MEJORA ¥ REFUERZ0 DEL COMPORTAMIENTO
HUMANO EN EL ENTORNO SIMULADOR

A.S. LUCAS

Este articulo trata de explicar la experiencia formativa llevada a cabo en Tecnatom para mejorar y reforzar aspectos asocia-
dos al comportamiento de Operadores de Sala de Control de Centrales Nucleares (Operadores de Reactor/Supervisores) en el
entorno formativo del Simulador, centrados principalmente en aspectos de Trabajo en equipo, Comunicaciones Efectivas, Uso
de Procedimientos, Autoverificacién, Toma de Decisiones, Diagnéstico, Liderazgo, Motivacion y otros aspectos de actitud que

se dan en SC.

La experiencia ha sido enriquecedora para todos y los resultados bien acogidos por los participantes, lo que ha realimenta-

do el proceso positivamente.

El ciclo formativo experimentado es nuevo y bdsicamente consiste en desarrollar en el marco de trabajo del Simulador Y,
con un programa especifico, los comportamientos, de tal forma que los participantes interioricen y hagan suyas las expectati-
vas y criterios desarrollados sobre los puntos anteriormente comentados, donde el papel del Instructor “Ayudante” se reduce
a guiar, ayudar, observar, retar, animar, crear posibilidades, motivar, sugerir y reflejar, de tal forma que se capacite al partici-

pante para que aprenda por si mismo.

“La senda de la minima resistencia y el minimo esfuerzo es una rutina mental que aparece por si misma. Iniciar el cambio de
las viejas creencias requiere un trabajo arduo. E| engreido suele considerar un signo de debilidad admitir que es errénea una
creencia a la que uno se ha comprometido. Nos identificamos tanto con una idea que se convierte practicamente en algo muy
“nuestro” y hace que la defendamos cerrando ojos y oidos a cualquier opinién diferente”, JOHN DEWEY

This article is devoted to explain the
training experience carried out in
Tecnatom, in order to improve and
reinforce aspects associated with the
behavior of Control-Room (CR)
Operators of Nuclear Power Stations
(Reactor Operators / Supervisors) in the
training Simulator-setting, centered
mainly in aspects of: Team Work,
Effective Communications, Use of
Procedures, Self checking, Decisions
Making, Diagnosis, Leadership,
Motivation and other attitudes to
promote during the shift.

The experience has been positive for
everybody and the results welcomed
by the participants, who have fed back
the process positively.

The experienced training cycle is
new and it basically consists in
developing, in the Simulator setting
and, with a specific programme,
behaviors in such a way that the
participants reflect and, consider as
theirs, the expectations and criteria
developed on the previously points,
where the role of the instructor
“Assistant”, is only to guide, help,
observe, challenge, encourage, create
possibilities, motivate, suggest and
reflect in such a way that the
participant may be able to learn by
himself.
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INTRODUCCION

El Plan de Formacién Inicial de TEC-
NATOM para Operadores contempla
una formacién con un fuerte compo-
nente técnico y un componente en fac-
tores humanos; estos aspectos son tra-
bajados en el entorno aula y también
en el entorno simulador, siendo en este
Gltimo entorno donde se centra el arti-
culo.

Es en el simulador, siguiendo las se-
siones practicas, donde los futuros
operadores estdn potenciando sus
comportamientos, comparando conti-
nuamente los mismos (sus formas de
actuacion) con los estandares tedricos
estudiados.

Durante el desarrollo de dichas se-
siones el instructor analiza dichas ac-
tuaciones y realimenta a los alumnos
desde el punto de vista técnico y de
factor humano.

Se comenta con ellos cémo han sido
sus comunicaciones, cémo han che-
queado el panel, cémo han liderado el
equipo, cémo se ha hecho el diagnds-
tico y qué competencias no técnicas
han puesto en juego a la hora de ope-
rar la instalacidn, todo esto va configu-
rando su personalidad en SC (Sala de
Control) y su relacién con el equipo.

No se busca preparar personas con
sélo grandes conocimientos técnicos,
se trata de formar personas que conoz-
can y hagan bien su trabajo y que lo
lleven a cabo teniendo en cuenta di-
chos componentes (técnicos y huma-
nos). Y estos objetivos se contemplan
en los planes de formacién inicial y
continuado.

