verwacht
wordt”,

MNu zien we ook het verschil: we moeten
zeker streven naar installaties met de
juiste bedrijfszekerheid, maar dat doen
we door teé werken aan een betrouwbare
onderhoudsorganisatie, een  Hoogst
Betrouwbare  Onderhoodsorganisatie,
En dat begint dus met helderheld te
brengen, het met elkaar eens te zijn over
wat er van ons verwacht wordt. En dat
dan ook doen, zonder mankeren.

Figuur 2. Betrovmbanrhetd s soldoen aan veroachtingen

Het volgende voorbeeld maakt dit dui-
delijk. Recent voerden we een onder-
zoek wit in gen bednjf naar hoe het ge-
steld was met de betrouwbaarheid van
Underhoud. Het bleek dat het voltallige
managementtieam vond dat die hele or-
ganisatie zich zeer sterk had gefocust op
aftwijkingen ten opzichte van de ver
wachtingen, op verstoringen. Slechts
minder dan een vijfde van de rest van de
organisatie vond dat ook. De overigen
kwamen met feedback dat men vooral
bezig was situaties lerug e brengen naar
de door het management gewenste situ-
atie, Dit zonder zich af e vragen waarom
die situatie niet was gerealiseerd, of die
verwachting wel malishsch was en
waarop die sigenlijk was 'gr.-hgt-;wrd.
Meest karakteristieke uitspraak van een
van de medewerkers was: "als je hier
een probleem signaleert, moet je ook
meteen de oplossing geven, anders
wordt er met naar je gelusterd. Maar ik
weet niet altijd de oplossing, dus houd
ik mijn mond maar”

HBO

De  kemmerken van de Hoogst
Betrouwbare  Onderhoudsorganisatie:
“We moelen ons realiseren dat het on

mogelijl is om activiteiten betrouwhaar
te organiseren, uitshuitend door middel
van hersenloze controlesystemen  die
gebaseerd zijn op regels, plannen, routi-
nes, stundaarden, strikbe ategorieén,
modellen over hoe dingen moeten wer

ken en vastomblijnde criteria over wat
een juiste prestatie is."!

Weick ea. hebben veel onderzoek ge-
daan naar kenmerken van Hoogst
Betrouwbare Organisaties. Daaruit blijkt
dat niemand genceg weet am een sys-
teem te kunnen ontwerpen, sodanig dat
het goed omgaat met de dynamische
omgeving en tevens praktisch bruikbaar
is.In plaats daarvan, om dynamische sys-
temen bij ellaar te houden, moet je je ook

‘De huisman die stofzuigt
laat graag horen dat er
gewerkt wordt’

organiseren op een mander die uitnodigt
tot opmerkzaam en alert werken en die
dat pok faciliteen

ABB heeft veel ervaring met geautomati

seerde regel- en besturingesystemen, en
wij weten daarom hoe belangrifk het is
om alarmen juist te configureren. Want
alarmen geven aan dat er tets niet klopt
In somumige gevallen omdat het miodel
van de werkelijkheid onjuist was, in an-
dere gevallen omdat het dvnamische sys-
teem weliswaar buiten de regélgrenzen
treedt, maar pecontroleerd blifit. In het
laatste geval weten we wat we moeten
doen: we hebben daarop kunnen antic-
peren en  geautomatiseerde  controle-
systemen geven daarvoor ook de oplos-
singen. Maar in het eerste geval moeten |
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we goed zijn in het managen van iets dat
we niet hadden verwacht en voorzien. En
daarvoor biedt het al dan miet geattoma

tiseerde systeem geen oploss

Doelen en afgeleiden

Laten we nu eorst eens kifken naar de

doelen van een Hoogst Betrouwbare

{ Ill'h:'.~r=r||1:|.1~;-}r!',.||'|1.-.|r||-

a Het ultieme doel: een beschikbaar
heid realiseren conform de (hoge)
eisen enfof verwachtingen van de g
bruiker

s Het eprste .‘|r'1:-:'!r_"ll Je doel: het voorko

‘Het motto “Keep It Simple
Stupid” bannen we uit’

men van onverwachte gebeurtenizzen
die impact hebben op het door de ge
bruiker geplande gebruik van de in-
stallaties

& Het tweede afgeleide doel: het. in
geval dat onwerwachte gebeurtenissen

zich toch voordoen, beperken of zelfs

voorkomen van gevolgen voor de ge
brufker.
Aan het ultieme doel kunnen we niet zo
poed rechistreeks werken. Het is een re
sultante van de afpeleide doelen. Het
eerste afeeleide doel heeft vooral te

maken met anti TPEMRITE CT VO komen
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Figunr 3. Betrovobaarhedd (s ook goed omeaan met onmermnachle grbenrterssen

