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Comunicarea reprezinta o relatie intre
indivizi.

Comunicarea implica transmiterea,
intentionata sau nu, de informatii
destinate sa lamureascad sau sa
influenteze un individ sau un grup de
indivizi receptori.
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COMPONENTELE COMUNICARII

Metode/

canale de
comunicare
codificare Mesaj decodifica

Feed-back mesaj




COMPONENTELE COMUNICARII

® Finalitatea procesului de comunicare exista
in masura in care mesajul codificat de
emitator este decodificat si acceptat de
receptor.

@ Cunoasterea codului informatiei obliga la
respectarea semnelor si simbolurilor folosite,
iar eventualele erori vor putea fi cu usurinta
detectate si corectate.




FORMELE COMUNICARII

® |. Comunicarea umana foloseste stimuli si semnale
care apartin urmatoarelor categorii de limbaj:

® Limbajul verbal (7%): respectiv CUVINTELE

® Limbajul paraverbal (38%): respectiv STIMULI
sl SEMNALE transmise prin tonul, volumul si ritmul
VOCii

® Limbajul non-verbal (55%): respectiv stimuli si
semnale transmise prin: FIZIONOMIE, MIMICA,
GESTICA, POSTURA

@ Il. Paralimbajul si limbajul non-verbal au rolul de a :
. sustine mesajele verbale

. accentuarea mesajelor verbale

. inlocuirea mesajelor verbale

. contrazicerea mesajelor verbale




COMUNICAREA VERBALA

Comunicarea verbala este abilitatea de a explica
si prezenta ideile intr-un limbaj clar pentru un
public divers. Aceasta include abilitatea de a
adapta mesajul pentru un anumit public,
folosind stiluri si abordari adecvate, precum si o
intelegere a importantei de indicii non-verbale in
comunicarea orala.

Comunicarea orala necesita detinerea unor
abilitati de prezentare, sensibilizare a publicului,
ascultare critica si limbajul corpului.




COMUNICAREA VERBALA

Comunicarea verbala implica utilizarea de
cuvinte in transmiterea mesajului pe care
intentionam sa-l transmitem.

Cele doua forme majore de comunicare verbala
sint comunicarea scrisa si cea orala.




&

COMUNICAREA SCRISA

Comunicarea scrisa include:
v scrisorile si documentele traditionale scrise cu
stilou si hartie,
documentele electronice,
e-mail-uri si chat-uri,
SMS-uri si orice alta informatie care se
transmite prin simboluri scrise.

Acest tip de comunicare este indispensabila pentru
comunicarea formala de afaceri si emiterea de
instructiuni legale.
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COMUNICAREA SCRISA

Formele de comunicare care folosesc predominant
comunicarea scrisa includ:

manuale si brosuri,
contracte,

memo-url,
comunicate de presa,

propuneri oficiale de afaceri, si altele
asemanatoare.

Eficacitatea comunicarii scrise depinde de stilul de
scris, gramatica, vocabular si claritate.




COMUNICAREA ORALA

O alta forma de comunicare verbala este cuvantul
vorbit, fie fata-in-fata, fie prin telefon, voice chat,
video-conferinte sau orice alt mediu.

Comunicare orala 1si gaseste utilitatea in discutii
si conversatii de cauzalitate si informale.

Eficacitatea conversatii orale depinde de claritatea
vorbirii, modularea vocii, volum, viteza, si chiar de
comunicatii non-verbale.




Comunicarea verbala face procesul de
comunicare mai usor si mai rapid, raminind a
fi cea mai de succes forma de comunicare.
Cu toate acestea, comunicarea verbala
constituie doar sapte la suta din toate
comunicarea umana!




COMUNICAREA NON-VERBALA

Comunicarea non-verbala
presupune comunicarea prin
trimiterea si primirea de mesaje
fara cuvinte. Acestea vin sa
intareasca, de obicei, de
comunicarea verbala, desi poate
fi, de asemenea, de sine
statatoare si transmite mesajele
ca atare.

Comunicarea non-verbala
necesita detinerea unor abilitati
de fond, cum ar fi sensibilizarea
publicului, prezentarea personala
si limbajul corpului.



COMUNICAREA NON-VERBALA

Comunicarea non-verbala fizica, sau limbajul
trupulul, include expresii faciale, contactu
vizual, postura corpului, gesturile, miscarile
generale ale corpului, tonul vocii, atingerile, si
altele.

Expresiile faciale sunt cele mai raspindite
dintre toate formele de comunicare
nonverbala.

Studiile estimeaza ca limbajul corpului,
Inclusiv expresiile faciale, reprezinta 55 la
suta din comunicarea umana.




COMUNICAREA NON-VERBALA

Paralimbajul

Modul in care ceva se spune, mai mult decat
ceea ce este spus de fapt, este o componenta
Importanta a comunicarii non-verbale. Acesta
include calitatea vocii, intonatie, stres, emotie,
ton, si stilul de a vorbi, si comunica aprobare,
Interes sau lipsa acestuia.

Cercetarile estimeaza ca tonul vocii
reprezinta 38 la suta din toata comunicarea.