Cuando hablamos de formacién en
factores humanos estamos hablando
basicamente de formacién en:

- El error humano nos permite cono-
cer cudles son los mecanismos que lle-
van al ser humano a equivocarse, y
cuéles son las técnicas para evitar el
mismo.

- Autoverificacién, cuyas técnicas
nos pueden ayudar a no cometer erro-
res allf donde las circunstancias pare-
cen que nos empujan a cometerlos y
sobre todo en aquellas actividades cri-
ticas donde el estado personal del ope-
rador es critico por razones familiares
o fisicas.

- El diagndstico nos permite manejar
adecuadamente nuestros conocimien-
tos técnicos y, junto con otras herra-
mientas de andlisis y de comporta-
miento, poder realizar un caorrecto
diagnéstico de fallos.
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Tabla 1

FASES

PARTICIPANTE O EQUIPO

INSTRUCTOR

Expectativas
Establecimiento

e |dentificacién de los criterios asociados a la experiencia
a [levar a cabo.

® Actlia como gufa y ayuda. “Sugiere”al participante
a identificar las necesidades y los cambios a lograr

de criterios e Los criterios son reflejo de las normas y exigencias y, por otro lado, a comprender los criterios segin los
potenciales asociadas al puesto de trabajo, y que deben cuales ellos (cliente, Organismo Regulador,
reflejar las propias necesidades y deseos del participante Instructor...) y el participante juzgara su éxito. Estos
en relacién con el proceso, resultados y aprendizaje que criterios incluirdn los objetivos de aprendizaje del
se deriven de la experiencia. Por otro lado los criterios de seminario.
los participantes son criticas, pero también lo son las Ayuda a que el participante descubra e interiorice
exigencias del cliente. esos criterios por si mismo, sin imposicién de los
* Eleva la confianza en si mismos de los participantes. mismos.
° Se anima a los participantes a establecer sus propios
criterios para medir su éxito y, por lo tanto, se centra
la atencién en lo que el participante quiere cambiar,
aumentando asi |a pertenencia a la experiencia y un
compromiso mayor con la tarea.

Creacién * En esta fase el participante o equipo y el instructor e El instructor acttia de asesor. La habilidad del

de Consciencia

adquieren una comprensién mutua de la situacién real

del participante o equipo y de los factores que influyen en
dicha actuacidn.

¢ Podria sondearse para identificar lo que el participante

o0 equipo considera su mejor actuacién y cémo la valora en
comparacién con su potencial (bdsqueda de estindares).

e La finalidad es desarrollar una sensibilizacién del
participante a la retroinformacién que tiene a su
disposicion, desarrollando su capacidad para describir su
propia actuacion y las circunstancias en que se produjo.

* Es necesario que los participantes desarrollen su
consciencia de modo que puedan potenciar sus propios
puntos fuertes y mejorar sus puntos débiles. "Que nos
cuente todo”, esta vision puede ser reforzada por
grabaciones en video, opiniones de otros integrantes del
equipo, observaciones.....

e La retroinformacién generada o recopilada por el
participante y sacada a la luz por el instructor habilidoso,
tiene muchas mds probabilidades de ser aplicada en la
préctica. La retroinformacidn es la esencia de todos los
sistemas de control, posterior al suceso que se controla,

la creacién de consciencia asegura que |a retroinformacion
es autosupervisada.

e Si los participantes no pueden ver ventajas importantes en
realizar una determinada accién no van a cambiar sus
habitos de comportamiento.

instructor no debe residir en los conocimientos o
experiencia, sino en la capacidad de ayudar a los
participantes a identificar los problemas, los obsticulos
al progreso, las opciones.... Ayuda a identificar fuentes
apropiadas de retroinformacion y a comprender el
significado de las mismas.

* En este modelo el participante es quien se ocupa

de evaluar la actuacidn.

* Anima al participante a que gestione su propia
creacién de consciencia, sin ayuda de nadie

e El papel del instructor debe ser integro, combinado
con sensibilidad y tacto. Se deben tocar todos los
aspectos sean o no incémodos.