RCM en anders technieken, methoden
en provedures richten zich doaarop, we

spreken ook wel over "best practices

Eerste afgeleide

In een Hoogst Betrouwbare Onder

houdsorganisatie wordt het eershe afye-

leide doel perealiseerd door drie cigen

schappen:

®We zijn werkelifk pebiolopeerd door
storingen, versturingen, kortom doot
alles wat anders is dan wat we ver
wacht hadden. En we doen er ook jels
mee. En we hebben het dan niet alleen
over grote incidenten, maar ook over
die kleinste  afwifkingen. Wanl  we
weten dat kleine oorzaken grote ge-
vizlgen kunnen hebben en dat de crus
#it in het meervoud: ooceaken, Enalsu
dat gedemonstreerd wilt zien, moet u

gich wenden tot uw veil

phiidsdes-

kundige of de film over Piper Alpha

niog eens bekijken. Bovenal realiseert u
zich dat het vooral gaat om de vaag
hoe et komt dat u jets verwacht had
dlat niet is uitgekomen

m'We accepteren dat de werkeljkheid
complexis enwe doen nietmee aan de
tendens om dingen simpeler voor te
stellen dan ze zin. We luistenon dadr-
om zeker ook naar mensen die afwi]
kende inzichten hebben - hoe verve
lend ook, want hit #in meestal steeds
dezelide vervelende mensen - en daar

doen we dus ook wat mee. "Keep It

Simple Stupid” als motto bannen we

uit. Managers die zo redeneren moe
ten worden ontslagen, al maken we
dinpen natuurlpk met ingewikkelder
dan nodig, maar daarover zijn we het
dan wé] eens met alkaar;

m We hebben diep respect voor de-uit
voerenden, luisteren noar 2e. weten
met welke problemen ze worstelen en
LOTREN YOOr .il.||'n.|lh|[1." |_l§'l|'|'|.'".‘zll‘l;£f‘!'l on
juiste randvoorwaarden. We accepte
reny dat zij, beter dan wie ok, wieten
howr zaken in de praktijk werken, Maar
bovenal: we weten wat hen bewoept,
in welke l!-I'!1-1.Ir1-.|.::|ﬁll'u§|."ll 2 moeien
werken, en we hebben aandacht voor
ze, op z0'n manier dak ze dat ook hier
kennen en erkennen: We betrekken ze
bij ons streven naar anticiperen en
VOOrKomen &n .1L'u'r"I[1I-‘r|'|‘| de conse-
quenties, zelfs als het geld kost. Of leg
gen uit waarom er geen geld is en
daarvan nemen we dan ook de conse-

quenties,

Tweede afgeleide

Hitt tweede afgeleide doel (het beperken
van gevolgen van onverwachte gebeur
tenissen) is inpewikkelder. Want we
kennen als adviseurs veel onderhouds
organisatics die gelectd worden, die vosl
overkomt, puur omdat ze het anticipe-
ren en voorkomen niel onder de kKnie
hebben. Dan s bijna elke gebeurtenis
anverwacht, Het #ijn de organisaties miel
hit klassieke brandweeronderhoud. Dig
prganisaties verwizen wij naor de drie
bovengenoemde kenmerken, Het gede-
gen opzetten van onderhoudsconcep
ten, methoden en procedures is dan een
persie '\'l'li'.':"-\.h'

Maar met al onze wijsheid en met al

onze inspanningen kan het toch voor-

konmen |i.|| ET T CHTVOTW N |'I|'.' Bl T

lenis  optreedt. En  een  Hoogst
Botrouwbare  Onderhoudsorganisatic
heeft zich ook dasrop voorbereid. Wanl
het is essentieel dat zo'n gebeurtenis
niet uitmondt in een calamiteit. Om dat
te wvoorkomen heeft een  Hoogst
Betrouwbare  Onderhoudsorganisatie
nog twee bjkomende kenmerken:
m'We zijn in staal om cen ongewenste
situatie snel terug te brengen naar een
nomale conditie. We accepteren: dal
bestaande regels en procedures over
treden worden, domweg omdat die
regels wn opgesteld voor bekende,
vian levoren bedachte situatics. En we
hebben nu te maken met een uikron-
derlijke situatie, die niemand van tevo



