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公務行程自94年10月2日起至5日止，共計4日。本次公務主要任務為參加WANO於日本東京中心舉辦為期兩天的Pre Job Briefing & Human Performance研討會, 本研討會之目的是強化對工作前簡報及人員表現，並於實際工作中建立防誤技巧，以降低人因疏失的事件。會中除了針對各會員工作前簡報作的交流外，討論可能改進方式以結合公司目前持續實施的工具箱會議，提出各項危險因子以防範人為誤操作。

依WANO執行2002年至2004年事件分析的數據顯示，從18個發生原因中，由於「人員操作」產生的事件佔了總事件數的32%，即三分之一的事件由人員操作引起的，大大地超過第二位(17%)的「程序書與文件」。此項分析得到的結論為不適當或缺乏防誤技巧是造成人員失誤事件最大的因素。

本公司除持續推動核安文化外，更於91年成立「強化核能營運品質專案」，以期加強人因疏失事件的防範，各核電廠提出防誤技巧標準化，指認呼喚自我查証外，特別強調工作前工具箱會議的重要性。
本文電子檔已傳至出國報告資訊網（http：//open.nat.gov.tw/reportwork）
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摘    要

公務行程自94年10月2日起至5日止，共計4日。本次公務主要任務為參加WANO於日本東京中心舉辦為期兩天的Pre Job Briefing & Human Performance研討會, 本研討會之目的是強化對工作前簡報及人員表現，並於實際工作中建立防誤技巧，以降低人因疏失的事件。會中除了針對各會員工作前簡報作的交流外，討論可能改進方式以結合公司目前持續實施的工具箱會議，提出各項危險因子以防範人為誤操作。
依WANO執行2002年至2004年事件分析的數據顯示，從18個發生原因中，由於「人員操作」產生的事件佔了總事件數的32%，即三分之一的事件由人員操作引起的，大大地超過第二位(17%)的「程序書與文件」。此項分析得到的結論為不適當或缺乏防誤技巧是造成人員失誤事件最大的因素。

本公司除持續推動核安文化外，更於91年成立「強化核能營運品質專案」，希望能加強人因疏失事件的防範，各核電廠提出防誤技巧標準化，指認呼喚自我查証外，特別強調工作前工具箱會議的重要性。
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一、目的

本次公務主要任務為參加WANO於日本東京中心舉辦為期兩天的Pre Job Briefing & Human Performance研討會，研討會由講師Bob Duarte帶領，參與人員除台電人員另有包括日本韓國及WANO東京中心多人，會中針對(一)人員表現介紹(二)世界核能經驗(三)有效的溝通(四)工作前簡報，四個主題作研討。

由於WANO於2005年七月出版的「Analysis of Events Caused by Human Errors」，該報告將2002年至2004年間，全世界核能界發生的超過200件因人員失誤而產生的事件作分析統計，以便瞭解由於人員作業所引發的事件中，真正最大的原因為何，其分析結果顯示，缺乏或不適合地使用防誤工具為造成事件發生最主要因素。會中除研討外，另安排相關短片觀賞，課題相關的模擬演練。讓與會人員留下極深刻的印象。
二、過程
本次公務主要行公務主要任務為參加WANO於日本東京中心舉辦為期兩天的Pre Job Briefing & Human Performance研討會，研討會由講師Bob Duarte主持，兩天研討會主要內容包括四大部分，分述如下：
1. 人員表現介紹Introduction to Human Performance

優良人員表現的五大基礎

a. 人類是容易犯錯的，既使最優秀的人也會犯錯。
b. 可能發生失誤的狀況是可以預測、管理及預防的。

c. 組織的價值會影響個人的行為。
d. 個人的行為可經強化而改變。

e. 經由了解及學習過去發生的失誤可防範事故的發生。
事故模式
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事故的發生有四個要素
（1）組織隱藏的弱點 – 管理控制流程中未發現的弱點 (策略、政策、工作流程、訓練、資源分配) 或價值(分享信念、態度、想法及假設)。這些弱點會形成導致錯誤及降損防禦的工作情況。組織的目標、政策及訂定的程序會影響電廠的方向。
（2）造成失誤的狀況
由於存在造成失誤的狀況將導致錯誤的發生，由INPO分析資料顯示，事件的發生多數由易犯錯的工作及環境，而非易犯錯的個人造成的。造成失誤的狀況分四大類

