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Ce este comunicarea?
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COMUNICAREA

1. DEFINITIE

Comunicarea reprezinta un ansamblu de
cuvinte si gesturi prin intermediul carora se
transmit si primesc mesaje.




Elementele sistemului functional al
comunicarii depline

1. Emi;étorul (sursa)
2. Me saj ul (codarea)

3. Canalele de
transmitere/comunicare
4, Rece ptOI"lII (destinatarul)

5. Decodarea/discifrarea

(interpretarea/contextul)

.. Feedback-ul/conexiunea inversa
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COMUNICAREA

Eu vorbesc Tu
asculii

Eu ascult Tu
vorbesti
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OBIECTIVELE COMUNICARII

.  Receptarea mesajului
». Intelegerea mesajului (decodificarea)
;. Acceptarea mesajului

1. Schimbarea comportamentului
(ex feedback)
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Feedback cu privire la progresele

Avand parte de feedback cu privire la progresele
sale, o persoana are posibilitatea de a face

verificari impreuna cu profesorul i a de pune
intrebari.

Cursantii gasesc raspunsuri la urmatoarele
intrebari cu privire la progresele pe care le fac:

Sunt pe drumul cel bun?
Ce pot sa imbunatatesc?
Ce fac bine?

Cum stau in general?

S



Arhitectura celor “3 CO?”

Co-Co-Co'!
Comunicare
Colaborare '3

Coordonare .i\
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Comunicarea include:

Arta de a vorbi;
Arta de a scrie;

Arta de a tacea;

Arta de a asculta;"

o O 0O 0 0O

Arta de a actiona.




O buna
comunicare:

Creeaza relatii
Acorda valoare celeilalte persoane

Reduce izolarea

Permite colectarea cu acuratete a
informatiilor

Permite informarea adecvata a pacientului
Permite exprimarea sentimentelor

Reduce incertitudinea
Ofera satisfactii
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[0 Utilizarea intrebarilor (inchise, deschise,etc)

0 Clarificare — sa fii sigur ca ai inteles pacientul,
prin intrebari potrivite (ex. Ati spus ca aveti febra
frecvent. Se intampla o data pe zi sau mai
des?”)

[l Rezumarea — evidentierea celor mai importante
aspecte din povestea pacientului, pentru a
verifica daca ati infeles.
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Pastraf]

Contactul vizual, acordati atentie

Pozitia :Asezali-va langa pacient, la nivelul lui,
postura relaxata, stafi usor aplecat in fata
si linistit

Ascultati: Permitefi tacerea, nu intrerupeti

Gesturi: Incurajati raspunsurile (ex. dati aprobator

din cap, mici zgomote/fraze)
Expresia faciala Atingerea (discutati ce este
— potrivit sau nu in cultura respectiva)
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Ascultarea activa

A-1 asculta pe pacienti este la




Ascultarea activa

1 Necesita un mediu linistit/intimitate

1 Pozitionare adecvata

1 Ascultati

1 Cuvintele folosite

1 Problemele exteriorizate

1 Sentimentele/emotiile exprimate

0 Nu intrerupeti!

1 Tolerati pauzele din timpul conversatiei
1 Pacientii au nevoie sa se reculeaga

Vo

inainte de a spune ceva important sau

eros
1 ClarifiC¥gllezumatii



Activitati verbale

Exista 4 tipuri de activitate verbala:

1.

ASCULTAREA - 45 %

2. VORBIREA - 30 %
3.
4. CITITUL - 16 %

SCRISUL -9 %
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1 PASIVA: persoana vorbeste, dar nu stie
daca este ascultata.
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n(eficienta): persoana este
Incurajata sa vorbeasca.
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10 sfaturi
pentru o ascultare eficienta

inceteazi si vorbesti - nu poti asculta in timp ce vorbesti.

Usureaza situatia vorbitorului - ajuta-| sa se simta liber sa
vorbeasca.

Arata vorbitorului ca vrei sa-l asculti - privirea gsi comportamentul
sa denote interesul; nu citi notitele, corespondenta sau ziarul in timp
ce vorbeste cineva; asculta pentru a intelege, nu pentru a te opune.

Renunta la gesturi care distrag atentia - nu mizgali, nu bate
,darabana” cu degetele, nu umbla cu hirtii.

Pune-te in situatia vorbitorului - incearca sa vezi din punctul lui de
vedere.

Fii rabdator - acorda destul timp, incearca sa nu intrerupi, evita sa
pleci in timp ce altul vorbeste.

Nu te infuria - furia poate duce la interpretari gresite.

Nu fi dur in dispute si critici si nu te impune ca atotcunoscator -
aceasta pozitie ii face pe oameni mai defensivi, tacuti sau furiosi.

Pune intrebari - acest fapt il incurajeaza pe vorbitor, ii arata ca il
asculti, ca poti si vrei sa-| ajuti sa-si dezvolte / incheie demonstratia.

za sa vorbesti - primul si ultimul sfat, deoarece celelalte






* Cu ce !
* Ce trag
 Cind 1

EMITATORU
L

* Cui

RECEPTORUL

transmite?

e Cum?

U

de?

Scop?
1smite?
ransmite?

XY

* Sa fie atent;

-~

*Sa asculte activ;
ynfirme intelegerea co

rect3

.




1S4 fie atenti;

eles (corect;

-~

torsiuni sau perturbari;

33 fie In deplina concordanta
1prajconotatiei aceluiasi ¢uvint.

DSt

| ia 1n calcul si eventualele




Ce vrea pacientul?
3 “AH

1Accesibilitate

1 Afabilitate (din fr.- cordialitate,
bunavointa)

1 Abilitate

Joseph E. Scherger. MD. Orange, California

The Journal of Family Practice, February 2001
vol. 50. NO 2, p.137




Ce vrea
acientul?

e ascult

uSa nu fie grabit

1Sa fie informat

1 Confidentialitate

1Intelegere

1Sinceritate

1Sa participe in luarea deciziilor




BAZELE RELATIEI
MEDIC-PACIENT

1 EMPATIE( e capacitatea de a te pune in
pielea celuilalt)

1 SINCERITATE

1 INCREDERE

1 CONFIDENTIALITATE
1 INTELEGERE
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Abilitati de comunicare- conversatia

1 Totdeauna fiti respectuos si politicos

0 Evitati folosirea de termeni medicali pe care
pacientul s-ar putea sa nu-i inteleaga

0 Da;fi informatie mai degraba decat sfaturi -
astfel vor putea decide ei insisi ce sa faca

1 Dati doar informatie corecta. Nu e nici o
problema sa spuneti ca nu stiti.

1 E bine sa verificiti ca pacientul v-a inteles.
Daca le-ati dat instructiuni, rugati-i sa va
explice cé au de facut sau cum vor explica
acest lucru familiei. Verificati daca mai au

%



Motto:

Comunicarea inseamna
putere. Cei care 1i stapinesc
modul de utilizare pot
schimba modul in care
percep lumea si modul in
care sunt ei insisi perceputi
de lume.






Feedback cu privire la progresele

Avand parte de feedback cu privire la progresele
sale, o persoana are posibilitatea de a face
verificari impreuna cu profesorul si a de pune
intrebari.

Cursantii gasesc raspunsuri la urmatoarele
intrebari cu privire la progresele pe care le fac:

Sunt pe drumul cel bun?
Ce pot sa imbunatatesc?
Ce fac bine?

Cum stau in general?




