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COMUNICAZIONE

Rendere comune, trasmettere -
Condividere o trasmettere pensier,

sentimenti ...
Voc. Zanichelli 2000

- Trasfterimento di informazioni che
comporta sel elementi fondamentali

R. JAKOBSON
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© Emittente (da cui parte il
messaggio)

© Ricevente (chi lo riceve)
© Codice

© Canale (mezzo fisico di

| trasmissione)

-~ © Contesto (conoscenze comuni ad
emittente ed a ricevente)

© Messaggio (sequenza di simboli

scelti all'interno di un codice)
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AREA TRIAGE b
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AREA TRIAGE -

CAPACITA®

RELAZIONE COMUNICATIVE

== SIGNID

Linda Gallina Giuseppe Aloi



‘

INFERMIERE VS UTENTE L

UMTENTE

PROBLEMA
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PREPOTENTE
AGGRESSIVO

—
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Riflesso di origrriamernto RS-
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osservaZzione Comportamento
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L’aggressivita genera aggressivita,
I’ostilita genera ostilita, ci fa perdere
tempo e ci Impegna troppo e

soprattutto male

Linda Gallina
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Strategie comunicative -

R

COME TRATTARE
CON LE

PERSONE
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Strategie comunicative .

COSA COMUNICHIAMO
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Guardare

Accennare al

_ e sempre la
sorriso come Strategie di rinforzo  yersona con
atto di cui si parla

comprensione
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Consigli pratici

FASE

APPROCCIO

OBIETTIVI
COMUNICATIVI

? CREARE UN
BUON CLIMA Dl
RELAZIONE

?

?

VA [O1\\}

COMPORTAMENTO
ARMONIZZANTE
(SALUTO, SORRISO,
CALMA, .)

FAR PARLARE L'ALTRO
DI SE E DEI SUOI
PROBLEMI

ESSERE DISPONIBILI E
INTERESSATI E
COMPORTARSI COME
TALI
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Consigli pratici i

FASE

~ ANALISI
DELLE
ESIGENZE

OBIETTIVI
COMUNICATIVI

© COMPRENDERE A

FONDO LE
ESIGENZE
DELL'ALTRO
ELABORARE
MENTALMENTE LA
SOLUZIONE
MIGLIORE

© VERIFICARE

L'ESATTEZZA DI
CIO CHE ABBIAMO
CAPITO E
PENSATO

AZIONI

© COMPORTAMENTO
ARMONIZZANTE

© DOMANDE APERTE
ED ASCOLTO
ATTENTO

© RIFLESSIONE
APPROFONDITA

© DOMANDE Dl
VERIFICA
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Consigli pratici

OBIETTIVI

FASE COMUNICATIVI AZIONI
? COMPORTAMENTO
ARMONIZZANTE
2 ESPORRE LA ? ESPOSIZIONE CHIARA
SOLUZIONE (CONTROLLO DEL FEED -
== ALLE ESIGENZE BACK)
=~ PROPOSTA EMERSE ? DOMANDE DI CONTROLLO
- DELLA DELLA COMPRENSIONE
SOLUZIONE o oo\ oo o 7 RISPOSTE CALME E
- MOTIVATE
EVENTUALI ? RIEPILOGO
OBIEZIONI 2 DOMANDA DI CONSENSO
SULLA SOLUZIONE
PROPOSTA
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= ~  Pretende di avere la precedenza su
pazienti oggettivamente piu gravi
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Autorevole

accoglienza
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Coinvolgimento

iInterferenze diretto
¢
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Impegnativa dal
punto di vista
emotivo
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Accogliente

autorevolezza
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il Coinvolgimento diretto
dei genitori

(@
Coinvolgimento diretto
del bambino

Limitare le Atteggiamento

rassicurante

Interferenze
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Le capacita relazionali non sempre sono innate, € necessario che
I'infermiere di triage effettui specifici training per poterle acquisire

raggressivo dellfuitente puo derivare da diversi fattord, tra i guiali-il
comportamento dell’infermiere che lo accoglie

i —

o
="

| SPESSO I CoNIItt nasconier da pregiudizi T ategeiamentos

—

~ ’accoglienza condiziona siail processo dil triage
- sjall percoerso assistenziale dell’utente all‘internoe della struttura

Slamo tutti consapevoli dell’'importanza
della comunicazione nell’area triage?
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