ren heeft bedacht. En dus zijn som
mige regels ook nict van toepassing
En dat vraagt enige moed van degenen
die ze overtreden, Beschouw et als
een situatie in oorlogstid: we hande-
len naar bevind van zaken. Achteraf
analyseren we hoe het komt dat we
dize situatie niet hadden voorzien, en
maken soms een r";'l‘.-"k'l"ldt‘ F"T"Il.'k."n."lll'l."
voor een vilgende keer, waardoor we
weer terechtkomen m het traject van
.|~r1|'.l,'|F'|-|_"r1'|". (1] ".'I'I!IT;'\I.I-IT'.I_’['I ‘!.thr Wi
zijn bij dit soort onverwachte gebeur-
tenissen dus in staat om de conse
quenties 1e beperken, en zo snel mo
gelifk terug te keren naar de nomale
situatie

& Wit hebben respect voor werkelijke ex-
|'-|_'rI|-.'_ o welen IKPL' WH DT \li,'
noodzakelifke expertise  beschikken.
Wi hebben dus niet de culluur om
problemen te escaleren naar een hig
rarchisch niveau, net zolang tot we cen
manager hebben gevonden die zept

“Beter eon verkeerde beslissing dan

geen beslissing ™. Want die maakt bijna
altijd de verkeerde Keuze, door cen @
tale combinatie van gebrek aan kennis
én een overdosis aan daadkracht

Wannear?

Hoe weten we dat we een Hoogst
Betrowwbare  Onderhoudsorganisatie
rijn?

U kunt zichzelf de vraag stellen: “Zijn
wil een betrouwbare organisatie?” Op
basis van de zojuist peschetste kenmier-
kien aijn ervragenhijsten ontwikkeld. Met
relatief weinig inspanning kunnen ze
ingevuld worden. Maar ook hier is het
geneedschap ondergeschikt aan het pro

1-‘

Nog betrouwbaarder dan u nu bent.
Dran wordt ook duidelijk of u nog asn het
begin staat, bijvoorbeeld omdat uw pre-
ventief onderhoud alleen i pebaseerd
op leveranciersaanbevelingen. En dat u
nog moet werken aan het anticiperen én
voorkomen. Of dat u al heel goed bent in
het anticiperen, maar nog moet werken
4an 1|.l'| !'II:.II'I..IHI.'I'I vam  Omverwag |'.!1'
zaken. Want viteindelijle Tigt het succes
in twee zaken:

‘Men was vooral bezig situaties te
herstellen tot de door het management
gewenste toestand’

ces. Want u kunt de viagen beanbwoor:
|.i|'1'| YIEH UW I,'II_:'I_'II (\r?;‘!ﬂf‘\.ﬂll_' F!'I I||.'|1
et al ets, Interessanter wordt hel als
uw klanten of collega’s diezelfde vragen
beantwoorden met tw organisatie in ge
dachten. Want onze praktijk leert dat de
antwoorden verschillen. En een grondi-
Be I1|‘il_'||'|"i.‘1|l' e die 'n'l"f‘-\-l'l"l|”§"'['| = &N
eerste stap naar een Hoogst Betrouwhare
Onderhoudsorganisatie. Vanuit die dis
cussie kunt o leren wal er gedaan moet
worden om betrouwbaarder te warden

m Alles wat unu kunt voorzien, met uw
kiennis van mu, is afgedekt in standaar
den en systemen, En u en uw organi-
satie volgen die standaarden en syste-
N l"\:lL I‘!LILJ'I.'.'HL'.‘I."'Z

m Zodra er echier fets onverwachts ge
beurt, fots dat niet overeenkomt met
uw model van de werkelijkheid en dus
et met uw stan I.‘L'h'l rdu_'ra en ‘-!..hlt"'l'l?'.t_"l‘l
is uw organisatie in staat daarop ade-
quaat te reageren, Maar niet alleen dat:
uw organisatie is in staat om be signa

jur 4. Alert =i op dingen die je niet perachi

leren dat er lets omverwachts gebeurt,

en ook in staat te zorgen dat er hel

juiste mee gedaan wordt
Alleen op deze manier bent u op weg
naar ¢en Hoogst Betrouwbare Onder
houds-organisatie, een organisatie die
Wirinig overkomt, omdal uw mensen
alert en oplettend zijn. En omdat u een
cultuur heeft pebouwd die omverwachte
gebeurtenissen adequaat signaleert en
in bedwang houdt.
Dan weet u nu ook waarveor wij 2ouden
moeten zorgen: Hoogst Betrouwbaar
Umderhoud

We zijn in staal om een ongewenste
situatie snel terug te 'Itru!uﬂru naar ¢en

normiale conditie, |
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