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CHECK LIST COMPILATE

Medici e Infermieri 
Compilato da 43 operatori



RISULTATI RISPOSTE AI MODULI QUESTIONARI
MODULI 1 E 2

MODULO 1

TOTALE SI 3057 75,61%

TOTALE NO 986 24,39%

TOT 4043 100,00%

MODULO 2

TOTALE SI 2399 83,39%

TOTALE NO 478 16,61%

TOT 2877 100,00%

Persone che hanno 
evidenziato item da 
correggere
12

ITEMS non compilati
54



FOCUS RISULTATI MODULO 1

 
DOMANDE NO SI % NO % SI TOTALE

1.1
Regole generali di buona comunicazione con
pazienti e familiari nei Dipartimenti di Emergenza
urgenza e Accettazione – DEA

60 610 8,96% 91,04% 670

1.2
Aspetti organizzativi della comunicazione

574 331 63,43% 36,57% 905

1.3
Riservatezza e autorizzazione a dare informazioni

94 336 21,86% 78,14% 430

1.4
Comunicazione interpersonale:
aspetti emotivi e relazionali

70 330 17,50% 82,50% 400

1.5
Comunicazione al triage e in sala attesa

39 235 14,23% 85,77% 274

1.6
Comunicazione in sala visita
e durante gli accertamenti

40 273 12,78% 87,22% 313

1.7
Comunicazione in OBI e medicina d’urgenza

53 557 8,69% 91,31% 610

1.8
Comunicazione durante il trasferimento

27 213 11,25% 88,75% 240

1.9
Comunicazione al paziente della diagnosi,
della prognosi e del proseguimento della cura

27 154 14,92% 85,08% 181

 TOTALE 984 3039 24,46% 75,54% 4023

MODULI NON 
COMPILATI
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FOCUS RISULTATI MODULO 1



FOCUS RISULTATI MODULO 2
DOMANDE NO SI % NO % SI TOTALE

2.1 Comunicazione con pazienti minori e adolescenti 62 182 25,41% 74,59% 244

2.2
Comunicazione con minori che hanno subito
e/o assistito* a violenza/maltrattamento

41 319 11,39% 88,61% 360

2.3
Comunicazione con donne che hanno subito
violenza

18 410 4,21% 95,79% 428

2.4
Comunicazione con il paziente psichiatrico
in caso di agitazione psicomotoria

11 241 4,37% 95,63% 252

2.5 Comunicazione con pazienti stranieri 88 112 44,00% 56,00% 200

2.6 Comunicazione nel fine vita 90 388 18,83% 81,17% 478

2.7 Comunicazione del decesso 10 385 2,53% 97,47% 395

2.8
Comunicazione in caso di PEIMAF
(Piano Emergenza Massiccio Afflusso Feriti)

158 362 30,38% 69,62% 520

 TOTALE 478 2399 16,61% 83,39% 2877

MODULI NON 
COMPILATI
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FOCUS RISULTATI MODULO 2



RISULTATI DI UN BREVE 
QUESTIONARIO

Scegliete la risposta che più si avvicina al vostro sentire o al vostro pensiero, dopo 
aver effettuato i test previsti dalle Check list

Test proposto a Medici e Infermieri e 
compilato da 43 operatori

Hanno risposto al questionario in 33 



DOMANDA 1
Le è mai capitato di effettuare nella 

sua vita professionale un test di 
autovalutazione?

SI 20 58,82%

NO 14 41,18%

Tot. 34 100,00%



DOMANDA 2
I comportamenti descritti nelle varie Check list Le sono:

Noti, cerco di applicarli sempre 11 32,35%

Noti, ma spesso non riesco ad 
applicarli per difficoltà 
organizzative

21 61,76%

Poco noti 2 5,88%

Tot. 34 100,00%



DOMANDA 3
Gli items presenti nella Check list pensa 

che possano modificare da ora in poi 
alcuni dei suoi comportamenti nella 

comunicazione?
Si 13 38,24%

No 5 14,71%

Non lo so 8 23,53%

Forse 8 23,53%

Tot. 34 100,00%



DOMANDA 4
Pensa che questo strumento sia stato:

Molto utile, mi ha fatto 
riflette e attuerò alcuni 
cambiamenti

10 29,41%

Utile, ha rafforzato i miei 
comportamenti

21 61,76%

Poco utile 2 5,88%

Una perdita di tempo, i 
problemi sono altri

1 2,94%

Tot. 34 100,00%



DOMANDA 5
Consiglierebbe ai Colleghi di 

usare questo strumento:

No 1 2,94%

Si 23 67,65%

Non lo so 10 29,41%

Tot. 34 100,00%





Ruolo centrale della comunicazione nell’erogazione 
efficace dell’assistenza sanitaria, in particolare in 
contesti ad alto stress. 
Per 3 anni il gruppo di ricerca ha analizzato la 
comunicazione tra pazienti e medici in cinque ED. 



Il libro descrive la comunicazione, la complessità e 
l’intensità del lavoro nell'ED e identifica le 
caratteristiche di interazioni di successo tra medico e 
paziente. 



Basandosi su esempi autentici di comunicazione 
all'interno dell'ED, il libro fornisce informazioni 
complete, strategie di comunicazione per gli operatori 
sanitari che possono essere prontamente integrati 
nella pratica quotidiana.



“La professoressa Diana Slade e i suoi colleghi hanno 
scritto un libro innovativo e pratico sulla 
comunicazione, le relazioni nei pronto soccorso e i 
loro effetti sull’esperienza del paziente. 
Raramente si trova un libro così che traduce 
perfettamente i risultati della ricerca in strategie di 
azione pratica. 
Il libro è una risorsa preziosa per la FORMAZIONE di 
medici, infermieri, ospedali, amministratori e altri 
operatori sanitari











Cos’è la 

comunicazione?  

Quali sono i suoi 

elementi?







LE EMOZIONI



• Diverse intensità

• Diverse sfumature

• Emozioni miste



COSA SONO LE EMOZIONI?
What is an emotion” [W.James, 1884]

• Risposta fisica ad uno 

stimolo

esterno

• Stati mentali che derivano 
dalla  percezione di reazioni 
fisiche

• Risultato di valutazioni 
cognitive  di reazioni fisiche 
a situazioni  esterne



DETERMINANO:

•Eccitazione fisiologica

•Attivazione processi cognitivi

•Reazioni comportamentali, risposte motorie

emozion
i

Risposta «interiore» del
soggetto nell’interazione con  

l’ambiente

Di mutevole intensità, rapide e dinamiche



Dove si 
manifestano?



Come si  

esprimono?
MODALITÀ DI  

MANIFESTAZIONE:

• mimico-espressive

• vocali

• gestuali

• posturali



Intelligenza  
Emotiva 
(I.E.)



«Abilità nella gestione degli stati 
emotivi»  che comprende la sua 

percezione,  comprensione, 
gestione ed utilizzo  costruttivo

MAYER E SALOVEY, 
1997

Intelligenza emotiva



Intelligenza 
Emotiva

• Abilità complementare, ma differente
dall'intelligenza(capacità cognitiva)

• Si può sviluppare e può essere migliorata nel corso di tutta

la vita

E’ la capacità di riconoscere i nostri  
sentimenti e quelli degli altri, di motivare  
noi stessi, e di gestire positivamente le  
nostre emozioni, tanto interiormente, quanto  
nelle relazioni sociali.

L’intelligenza emotiva è la qualità principale del leader
(Goleman,1999)







NON DIVENTATE MIEI NEMICI
GRAZIE