Analisis Légico

e Este aspecto tiene controversias, dado que formular
preguntas como ;por qué? a veces tiende a provocar la
racionalizacidn, la explicacién y la justificacién en lugar de
hacer progresar el proceso de aprendizaje; el participante
se siente obligado a justificar sus acciones en lugar de
analizar cuidadosamente lo que estdn haciendo en ese
momento, traslada el centro de atencidn del participante
al asunto.

* Este apartado no debe focalizarse simplemente en [os
“hechos “ sino que es necesario integrar [as emociones,
sentimientos, reacciones y valores a la hora de los
planteamientos.

e Si queremos avanzar y realizar una mejora continua, es
necesario conocer los problemas y dificultades que habian
ocurrido anteriormente analizando los mismos.

e El instructor actda de “Retador Intelectual”, aquf se
requiere fortaleza intelectual y compromiso, un deseo
de cuestionar y discutir para capacitar al participante a
comprender las causas y los efectos de los niveles de
actuacioén actuales.

® Es necesario retar y para ello animar a reconsiderar
las pautas del pensamiento e ir mds alld, pensar que lo
“diferente” podria ser mejor.

Generacién y
Evaluacion
de Alternativas

* Después de las fases anteriores el participante debe tener
una total comprensién de la naturaleza del problema, una
clara apreciacién de sus causas y un compromiso real para
resolverlo.

* En esta fase el entrenador debe basarse en sus propios
conocimientos practicos para brindar alternativas o

e El instructor actda como “animador /creador”, no
debe limitarse a hacer preguntas, escuchar, animar
sino que cuando participe en la generacién de
alternativas lo haga en via de ensayo, poniendo en
claro que se trata de una sugerencia y que necesita
ser sometida al mismo estudio que las dems.




IMANOS

FASES

PARTICIPANTE O EQUIPO

INSTRUCTOR

soluciones a los participantes (es necesario tener un
protocolo perfectamente disefiado de los estdndares de las
actividades y de sugerencias de mejora), es decir, el
instructor debe sugerir salidas para que los participantes
no se queden parados en su ignorancia.

* El modelo demostracién- practica —retroinformacién es
necesario ponerlo en prictica una y otra vez hasta que el
participante aprenda a actuar. El problema aquf estriba en
que el participante se siente sometido a prueba, debido

a la necesidad que percibe de igualar |a pericia del
instructor y hacerlo peor serfa un fracaso y puede crear
un bucle de comportamiento negativo, en el que el
participante no comenta sus problemas vy dificultades de
aprendizaje por no parecer incompetente, por lo que sus
dificultades contindan. La demostracién puede tener como
resultado un comportamiento apropiado sin ninguna

comprensién real de por qué es el comportamiento adecuado.

® Las preguntas deben plantearse totalmente abiertas
en lugar de utilizar preguntas cerradas que se pueden
considerar como un interrogatorio.

Puesta en Practica

® Una vez aceptada una alternativa adecuada, es necesario

ponerla en practica, centrdndose en los criterios y
manteniendo la consciencia suficiente para mejorar la
actuacién la préxima vez y anotando los datos que puedan
utilizarse para mejorar.

® El punto &lgido en esta fase es la disposicién y actitud del
participante para aprender y poner en marcha el
comportamiento adecuado.

» El papel del instructor es de “instructor virtual”, su
funcién es estar cerca del participante para preguntar,
escuchar, animar, asesorar o capacitarle para que
aprenda por si mismo.

e El instructor no debe intervenir, es necesario dar
confianza, que el participante se centre en su actividad,
que cree su propia consciencia, que no existan
distracciones. El instructor debera observar, y dicha
observacién podria ser utilizada en otro momento del
bucle.

Revisién
Conclusidon

® Es la etapa donde participante e instructor se retinen
para que el participante comparta su aprendizaje y el
instructor indague, cuestione, apoye y desaffe.

e Es el momento donde se puede comparar respecto a los
criterios previamente establecidos y una oportunidad para
revisar los mismos y determinar si son todavfa validos o no.

e El instructor acttia de “espejo”, el instructor refleja
lo que ha ocurrido en las anteriores fases y
simplemente ayuda al participante a apreciar el
progreso y a reconocer la distancia que le queda por
recorrer.