工作需求

a.匆忙

b.高工作負荷

c.同時做一件以上的工作

d.反覆執行相同的工作

e.執行不可逆的操作

f.不易瞭解的情況

g.不明確的目標角色及責任

h.不明確的標準

工作環境

a.分心

b.干擾中斷

c.不預期的變更

d.顯示及控制的混淆

e.人為操控

f.未知的系統反應

g.未預期的設備狀況

h.無法確認的指示

i.人員衝突

個人能力

a.缺乏經驗

b.欠缺智能

c.新的技術

d.溝通習慣不足

e.平安無事的態度

f.解決問題能力的不足

g.身體狀況欠佳

h.疲勞

人類天性

a.壓力

b.無法改變舊習慣

c.任意假設

d.過於自信

e.只看到自己預期看到的

f.低估危險
（3）脆弱的防禦
防止人為疏失的工具
a.工作前簡報

b.應用運轉經驗

c.自我查証-STAR

d.質疑的態度—不確定時停止

e.雙重確認

f.獨立審查

g.清楚的溝通技巧

h.工作後討論

i.程序書的使用與遵行

j.主管監督及教導

（4）工作人員的行為
教育及監督工作人員的行為
2. 世界核能界的經驗A World of Experience
回顧同業評估所發現的弱點
· 聯繫溝通的欠缺
· 肇因分析不完整
· 輕微事件報告的不足
· 過於自滿，缺乏質疑的態度 

· 運轉期間清潔管理不足
· 與承包商聯繫不足
· 工作現場缺乏管理監督
· 程序書使用不足
侵蝕安全文化的要素
· 發電壓力
· 費用刪減
· 工作能力老化
· 承包商使用增加
· 未由經驗回饋學習
· 過度容忍目標的偏差
· 未建立主管期望
· 缺乏清晰的標準
· 太信賴過去的運轉經驗 

· 缺乏正式的決策過程 

· 事件分析不足 

· 主管未到現場監督
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由WANO巴黎中心對事件的分析統計，由於「工作人員習性」而產生的事件佔23%，工作人員習性中又以來執行自我查証為最多。可將事件的產生歸納為五項。
（1）防誤工具的知識及運用

· 人員防誤工具的知識未能溶入工作過程中

· 該利用防誤工具的時機卻都經常未執行

（2）管理階層重視人員防誤計劃

· 管理階層的期望未能清晰地溝通，也未能持續的要求

· 員工在工作時未能充分由管理階層的教導中受益

（3）系統化的運用防誤技巧

· 大量的工作活動並未適當地使用人員防誤工具

（4）責備文化

· 在組織中的各階層仍普遍地存在著責備文化，而未追求真正事故的根源

（5）運用運轉經驗回饋

· 對事件的分析不夠深入以致未真正深究到事故根源

· 未能由以往的運轉經驗中學習如何防止事故的再發生

（6）時間及工作壓力

· 過度強調生產的重要卻增加了失誤的風險
2. 有效的溝通Effective Communications
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良好的溝通包括

