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Disclosure belangen spreker

(potentiéle) belangenverstrengeling

Geen

Voor bijeenkomst mogelijk relevante
relaties met bedrijven

Geen

e Sponsoring of onderzoeksgeld

e Honorarium of andere (financiéle)
vergoeding

e Aandeelhouder

e Andere relatie, namelijk ...

n.v.t
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Voorstelrondje
* Naam
* Functie

* Verwachtingen
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Afspraken

* Alles wat gezegd wordt vandaag blijft binnen
deze 4 muren

* Telefoons uit (tenzij..)

* Flapover; verbeterpunten noteren
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Doel vandaag

Bewustwording van eigen feilbaarheid en risico’s

Bewustwording van hoe je je team kan benutten om
feilbaarheid en risico’s te ondervangen

Kennis van CRM begrippen en hulpmiddelen en deze vertalen
naar de eigen werksituatie

Met elkaar bepalen welke onderwerpen in de praktijk
aandacht moeten krijgen
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Aanpak

* Basistrainingen
* Kernteam samengesteld
* Implementatie hulp 1 jaar

* Refresher training na 1 jaar
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Wat is CRM

* CRM; afkomstig uit de luchtvaartenis
ontwikkeld om ongelukken door menselijk
falen te voorkomen of de gevolgen ervan te
verminderen

* Het effectief gebruik maken van alle, in het
team en op de werkplek aanwezige
informatiebronnen fte.a_ml.eden, apparatuur
en ondersteunende faciliteiten) teneinde veilig
en efficiént op te kunnen treden.
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Doelstellingen van CRM

Het gaat om:
* het bewust worden van de risico’s
* en om het benutten van het team om de risico’s te ondervangen

Informatie-

Besluitwvorming Stress-management

Leiderschap

Groepsprocessen
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Situation Awareness

From aviation to healthcare
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Luchthaven Tenerife
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The set

*“sleepy” airport in de heuvels van Tenerife
*niet gewend aan druk luchtverkeer

*normaal enkele kleine vliegtuigen per dag
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Zondag 27 maart 1977

12.00 uur

® Pan Am 1736

® na overnachste vlucht
vanuit LA naar Gran
Canaria 2 uur voor
landing
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Zondag 27 maart 1977 12.30 g

@ noodoproep van luchthaven Gran Canaria

@® CIIM brengt bom tot ontploffing op vliegveld
® 8 gewonden

@ |uchthaven is gesloten

@ uitwijken naar Tenerife

@ |ast minute course change
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Zondag 27 maart 1977 13.38

e

@ KLM toestel 4805 vanuit Amsterdam moet ook
uitwijken

® komt eerder aan dan het Pan Am toestel

® meerdere vliegtuigen reeds op Tenerife geland
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Zondag 27 maart 1977 13.38

® Tenerife klein vliegveld

® één landings- startbaan

® géén grondradar

® zondag

® slechts twee air-traffic controllers
* niet gewend aan veel vliegtuigen tegelijk
* niet gewend aan grote vliegtuigen
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Zondag 27 maart 1977 14.15

&

® Pan Am toestel landt op Tenerife

® wacht op clearance om te vertrekken naar Las
Palmas

® sluit aan in rij wachtende vliegtuigen

® fraai, helder weer
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Zondag 27 maart 1977

® viiegveld ligt in een vallei

® 630 meter boven zeeniveau

® laaghangende wolken rollen frequent het
land binnen vanuit zee

® vliegveld dan in dichte mist
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Zondag 27 maart 1977

® vliegveld onderhoudsbehoeftig, professionals geven aan
“middeleeuws”

® geen grondradar

® Landingsbaan; verlichting in onderhoud en niet
functioneel

® vertrekhal overvol, Pan Am passagiers mogen vliegtuig
niet meer uit
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Zondag 27 maart 1977 14.30

® vliegveld Gran Canaria wordt vrijgegeven

® Pan Am mag vertrekken

@ toestellen blokkeren taxibaan;
vertrekbaan wordt tevens taxibaan

® gezagvoerder KLM toestel wil tijd sparen en tankt bij
en blokkeert hierbij toegang tot vertrekbaan
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Zondag 27 maart 1977 16.56

® Gezagvoerder
van Santen van
KLM toestel
vraagt permissie
te taxieen

@ Op dat moment
wordt het mistig




Zondag 27 maart 1977 16.56

® KLM toestel taxiet over landingsbaan
maakt dan draai

® wacht op toestemming take-off

® zicht minder dan 300 m

@ luchtverkeersleiders
kunnen vliegtuigen niet
meer zien

@ geen grondradar

@ radiocommunicatie
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Zondag 27 maart 1977 17.02

® Pan Am toestel krijgt
toestemming over de startbaan
te taxieén

® 3e afslag nemen terug naar
taxibaan, dan wachten

@ |uchtverkeersleiders
geven KLM toestel
opdracht te wachten
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Zondag 27 maart 1977 17.06

@ Pan Am toestel mist 3e afslag......