» El espejo refleja la imagen sin adiciones o adornos,
sélo la invierte para que se pueda ver. Hay un papel
para el dnimo, apoyo, amistad y posible preocupacicn,
pero estos sentimientos no deben empafiar el espejo.
e El instructor debe revisar sus criterios y protocolos
que desarrollen su consciencia, a la vista de la
retroinformacién del participante o del equipo y
reconsiderar sus propios modelos de causa-efecto en
relacién con sus intervenciones y evaluar con que
eficiencia ha desempefado su papel.

- Comunicacién efectiva, para que
nos resulte mas facil comunicarnos, en
un mundo lleno de ndmeros y de le-
tras, y donde dichas comunicaciones a
veces no son directas sino que se reali-
zan por megafonfa y en un ambiente
donde el ruido es un factor a tener en
cuenta.

- Liderazgo, trabajo en equipo, con-
trol del estrés...

El aprendizaje de todos estos aspec-
tos nos permite, por tanto, una comu-
nicacién efectiva, una bdsqueda de so-
luciones a los conflictos que aparecen
al trabajar en equipo, un control del
estrés y un reconocimiento de las res-
puestas del mismo cuando aparece en
situaciones de tensién, un liderazgo
efectivo y motivador. En resumen, se
trata de potenciar la conciencia del tra-
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bajo bien hecho vy la responsabilidad
que tienen en un entorno como es la
Sala de Contral.

Con la integral de toda la formacién
conseguimos que las personas que es-
tan operando una central tengan los
conocimientos y las habilidades nece-
sarias para hacer su trabajo de una for-
ma correcta y de una forma segura, pe-
ro no podemos quedarnos aqui, es
necesario avanzar un poco mas au-
mentando sus actitudes (querer hacer-
[0).

El conocimiento y la habilidad del
personal es bueno para la seguridad v
les hace aptos, pero no les hace com-
petentes en su trabajo. Si queremos ha-
cer que las centrales sean mas seguras,
debemos preparar personal competen-
te en su trabajo, lo que quiere decir
que conozcan el fondo y la forma de lo

que tienen que hacer {Conocimientos),
que sepan cémo llevarlo a cabo
(Habilidad) y que, ademas, quieran ha-
cerlo (Actitud).

Por todo lo comentado, en los lti-
mos afios, la mayoria de las acciones
se han encaminado, sin descuidar |a
formacidn técnica, a acciones de sensi-
bilizacién, dirigidas a modificar las ac-
titudes de estas personas que aseguren
una competencia real en su puesto de
trabajo.

La experiencia llevada a cabo que a
continuacién se desarrolla estd basada
en los Gltimos trabajos realizados en
TECNATOM para mejorar el comporta-
miento del personal de Sala de
Control, a través de una involucracién
efectiva de los operadores en la dind-
mica de su propia mejora, donde ellos
crean sus propias expectativas y donde
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Esquema 1
EXPECTATIVAS s Video
ESTABLECIMIENTO e Observacion
DE CRITERIOS s Reaccion
¢ Resultacdo
= I:- Personal
REVISION / e Criterios blandos CRE_ACION
CONCLUSION DE CONSCIENCIA
® Antes Ouel
t "Haga lo que s Durante ﬂ Y qué
“Cxperimente lo que” e Después ;Y ahora qué?
 Participante ANALISIS
e [nstructo LOGICO
® Otros ;Qué ocurre?

la labor de los instructores se reduce a
asesores y guias en un marco de traba-
jo préximo a su realidad, como es el
Simulador.

METODOLOGIA

El ciclo que hemos establecido para
el desarrollo de esta experiencia estd
basado en el modelo de “Instructor
Ayudante”, el cual no da superioridad
técnica o profesional al instructor, sino
que requiere de él un deseo de ayudar
al desarrollo de los demds, una capaci-
dad para formular preguntas inteligen-
temente, escuchar y brindar realimen-
tacion no evaluadora, y la suficiente
humildad para estar satisfechos y de-
mostrarlo cuando el personal soluciona
sus propios problemas y se llevan todo
el mérito.

Este tipo de entrenamiento se puede

aplicar entre colegas, entre subordina-
do y superior o viceversa, o en cual-
quier situacién donde el objetivo sea la
mejora del comportamiento.

