Samtalsguide for
handelseutredningar

Praktiskt stod for utredande samtal med fokus
pa orsaker, larande och férbattring

Den hir guiden ar ett stod for dig som ska genomfora samtal i samband med en
utredning av ett tillbud, en olycka eller en annan oonskad hindelse med buss.
Samtalen hjalper er att forsta vad som hinde, vilka faktorer som paverkade
situationen och vilka atgirder som kan minska risken for att liknande
héandelser intraffar igen. Fokus ligger pa larande och forbattringar, inte pa
att fordela skuld.

Guiden innehéller rad, exempel pa fragor och viktiga omréden att belysa.
Anpassa fragorna efter situationen och personen du intervjuar.

Samtalsguiden och det kompletterande stodmaterialet som finns pa Prevent.se
har tagits fram i samverkan med Transportforetagen, Ledarna och Kommunal.
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Forbered och genomfor samtalet

Prata med varje person enskilt nar det ar mojligt. Olika personer har
ofta olika perspektiv pa handelsen, och enskilda samtal minskar risken
att paverka varandras berattelser. Ge den intervjuade tid att beskriva
handelsen med egna ord och genomfor samtalet i en lugn miljo. Om ni ar
tvd som genomfor intervjun kan en person leda samtalet medan den andra
dokumenterar det som sags.

Borja samtalet med att beritta varfor ni har det och hur det som siags kommer
att anvandas. Var tydlig med att syftet ar att forsta vad som hiande och hitta
sétt att forbattra arbetet, sa att liknande tillbud och olyckor kan undvikas i
framtiden. Det handlar inte om att peka ut fel hos enskilda personer eller
skuldbeldgga nigon.

Lyssna och skapa trygghet

Bekrifta den intervjuade utan att avbryta eller viardera det som ségs. Visa
att du lyssnar genom att sammanfatta och stilla foljdfragor, men undvik
ledande fragor. Olyckor och tillbud kan vara jobbiga och vicka starka kanslor.
Var beredd att pausa samtalet eller hanvisa personen vidare om hen behover
extra stod.

Ska ni intervjua flera personer, forsok stilla fragor om samma saker till alla.
Det gor det lattare att jamfora svaren och fa en samlad bild av handelsen.

Oppna fragor

Still 6ppna fragor for att f en bredare bild av hindelsen. Oppna fragor borjar
till exempel med hur, vad eller pa vilket sitt, eller ber personen berédtta om
nagot. De gor att den intervjuade kan svara med egna ord. Stangda fragor ar
motsatsen, dir svaret bara blir ja, nej eller ett enda ord.

Oppna fragor hjilper er att forstd bade vad som hinde och varfér. De kan
ocksa visa pa mer otydliga orsaker, som stress eller dalig kommunikation.
Det betyder inte att samtalet ska vara helt fritt. Se till att styra samtalet mot
det ni behover fa svar pa i utredningen.
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Forsta hiandelsen och férebygg
framtida risker

Viktiga omraden att ta upp i varje samtal

o Foraren: vilka forutsattningar och vilken erfarenhet personen hade,
vilken information hen fatt, arbetsbelastning och vilka beslut som togs.

» Fordonet: hur det fungerade, utrustning, tekniska system och eventuella
fel eller storningar.

e Trafikmiljon: vader, viaglag, hallplatser, vigens utformning, trafik-
floden och omgivning.

e Organisationen: planering, rutiner, bemanning, utbildning och arbets-
ledning.

¢ Kommunikationen: hur information gick mellan forare, trafikledning,
verkstad, resenarer och andra inblandade.

Kartlagg handelseférloppet

Forsok fa fram vad som hiande: vad personen gjorde, sag och horde, vilka
beslut som togs och om nagot var otydligt, stressigt eller svart.

Exempel pa fragor:

» Beskrivvad som hande, bade innan, precis fore och under handelsen.
« Vad hinde sedan, direkt efter och senare?

« Hur upplevde du situationen?

« Vad paverkade situationen just da?

+ Vad paverkade hur du kunde agera?

« Var det ndgot som var oklart eller svart att bedoma?

Utforska forutsattningarna

Fraga om arbetssituationen for att fa klarhet i vilka forutsattningar som
fanns. Stall fragor om plats och trafikmiljo, fordon, tekniska system och
funktioner, samt om arbetsorganisation och planering.

Exempel pa fragor:

« Hur sig arbetssituationen ut den har dagen?
« Var det ndgot som skilde sig fran hur det brukar vara?
+ Var det nagot i trafikmiljon eller omgivningen som paverkade situationen?
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« Paverkades situationen av resenirer eller av ndgot som hande ombord?

» Hur fungerade fordonet och tekniken i situationen?

« Gick det att folja rutinerna och instruktionerna i praktiken?

« Fanns det ndgot i planering, tid, bemanning eller st6d som péverkade
situationen?

Identifiera lardomar och forbattringar

Avsluta med fragor som hjilper er att hitta forbattringar som kan férebygga
framtida tillbud och olyckor.

Exempel pa fragor:

e Om du ser tillbaka, vad hade kunnat minska risken for att hindelsen
skulle intraffa?

« Finns det nigot i arbetssatt, planering, information eller stod som skulle
kunna bli battre?

» Vad fungerade bra, och vad gjorde att konsekvenserna inte blev varre?

« Hur tycker du att sakerhetsfragor fungerar i det dagliga arbetet?

« Ar det nigot du tycker att vi som verksamhet behéver ta med oss?

« Finns det ndgot vi inte har pratat om som kéanns viktigt?

Efter samtalet

Avsluta samtalet med att ssmmanfatta det viktigaste du har hort, och doku-
mentera sa snart som mgjligt. Planera in ett uppfoljande samtal om négot ar
oklart eller om ni behover fler uppgifter.

Beritta hur materialet kommer att analyseras, att ni kanske gor fler intervjuer,
och att ni letar efter monster, inte efter enskilda fel. Aterkoppla sedan resulta-
tet av utredningen till den eller de som intervjuats, nar det ar mojligt.

Prevent - Samtalsguide for handelseutredningar i bussbranschen 4



Kort checklista, kom ihag

Forklara syftet med samtalet.
Fokusera pa larande, inte skuld.
Lat personen beratta fritt.

Stall oppna foljdfragor.

o o o o O

Tack omradena forare, fordon, trafikmiljo,
organisation och kommunikation.

Sammanfatta och kontrollera att du uppfattat ratt.

Dokumentera direkt efter samtalet.
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