@ te dichte mist?

@ moeilijke / onmogelijke draai?

@ anders?
@ Van Santen besluit zonder toestemming te vertrekken......
@® Copiloot Meurs vraagt nog of het Pan Am toestel weg is
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Zondag 27 maart 1977 17.06

o

S

@ Pan Am probeert te ontsnappen door van de
startbaan af te sturen

@ crash volgt.......

@ verkeerstoren hoort explosie maar kan niet zien
wat er gebeurd is

@® proberen contact te maken met beide vliegtuigen
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Zondag 27 maart 1977 17.06

@ de Pan Am cockpit explodeert direct

@ het KLM toestel vliegt verderop langs de startbaan in
brand

@® hulp snelt naar KLM toestel, geen overlevenden

@ door de mist zien de hulpverleners het Pan Am toestel
niet, wat in brand staat
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Zondag 27 maart 1977 17.06

Resultaat: 583 doden
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Situational Awareness

* Een (zo goed mogelijke) interpretatie van de situatie
waarin je je bevindt, in relatie tot de situatie die je

wilt bereiken

* Jouw SA is altijd een model of interpretatie van de

werkelijkheid

* Wel eens meegemaakt dat er 2 beelden bestonden in

een klinische setting?
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Situation Awareness, SA loop

Verzamelen van
relevante
informatie

Anticiperend
inschatten van de
situatie

Vergelijken van
actuele situatie
met beoogde
situatie

Doelgericht
handelen
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Verzamelen van Anticiperend
relevante el iNSchatten van de
informatie situatie

Vergelijken van

Situation Awareness(SA)

actuele situatie
met beoogde
situatie

Doelgericht
handelen

Hoe zorg je ervoor dat je niet verrast
@ Percipieer: Weet wat er nu aan de hand is

O Informatie via alle zintuigen
@ Interpreteer: Begrijp wat je ziet + de consequenties

@ Anticipeer op wat er mogelijk in de toekomst gaat
gebeuren

@ Verifieer in hoeverre dit afwijkt van de gewenste
situatie
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Tenerife 1977

@ Samenvatten van alle punten die tot het ongeluk
hebben geleid.
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CRM onderwerpen

Informatie-
MERERE )

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

Vergeli]ken van
actuele situatie
met beoogde
situatie

Besluitvorming Doelgericht

handelen

Stress-management

Leiderschap

Groepsprocessen

Pagina 38
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Informatiemanagement;
wat gebruiken jullie?
* Wat bepaalt voor jullie de conditie van een patiént?

*  Welke filters of beinvloedende factoren bestaan er ten aanzien van het
interpreteren van die informatie?
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CRM onderwerpen

Informatie-

management

Communicatie

Risico-management

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

bt osa |

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie

Stress-management

Besluitvorming
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
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Effectieve communicatie

- Goed luisteren

- Eenduidigheid

- Kort en bondig

- Weten wie wie is

- Dezelfde taal spreken

- Geenruis

- Herhaling of bevestiging van de vraag/boodschap
- Doorvragen bij onduidelijkheid

- De zender wacht tot hij de aandacht heeft

- Gericht spreken (naam of functie noemen)

- Gestandaardiseerde volgorde, logische volgorde
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Communicatie; wat helpt?

Hulpmiddelen om effectief te communiceren binnen het
team

- Closed loop

- Cross check

- Read back

- Cross monitoring

- 10 sec for 10 min

- Roep bij naam

- Hardop denken en SPEAK UP.

- Checklists; Groene golf,

- Reductie van ruis (stilte)

- Briefing/ Debriefing -> komt later!
- Escalatieladder

- Complimenten

- Feedback

o
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Feedback oefening

fioking RifRTRIAR
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Feedback geven

*Helemaal links, diegene die meeste
feedback geeft

*Helemaal links, diegene die zelf vindt dat
hij of zij meeste openstaat voor feedback
*Helemaal links, diegene die denkt dat hij
of zij open voor feedback overkgefitop
anderen ~4
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Assertiviteit

> Escalatieladder ; 3 niveau’s:
v lk-vorm
v" Niet comfortabel
v’ Stop deze procedure/ aanrake
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CRM onderwerpen

Informatie-
management

Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

} SA }

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
wdboudumc

Risico-management

Stress-

Besluitvorming management




Curve van stress

STRESS CURVE

PERFORMANCE

exhaustion

/

fatigue

laid back

\

anxiety/panic/anger

inactive

\

= breakdown

too little optimum  too much burm-out STRESS
stress stress stress
(underload) (overload) LEVEL
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Wat is de invloed van stress op de SA
en besluitvorming ?