En primer lugar, se explica de un
modo genérico el ciclo sobre el cual
nos hemos basado a la hora de elabo-
rar la metodologia diddctica llevada a
cabo para esta experiencia “mejora del
comportamiento como operadores o

Supervisores en Sala de Control”, asi

como el papel que desempena el ins-
tructor en las distintas fases formativas.

El modelo que se describe tiene seis
apartados:

e Establecimiento de criterios y ex-
pectativas

¢ Creacidn de consciencia, hacer su-
yas las expectativas

= Analisis [6gico

e Generacién y evaluacién de alter-
nativas

Esquema 2
<_\—' GUIA /_7
ESPEJO ASESOR
1 Es‘f’.’::fg‘?h:ll:':;o [ » (\xlw( j::.r\'.u-i['an
DE CRITERIOS _1 \_ * Reaccian
S

fapa o gue
"Eaperimente Lo e

* Otros

E s Personal invalueradi
* Criterios Dlandosduros

s Participante
e Inslructo

* Resultado

CREACION
DE CONSCIENCIA

& Antes

it

s Durante Y gt
® Despuds ool 2V ahons qucd
ANALISIS
LOGICO
Qué ocurre?
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* Puesta en Practica
e Revisién y conclusiones

Estos apartados, a la hora de llevar-
los a la practica, pueden ser alterados y
mezclados, facilitando una flexibilidad
que puede ser adecuada para miltiples
acciones formativas, como veremos en
la experiencia prictica llevada a cabo.

En el esquema 1 podemos observar
el Modelo bésico del ciclo formativo.

En el esquema 2 se puede observar
el papel que desempefia el instructor
en cada una de las fases del ciclo for-
mativo.

En la tabla 1 se dan las caracteristi-
cas tipicas para cada una de las fases
asociadas al alumno (participante), asi
como la actuacién del instructor en di-
chas fases.

Una vez terminado el bucle, se po-
dria comenzar de nuevo y repetir tan-
tas veces como se requiera. Lo intere-
sante del ciclo es que el resultado sea
positivo, donde el participante y el ins-
tructor salen favorecidos, cada uno de
ellos por la realimentacién que se pro-
duce; lo lamentable es desarrollar un
bucle negativo, que absorberd a am-
bos, participante e instructor en una
rueda sucesiva de experiencias doloro-
sas, cada uno de ellos asombrado por
la tenacidad del otro y por su propia
capacidad para absorber el castigo.

EXPERIENCIA LLEVADA A CABO

Hasta este momento, se han realiza-
do varias experiencias de este tipo que
han permitido ir ajustando los progra-
mas, los alcances, asi como los proto-
colos de seguimiento (expectativas, cri-
terios, sugerencias...).

Los pasos que hemos seguido son los
comentados en la parte metodoldgica,
con los ajustes propios del seminario.
En el esquema 3, se pueden apreciar
los pasos del ciclo.

En primer lugar, se determind el al-
cance y los objetivos concretos y pre-
cisos que querfamos alcanzar (en qué
comportamientos querfamos hacer
hincapié), basandonos en los siguien-
tes temas: Trabajo en equipo, Comuni-
caciones efectivas, Uso de proce-
dimientos, Autoverificacion, Toma de
decisiones, Diagndstico, Liderazgo,
Motivacién y otros aspectos de actitud
que se dan en SC, sin olvidar el perfil
personal que debe reunir un técnico
para desempefiar las funciones asigna-
das al puesto de trabajo considerado
(Operadores y Supervisores de Sala de
Control).

Es decir, ;cdmo se espera que sea
un Operador/Supervisor de 5C?, vy,



centrdndonos en puntos muy concre- Tabla 2
tos, como son: Actitud hacia el trabajo,
caracterfsticas de personalidad, actitu- AMaRAE g"g{R g:gggg:gtg HPERID
des intelectuales... Con todos estos da-
tos se elabord un protocolo de expec- COFRENTES SMR DISPONIBLE
tativas y criterios a tener en cuenta, v, SGI DISPONIBLE MADRID
5 istad

por otro lado, se prepard un listado de VANDELLOS SMR Enero-03 HOSPITALET DEL INFANT
sugerencias y preguntas que sirvieran P DISPONIBLE (TARRAGONA)
de ayuda para el instructor. Este (ltimo
aspecto es importante para que el ins- ASCO SMR Julio-03 HOSPITALET DEL INFANT
tructor desarrolle todo el potencial que SGI DISPONIBLE (TARRAGONA)
se le asigna en la metodologfa. Ademas
se desarrollé un programa técnico en TRELD g'\GA[R ;ggj HOATRIT
el simulador para que se diera el mar-
co apropiado de trabajo sobre el cual $* M* GARONA SMR Octubre-03 CN $* M* GARONA
interaccionar. z =

