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COMUNICAZIONECOMUNICAZIONE

Trasferimento di informazioni che Trasferimento di informazioni che 
comporta sei elementi fondamentalicomporta sei elementi fondamentali

R. JAKOBSON

Rendere comune, trasmettereRendere comune, trasmettere
Condividere o trasmettere pensieri, Condividere o trasmettere pensieri, 
sentimenti …sentimenti …

Voc. Zanichelli 2000
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Elementi della comunicazioneElementi della comunicazioneElementi della comunicazione
☺☺ Emittente (da cui parte il Emittente (da cui parte il 

messaggio)messaggio)
☺☺ Ricevente (chi lo riceve)Ricevente (chi lo riceve)
☺☺ CodiceCodice
☺☺ Canale (mezzo fisico di Canale (mezzo fisico di 

trasmissione)trasmissione)
☺☺ Contesto (conoscenze comuni ad Contesto (conoscenze comuni ad 

emittente ed a ricevente)emittente ed a ricevente)
☺☺ Messaggio (sequenza di simboli Messaggio (sequenza di simboli 

scelti all’interno di un codice)scelti all’interno di un codice)
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COMUNICAZIONECOMUNICAZIONE

NON
VERBALE
NONNON

VERBALEVERBALE
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VERBALEVERBALEVERBALE



AREA TRIAGEAREA TRIAGE
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AREA TRIAGEAREA TRIAGEAREA TRIAGE

CLIMA 
CAOTICO

CLIMA CLIMA 
CAOTICOCAOTICO

TENSIONITENSIONI
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AREA TRIAGEAREA TRIAGEAREA TRIAGE

TENSIONITENSIONI

Linda Gallina Giuseppe Aloi

CAPACITA’ CAPACITA’ 
DI DI 

RELAZIONERELAZIONE
ABILITA’ ABILITA’ 

COMUNICATIVECOMUNICATIVE

Una buona capacità comunicativa con le persone ha il Una buona capacità comunicativa con le persone ha il 
vantaggio di favorire una maggiore collaborazione da vantaggio di favorire una maggiore collaborazione da 
parte dell’altro, minor perdita di tempo per equivoci, parte dell’altro, minor perdita di tempo per equivoci, 

contrasti, chiarimenticontrasti, chiarimenti



INFERMIERE VS UTENTEINFERMIERE VS UTENTEINFERMIERE VS UTENTE

UTENTEUTENTE
==

PROBLEMAPROBLEMA
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UTENTE = PROBLEMAUTENTE = PROBLEMAUTENTE = PROBLEMA

PREPOTENTEPREPOTENTE
AGGRESSIVOAGGRESSIVO

INTOLLERANTEINTOLLERANTE
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PERCEPISCEPERCEPISCEPERCEPISCE

Riflesso di orientamentoRiflesso di orientamentoRiflesso di orientamento

VEDEVEDEVEDE OSSERVAOSSERVAOSSERVA

ASCOLTAASCOLTAASCOLTA
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Riflesso di orientamentoRiflesso di orientamento

osservazione comportamento

percezione
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L’aggressività genera aggressività, 
l’ostilità genera ostilità, ci fa perdere 

tempo e ci impegna troppo e 
soprattutto male 
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Strategie comunicativeStrategie comunicative

ASSERTIVITA’ASSERTIVITA’ASSERTIVITA’

COME TRATTARECOME TRATTARE
CON LE CON LE 
PERSONEPERSONE
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Strategie comunicativeStrategie comunicative

CONSAPEVOLEZZACONSAPEVOLEZZA
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COSA COMUNICHIAMOCOSA COMUNICHIAMO



Strategie comunicativeStrategie comunicative
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Strategie di rinforzoStrategie di rinforzo
Accennare al Accennare al 
sorriso come sorriso come 
atto di atto di 
comprensionecomprensione

Guardare Guardare 
sempre la sempre la 
persona con persona con 
cui si parlacui si parla

Toccare il paziente come dire Toccare il paziente come dire 
“mi occupo di te”“mi occupo di te”



……facciamo una pausa fin quando facciamo una pausa fin quando 
arriva il mio collega?… arriva il mio collega?… 

……scherzavo!..scherzavo!..