Hoe kan het team helpen stress te
reduceren?
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Planning en voorbereiding

Vooraf doornemen stappen, valkuilen,
What if... (opties)

Vasthouden aan checklisten / SOP’s
X-check, observeer en monitor e
Closed loop communicatie e with C.BR. — Coffee, Pepsi, and Redbulllr
Samenvatten, dus ik begrijp dat...... ‘L

10 for 10 / Time-out.

Overleg met je team ( briefing/ debriefing)

Stel onbelangrijke dingen uit

Wees duidelijk en eerlijk:

eb je last van stress zeg het dan/
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CRM onderwerpen

Informatie-
management

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

. . ' Vergeli]ken van
Besluitvormin g Doelgericht actuele situatie

handelen met beoogde
situatie

Stress-management

Leiderschap

Groepsprocessen
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Zijn wij bestand tegen groepsdenken?
AWl 7
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Symptomen van groepsdenken

Sociaal:
 Het erg goed hebben samen

Overschatting:
* |llusie van onaantastbaarheid
 Onvoorwaardelijk geloof in eigen moraal

Kortzichtigheid:
e Rationalisering van beslissingen
* Stereotiep beeld van buitenstaanders; wij vs zij

Druk om te confirmeren met de groep:

e Zelf censuur

* |lllusie van unanimiteit

* Directe druk op leden die het oneens zijn
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Effect van groepsdenken;
besluiten van onvoldoende kwaliteit

Symptomen van onjuiste besluitvormingsprocessen:

Er is onvoldoende informatie verzameld

Eris (erg) selectief informatie verzameld

Er is een incompleet overzicht van de te behalen doelen

Er is een incompleet overzicht van de mogelijke alternatieven
Bedachte oplossingen worden direct afgewezen

Een aanvankelijke gekozen oplossing die door de meeste leden is
goedgekeurd, wordt niet geévalueerd

Alternatieven die oorspronkelijk door de meerderheid zijn verworpen,
worden niet meer geraadpleegd

Er is geen tweede plan of 'rampenplan’

Men komt niet tot oplossingen met andere groepen/afdelingen
Innovaties blijven uit, komen niet tot stand
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Wanneer kan groepsdenken ontstaan?

e Hecht team

 Team werkt geisoleerd

 Gebrek aan onpartijdige leiding

e Homogene groepen met leden die dezelfde
achtergrond hebben

* \eel externe dreigingen (financiéle kortingen,
ontslagen, etc.)

 Druk op het team is hoog (kwaliteitseisen, hoge
werkdruk, etc.)

 Erissprake van een ‘Blame cultuur’
 Groep kent morele dilemma's

Radboudumc



CRM onderwerpen

Informatie-

management

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

bt osa |

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen

Stress-management

Besluitvorming
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Wat is goed leiderschap?

Wat is goed volgerschap?
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CRM onderwerpen

Informatie-

management

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

bt osa |

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
wdboudumc

Besluitvorming Stress-management




Input van alle gegevens die leiden
tot een besluit!

» Informatie verwerving / analyse
» Afweging van alternatieven

» Beslissing

» Uitvoering

> (tussentijdse) Evaluatie , 10 oo

40 5&° Tijdsdruk!
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CRM onderwerpen

Informatie-
management

Risico-
management

Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

} SA }

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
wdboudumc

Besluitvorming Stress-management




Risico-management
Waar zitten jullie grootste risico’s?

v’ Tijdig; ruim voorafgaand aan de (be)handeling
v’ Doel: inschatten risico’s, evt. aanpassen plan

v’ What if??
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Briefing-Debriefing
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Wat bereik je met
een briefing?

SITUATIONAL AWARENESS

* Versterkt de team SA

* Versterkt het teamgevoel
* Verhoogt de kwaliteit en veiligheid van zorg

* Verhoogt de teamefficiéntie
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Een debriefing

* Blame free evalueren
* Feedback geven, ook positief!

* Samen conclusies en verbeterpunten
vaststellen.

69 Radboudumc



Wat is een debriefing?
* Aan het eind van een programma

* Met hele team, terugkijken op samenwerkin
taakverdelm% patiéntenzorg, (wat ging goed,
wat kan nog beter?) en materialen (waren

kamers juist voorbereid, deed alle apparatuur
het etc)

* Overstijgende bijzonderheden
- PPP

Pagina 70 Radboudumc



Debriefing

* Wie doet dit al?
* Wat is het nut?
* Werkt het?

* Wat kan er beter?
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CRM onderwerpen

Informatie-

management

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

bt osa |

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
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Besluitvorming Stress-management




Casus

(ingebracht door deelnemer)
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CRM onderwerpen

Informatie-

management

Risico-management Communicatie

Verzamelen van Anticiperend
relevante el inschatten van de
informatie situatie

bt osa |

Vergelijken van
Doelgericht actuele situatie
handelen met beoogde

situatie

Leiderschap Groepsprocessen
wdboudumc

Besluitvorming Stress-management




Dagevaluatie
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