1.消除干擾

2.儘可能保持於視界內

3.清楚明確認發話人及收話人

4.清晰易懂

5.避免可能引起誤導的文字

6.說明數字或英文字母時使用特定語法

7.確認受聽者充分了解

8.三向溝通

由於一般的溝通都受到一定的時間的限制因此必須依循下列原則

a.有效的溝通需要技巧性的處理

b.永不假設或猜測，如不知道，提出問頭加以澄清

c.傾聽及尊重他人的觀點

d.以開放的心胸與人溝通

e.獲取別人的意見幫助自已提升績效

有效溝通的要點

a.全神貫注

b.時間運用良好

c.適當的發問或傳達訊息的方式

d.主動的傾聽

e.予以回應及提供意見

良好的三向溝通

a.為求電廠運轉的安全及可靠，溝通是絕對必要的

b.所有的資訊指示，必須是清晰而正確的

c.務必以良好的方式使人充分了解
4. 工作前簡報 Pre Job Brief 

並非所有工作都需要工作前簡報，包括行政業務、每日固定活動、巡視記錄、清潔工作及其他簡單的作業均可不須工作前簡報。

工作前簡報必須有五段過程：

A. 審查工作技能及經驗

工作執行考是否具備應有的訓練，技能及經驗本項工作以往是否執行過從工業界的運轉經驗可學到的東西

B. 審查重大的工作步驟

那些是重大的工作步驟

是否有不可逆的作步驟

是否安排緊急狀況的處理

是否有其他部門參與此項工作

C. 審查可能發生失誤的情況

工作中最壞的狀況為何

是否有核能安全的顧慮

是否需要額外的防護

確認有因應措施

D. 審查最壞狀況的因應

工作中可能發生那些錯誤

有那些可能發生錯誤的狀況

以往是否發生錯誤

使用防護技巧

E.審查預防措施及注意事項

需要那些預防措施

有那些應因措施及複原方法

注意事項是否完備

三、 心得
1. 本次參加WANO於日本東京中心舉辦原定為期兩天的Pre Job Briefing & Human Performance研討會原定兩天的會議，由於出發當日洽逢龍王颱風侵襲本島，當日飛往日本東京飛機全面取消，導致只能參加第二天的研討，研討會由講師Bob Duarte帶領，參與成員除台電外，包括韓國電力公司及日本北陸電力公司人員及WANO東京中心人員共約二十人參加。Bob Duarte講師為WANO Human Performance計劃經理，具有20多年的核能經驗，包括機械維護工程，核能工程師，核能系統工程師，訓練經理及人力資源經理等職位，經驗極為豐富。在他所提供的各項簡報，圖文並茂外加上各式短片，除強調防範人為疏失說明溝通技巧及工作前簡報外，更能提高學員興趣加深學習印象。Mr. Duarte 又自行設計多項活動，參加一項稱為「良好的溝通」，一人看著一幅畫，以口語方式教另一人畫出，再比較兩幅畫的差異，活動中讓學員體會溝通的雙方會產生完全不同的結果。另一項活動是利用某電廠的P&ID，將學員分為兩組，一組為控制室人員另一組為現場操作人員，依講師提供的操作指示，利用無線電對講機連絡，模擬設備操作。第一天由於對無線電對講機生疏加上又未於工作前作簡報，另外提供的操作指示又有錯誤以及系統上的閥門編號又極相似，可說是一團混亂。第二天實際演練工作前簡報，事前討論操作指示，操作起來，按步就般井然有序。多項的活動及短片使學員充分了解「有效率的溝通」及「工作前簡報」的重要性。
2. WANO將工作前的簡報系統化的整理成五大方向即討論(1)知識與經驗 (2)關鍵步驟 (3)可能產生錯誤的情況 (4)最壞狀況的因應措施 (5)防禦措施及注意事項。有效的工作前簡報讓工作小組中每一成員能集中於工作項目並預期到潛在的問題，因此執行工作時均能維持安全為最優先。

工作前簡報的目的是確認全體參與工作的成員於開始工作前均能充分討論及了解所有相關的重要考量。工作前簡報最重要的就是辦識出所有影響執行工作的因素，不但要顧慮到預期發生的狀況，也要考慮在工作中可能發生的最壞情況，每一個參與工作人員均要參與工作前簡報。
四、建議：
1. 參加過多次的WANO舉辦的研討會及訓練，感覺WANO的講師均極為專業，多樣化的教材加上設計的活動都能使學員留下深刻的印象。據這次的講師Mr.Bob durate稱，他花了一年的時間來發展這個課程。建議總處能多與WANO連繫，直接邀請國外講師來公司授課，除加強學習效果外，又可觀摩國外講師的教學手法，提昇公司內的訓練品質。
2. 本次研討會的課題之一便是良好的溝通，從講師的說明及實際的演練上，溝通技巧和方式上都佔了極重要的地位。由WANO的事件分析上顯示團隊間的溝通不良所產生的事件，也佔了不少比重。各核電廠除持續要求「三向溝通」「工具箱會議」等防誤技巧外，另建議思考改善各廠通訊設備的硬體設施，讓工作人員能清晰及便利地使用。一方面減少工作亂度，同時也能減少人員疏失。
五、附錄
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