…… eccoloeccolo



Consigli praticiConsigli pratici

? COMPORTAMENTO 
ARMONIZZANTE 
(SALUTO, SORRISO, 
CALMA, …)

? FAR PARLARE L’ALTRO 
DI SÈ E DEI SUOI 
PROBLEMI

? ESSERE DISPONIBILI E 
INTERESSATI E 
COMPORTARSI COME 
TALI

? CREARE UN 
BUON CLIMA DI 
RELAZIONE

APPROCCIO

AZIONIOBIETTIVI 
COMUNICATIVIFASE

Linda Gallina Giuseppe Aloi



Consigli praticiConsigli pratici

☺ COMPORTAMENTO 
ARMONIZZANTE

☺ DOMANDE APERTE 
ED ASCOLTO 
ATTENTO

☺ RIFLESSIONE 
APPROFONDITA

☺ DOMANDE DI 
VERIFICA

☺ COMPRENDERE A 
FONDO LE 
ESIGENZE 
DELL’ALTRO

☺ ELABORARE 
MENTALMENTE LA 
SOLUZIONE 
MIGLIORE

☺ VERIFICARE 
L’ESATTEZZA DI 
CIÒ CHE ABBIAMO 
CAPITO E 
PENSATO

ANALISI 
DELLE 
ESIGENZE

AZIONIOBIETTIVI 
COMUNICATIVIFASE
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Consigli praticiConsigli pratici

? COMPORTAMENTO 
ARMONIZZANTE

? ESPOSIZIONE CHIARA 
(CONTROLLO DEL FEED –
BACK)

? DOMANDE DI CONTROLLO 
DELLA COMPRENSIONE

? RISPOSTE CALME E 
MOTIVATE

? RIEPILOGO
? DOMANDA DI CONSENSO 

SULLA SOLUZIONE 
PROPOSTA

? ESPORRE LA 
SOLUZIONE 
ALLE ESIGENZE 
EMERSE

? RISPONDERE AD 
EVENTUALI 
OBIEZIONI

PROPOSTA 
DELLA 
SOLUZIONE

AZIONIOBIETTIVI 
COMUNICATIVIFASE
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Situazioni tipoSituazioni tipo

Esempio 1Esempio 1Esempio 1

Sopravvaluta la 
propria 

condizione

Prestazioni più 
complesse in 

tempi più rapidi
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UTENTEUTENTE

Pretende di avere la precedenza su Pretende di avere la precedenza su 
pazienti oggettivamente più gravipazienti oggettivamente più gravi



Situazioni tipoSituazioni tipo

Esempio 1Esempio 1Esempio 1
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Autorevole

accoglienza
Sicurezza 

Limitare le

interferenze

Limitare le

interferenze
Coinvolgimento

diretto



Situazioni tipoSituazioni tipo

Situazione più 
impegnativa dal 

punto di vista 
emotivo

Prestazioni in 
tempi rapidi
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Bambino accompagnato dai genitoriBambino accompagnato dai genitori



Situazioni tipoSituazioni tipo
Esempio 2Esempio 2Esempio 2
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Accogliente 

autorevolezza

Sicurezza 



Situazioni tipoSituazioni tipo
Esempio 2Esempio 2Esempio 2
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Coinvolgimento diretto 
del bambino 

Limitare le

interferenze

Limitare le

interferenze

Coinvolgimento diretto 
dei genitori

AtteggiamentoAtteggiamento
rassicuranterassicurante
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CONCLUSIONICONCLUSIONI

L’accoglienza condiziona sia il processo di triage L’accoglienza condiziona sia il processo di triage 
sia il percorso assistenziale dell’utente all’interno della strusia il percorso assistenziale dell’utente all’interno della strutturattura

Spesso i conflitti nascono da pregiudizi. L’atteggiamento Spesso i conflitti nascono da pregiudizi. L’atteggiamento 
aggressivo dell’utente può derivare da diversi fattori, tra i quaggressivo dell’utente può derivare da diversi fattori, tra i quali il ali il 
comportamento dell’infermiere che lo accogliecomportamento dell’infermiere che lo accoglie

Le capacità relazionali non sempre sono innate, è necessario cheLe capacità relazionali non sempre sono innate, è necessario che
l’infermiere di triage effettui specifici training per poterle al’infermiere di triage effettui specifici training per poterle acquisirecquisire

Siamo tutti consapevoli dell’importanza Siamo tutti consapevoli dell’importanza 
della della comunicazionecomunicazione nell’area triage?nell’area triage?