Este programa bdsicamente se centré CN JOSE CABRERA SGI 2002 CN JOSE CABRERA
en operacion normal, malos funciona- SMR: Simulador de Alcance Total
mientos y emergencias, donde los ope- SGI: Simulador Gréfico Interactivo
radores pudieran poner en marcha to-

dos sus conocimientos, habilidades y
actitudes y asi poderlos observar en un
entorno adecuado, practicando las ex-
pectativas seleccionadas por ellos mis-
mos.

hrs. de précticas), donde los participan-
tes pusieron empefio en llevar a cabo
las expectativas y los criterios adopta-
dos por ellos mismos, y el segundo con

una sesién en me-

EMTRENAMIENTO

Esquema 3

Mcejora del seminario

= Personal involucrado

S “Haga lo que pueda”
= Criterios blandos/duros it e r

“Experimente lo que haga

sa redonda de tres
horas. Durante la
misma se pudo
constatar la cons-
ciencia que habi-
an adquirido los

RAMA DE

SIMULADOR
4HRS diarias

ALCANCE, LOGISTICA |

expectativas
3HRS diarias

H MARCO DE TRABAJO

RETROINFORMACION
Reflexion, creacion nuevas

participantes en
las tareas desarro-
lladas, se modifi-
caban otras y se
creaban nuevas
expectativas para
el dfa siguiente,
Esta dindmica se
mantuvo los dias

FFHH

ASOCIADOS
‘ AL PUESTO)
1IE TRABAJ Y

* Video

i . ® Reaceion
= ;Criterios establecicdos?

* Observaciones

e Resultacdos

que duré la expe-
riencia.

Se termind el se-
minario realizando

Mcjora protocolo - Actuacién instructor

un resumen por
apartados de las

En cuanto a la logistica desplegada,
podemos considerar lo siguiente:

El primer dfa se dedicé al desarrollo
y creacién de expectativas de cada uno
de los Factores Humanos contempla-
dos y criterios de actuacién en Sala de
Control, en esta mesa redonda partici-
paron: Alumnos, dos instructores
“Ayudantes”, especializados preferen-
temente en Factores Humanos y un
instructor experimentado en operacién
(Simulador). Durante esta sesion se de-
terminaron y consensuaron los com-
portamientos a seguir en los préximos
dias en el simulador.

Cada uno de los siguientes dias se
dividieron en dos apartados perfecta-
mente diferenciados. El primero de
ellos se desarrollé en el simulador (4
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expectativas y cri-
terios adoptados,
mejoras que se habian incorporado (en
algunos casos se revisaron las herra-
mientas de actuacién), cada participan-
te presentd su vision “hacer suyo el se-
minario” y, con los datos obtenidos,
finalmente se realimentd, por un lado,
el programa, alcance, logistica... y, por
otro, se enriquecié el protocolo, crite-
rios y actuacidn del instructor, cerran-
do el ciclo de aprendizaje.

CONCLUSIONES

- Experiencia muy positiva para to-
dos los participantes.

- Incorporacién del simulador como
complemento al curso de Factores Hu-
manos, llevando a la practica la parte
tedrica.

- Fortalecer los estdndares de com-
portamiento en los simuladores réplica
de las Salas de Control. En algunos ca-
sos, dicha posibilidad se podra llevar a
cabo segtin la tabla 2.

- La metodologia incorporada nos
conduce a una participacién total,
donde los alumnos hacen suya la expe-
riencia, incorporando o reforzando los
comportamientos a su tarea diaria.

- Se potencia en una misma sesién la
bisqueda de la calidad técnica con la
calidad personal (actitudes) en un mar-
co de trabajo realista.

Ha participado en pr
Comunidad Euroj






