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- Giunge in PS per addominalgia Bianca, 18 anni, 
venezuelana

- Suo fratello maggiore è con lei

BIANCA
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GAP COMUNICATIVO

LINGUISTICO
CULTURALE



- Enza, 70 anni, Soccorsa dal 118 per 
“CODICE ICTUS”

- In PS è afasica, sguardo deviato a sinistra, 
emiplegica

- Vive in casa da sola ed è autonoma; ha dei 
parenti che vivono però in Francia
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GAP COMUNICATIVO

LEGATO ALLA PATOLOGIA
ORGANIZZATIVO



- Mirko ha 26 anni e viene soccorso dal 118 a seguito di un tentativo 
anticonservativo.

- Ha una storia di psicosi ed è seguito dal Centro di Salute Mentale.
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GAP 
COMUNICATIVO

CULTURALE

CIRCOSTANZIALELEGATO ALLA 
PATOLOGIA

LINGUISTICO

ORGANIZZATIVO



- assenza di privacy
- rumorosità, confusione e contatto con altri malati
- precedenti esperienze negative in ambito sanitario
- continue interruzioni del flusso di lavoro causate dall’ingorgo lavorativo
- basso livello di comprensione 

assenza di comunicazione = riduzione dell’efficacia  delle cure



• Eventi sentinella
• Errori di malpractice



Pun JK, Chan EA, Murray KA, Slade D, Matthiessen CM. Complexities of emergency communication: clinicians' perceptions of communication challenges in a trilingual emergency department. J Clin Nurs. 2017 Nov;26(21-22):3396-3407. doi: 10.1111/jocn.13699. Epub 2017 Mar 3. PMID: 28001321.
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• Nearly half of the clinicians surveyed believed that medical information may be 
omitted or altered through repeated translation in a trilingual ED. 

• Eighty-three per cent of clinicians stated that there are communication problems 
at triage. 

• Over 40% said that they have difficulties in documenting medical information. 
• Around 50% believed that long work hours reduced their ability to communicate 

effectively with patients. 
• 34% admitted that they rarely or never listen to patients during a consultation. 





• trauma
• stroke
• sordomutismo
• disabilità cognitive
• patologie psichiatriche 

(disturbo di conversione)

LEGATO ALLA 
PATOLOGIA CIRCOSTANZIALE

ORGANIZZATIVO

• carenza di strutture e 
personale

• overcrowding e boarding
• assenza di dati

• situazioni di particolare 
disagio

• errori di procedura
• inesperienza



Murphy, Joan et al. “Communication and dementia: how talking mats can help people with dementia to express themselves.” (2007).

SEGNALI VERBALI SEGNALI NON VERBALI

Capoverso, unità lunga del 
discorso

Posizione postulare

Frase
Posizione del capo o delle 

braccia

Parole, sintagmi

Movimenti delle mani, 
espressioni facciali, 

spostamenti dello sguardo 
ecc.





“Tutto è comunicazione”

Competenza

Le parole non bastano. Comunicazione non verbale e insegnamento dell’italiano a stranieri. - Dr.ssa Federica Ragogna - Tesi di Laurea in in Scienze del linguaggio - Glottodidattica



PAZIENTI OSTILI



1) protezione personale
2) “frasario” utile all’occorrenza
3) non giudicare
4) non solo comunicazione verbale

Gestione del “paziente ostile”
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Tecniche per incrementare la relazione medico-paziente

• Rapport
• Explain
• Show
• Practice
• Empathy
• Collaboration
• Technology



- L’assenza di comunicazione da parte del paziente può esplicarsi in vari modi e su più livelli
- Il setting della MEU può amplificare il deficit comunicativo
- Conoscere e allenare la competenza linguistica

RECAP

“The most important thing in communication is to hear 
what is not said” 

Peter Drucker



GRAZIE
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