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Rossz kommunikacio CRM képzés
Tekintélyelviség Team munka
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Crew Resource Management

e Kommunikacio
e Vezetés

e Dontéshozatal
 Rugalmassag

e Onismeret

1979 NASA

e Szituacio felismerés
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HUMAN FAKTOR a
major léguti komplikacidok soran




Technikai
készségek

Kognitiv és
. nem-technikai

készségek



NEM TECHNIKAI KESZSEGEK

... a technikai
készségek
motorolaja




Csapatmunka Feladatkezelés

(Teamwork) (Task management)

Kommunikacio

(Communication)

Helyzet- .
y , Dontéshozatal
tu d atossag (Decision making)

(Situational awareness)
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Hatékony kommunikacio elemei

e Team tagok tisztelete

 Nevek ismerete

e Verbalis és non verbalis lizenet egyensulya
e Zart lancu kommunikacio

* Figyelemelterelés minimalizalasa



Mi kOzvetiti az Uzenetem?

B Szavaim

B Hangom

38%

H Testbeszédem




e Lényeg  Mosoly

* Kell6 hangero e Beszélb felé fordulas

* Normal tempd , e Szemkontaktus
 Nyugodt hangszin o :
* Megertesre utalo

e Tisztelet 14
gesztikulacid

e "Szép munka”



—

VERBALIS NON-VERBALIS

e Tul halk (hangos) * Homlokrancolas

e Hadaras e Rosszall6 tekintet

e |zgatott hangszin e Szemforgatas

e Karomkodas e Elkeseredésre utalo
o« “Miért”. ? gesztikulacid

e Miért nem...?” * Unottsag






A homlok
korlatozottan
latszik

Csak a szem
koruli mimika
észlelheto

Arc nagy része,
szaj nem lathato

o
'''''''

Hang tompul
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. Tamas, keérlek, indits el egy noradrenalin perfuzort
0.1 gammaval, azaz 10 ml/é-val.

: Rendben, noradrenalin 10 ml/6-val.

: K6szonom!

: Noradrenalin 10 ml/é-val elindult.
: Noradrenalin elindult, koszonom!



Csapatmunka

Csapatvezetés
Csapattagként viselkedés
K6z6s mentalis kép

Konstruktiv kozbeavatkozas



Két vagy tobb ‘ember, egymast kiegészitd készségekkel,
egyltt dolgozik egy kozds cél erdekeben

Fix csapat vs. akcio csapat



K6zds mentalis kep

A csapatvezetd idordl-id6re tajékoztatja a csapatot, hogy:
 Mi a helyzet

* Mi a terv
e Ki-mit fog csinalni






Konstruktiv kozbeavatkozas

C oncerned = aggdédom...
U nsafe = ez igy nem biztonsagos

S top = all;...



Folyamatos figyelem, éberség
Figyelemelterelés minimalizalasa
Bejovd informaciok értelmezése
JOovOre mért hatas felmérése



Tudni, hogy mi torténik
korulotted...




Savszélesseg




Bizonyos tényezék FEKEZIK a
savszelesseget

F aradtsag

E hség

K ésés

E gészségugyi probléma
Z abossag

| toka (alkohol)

K 6ros mértékd stressz

Eredeti betlisz6: Hetzman L, mddositotta: Erdss A






Karos stressz-csokkenteése

* Vegetativ légzés

* Vizualizacié

e Helyi protokoll kovetése
e Csekklista

e \Vészhelyzeti segédlet

o Skill tulgyakorlas

e Szimulacioés tréning
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Tervezés és el6készilet

Prioritizalas, rangsorolas
Standard fenntartasa

Er6forrasok azonositasa és felhasznaldsa



4

e kommunikalja a tervét
o elokésziil
 megfelel6en monitorizal

 nem adaptalja a tervet

e utolso pillanatban kér
eszkodzt

e [ényegtelen

* betartja azkirzla'\ln elveket, tevekenysegbe belemerdl
helyi protokollokat , * tanitas elvonja a

e pontosan dokumental figyelmét

* tovabbi segitséget kér, ha ¢ megszegi a minimalis
szikséges monitorozas elveit

* nem kér segitseget

e tulterheli a csapattagot
feladattal



Dontéshozatal

Opcidk felméreése
Kockazat — el6ny mérlegelés

Folyamatos ujraellenbrzés






10 masodperc 10 perceért

e Informaciodémping rontja a
feldolgozast, dontéshozatalt

e Elakadas esetén rovid pauza
sok id6t sporolhat meg

e “Pillanatra alljunk meg,
Osszegezzink”

e Javaslat kérés




Csapatmunka Feladatkezelés

(Teamwork) (Task management)

Kommunikacio

(Communication)

Helyzet- .
y , Dontéshozatal
tUdatossag (Decision making)

(Situational awareness)



Hogyan fejlesszik?




Technikai
készségek

Kognitiv és
. nem-technikai

készségek



A nem technikai készséegek
alapelveit tartsd be a napi
rutinban is



A napi rutinba valo
beépitées igazi gatja.




Szimulacios tréning

* [n-situ
e sajat helyen
e sajat eszkozokkel
e sajat szerepkorben
e sajat emberekkel

e Stressz inokulacio FlGHT EASY.

 Feedback

TRAIN HARD.




A nem technikai készségek

e Fontosak
e Mindenkit érintenek

* Nem velesziletettek, de fejleszthet6k

e Legfontosabb alapjuk a kdlcsonos tisztelet és a jo
kommunikacio



KOszonodm a figyelmet!



| HAVE A
PARTICULAR
SET OF
SKILLS...