COMUNICAREA NON-VERBALA

Alte forme de comunicare non-verbala
comunica, de obicel, personalitatea cuiva.
Acestea includ:

® Comunicare estetica sau expresii creative,
cum ar fi dansul, pictura.

® Aspectul sau stilul de imbracaminte,
pieptanat si altele asemanatoare, care ne
comunica despre personalitatea cuiva

® Limbajul spatiului, cum ar fi picturile,
peisajele si altele comunica despre statusul
social si gusturile persoanei

® S_lmbolur_lle religioase, de status, sau
simboluri de consolidare a ego-ulul.




COMUNICAREA VIZUALA

Un al treilea tip de comunicare este
comunicarea vizuala prin mijloace vizuale,
cum ar fi semnele, tipografia, desenul,
design-ul grafic, ilustratiile, culoarea si alte
resurse electronice.



COMUNICAREA VIZUALA

Comunicare vizuala, cum ar fi comunicarea
prin intermediul graficelor si diagramelor, de
obicel, vine sa consolideze comunicarea
scrisa, si poate, in multe cazuri, sa
inlocuiasca complet comunicarea scrisa.

Dezvoltarea tehnologica a facut exprimarea
comunicatiilor vizuale mult mai usoara decéat
inainte.




COMUNICAREA ASISTATA DE CATRE
TEHNOLOGII INFORMATIONALE

Nu toti pacientii sunt
capabili sa comunice
singuri cu ingrijitorii lor. In
aceste cazuri, se
utilizeaza frecvent
tehnologiile asistate de
dispozitive de
comunicare pentru a auzi
sau vorbi.



TIPURI DE COMUNICARE

. Comunicarea formala:
folosita in business, in afaceri,
in documente oficiale (ex.: in
cele necesare angajarii: CV,
scrisoare de intentie),
interviuri; presupune un
registru adecvat si reguli mai
stricte.

. Comunicarea informala:
folosita intre prieteni,
cunostiinte; lasa o mai mare
libertate de exprimare



STILURILE DE COMUNICARE

- Stilul cooperant

- Stilul rezolutiv

- Stilul bazat pe negociere
- Stilul directiv

- Stilul pasiv

- Stilul agresiv

- Stilul asertiv




REGULILE ASCULATARII ACTIVE

. Focalizeaza-te pe vorbitor
. Pastreaza contactul vizual
. Acorda atentie sentimentelor vorbitorului

. la in considerare ata sentimentele
prietenoase, cat si cele neprietenoase

. Arata ca intelegi ce ti se spune

- Nu eticheta vorbitorul

. Cand asculti activ trebuie sa
1i trimiti celuilalt mesajul:
“Esti important pentru mine;
vreau sa te inteleg”



OBIECTIVELE COMUNICARII

Ori de cate ori comunicam, avem in vedere
cateva obiective majore:

® sa fim receptionati;

® sa fim intelesi;

@ sa fim acceptati;

@ sa provocam o reactie,
constand intr-o schimbare
de comportament sau
de atitudine.




SCOPUL COMUNICARII

Oferirea
de
asigurari
Convingerea Rezolvarea
altor de
persoane probleme

Comunicarea de Inlaturarea

emotii, Comunicarea disconfortului
sentimente emotional

Formarea si Furnizarea
mentinerea de
relatiilor informatii

Luarea
deciziilor




CE INSEAMNA O COMUNICAREA
MEDICALA BUNA?

Pacientii prefera persoanele:
® calde si intelegatoare
@ Cu care este usor de vorbit
® care se prezinta la inceputul interactiunii
® care par increzatoare
® care asculta pacientii si nu-i intrerup
® care pun intrebari clare si precise

® care nu se repeta pentru ca au fost atenti la
ce li s-a spus




DE CE ESTE IMPORTANTA
DEZVOLTAREA ABILITATILOR DE
COMUNICARE?

® Pentru a pune un diagnostic precis: abilitatile
de comunicare bune va permit sa obtineti
informatii relevante si precise despre
problemele pacientului.

@ Pentru a detecta eventualele co-morbiditati
psihiatrice

@ Pentru a avea pacientii care sunt satisfacuti
de ingrijirile medicale pe care le primesc si
care sunt mai putin anxiosi in legatura cu
boala lor




DE CE ESTE IMPORTANTA
DEZVOLTAREA ABILITATILOR DE
COMUNICARE?

@ Pentru a sesiza disconfortul emotional al
pacientului

@ Pentru a avea pacienti care sunt de acord cu
si care urmeaza indicatiile medicale

® Pacientii care fac reclamatii sunt mai
degraba nemultumiti de aspecte legate de
comunicarea medic-pacient decat de




DE CE ESTE IMPORTANTA
DEZVOLTAREA ABILITATILOR DE
COMUNICARE?

Medicii care au cele mai multe plangeri din
partea pacientilor sunt cei care:

® nu au ascultat pacientii
® nu le-au oferit informatii

® au demonstrat nepasare sau dispret fata de
pacienti




FACTORII CARE INFLUENTEAZA
COMUNICAREA MEDIC PACIENT

Emitator Cpmumcareg .
pacient, poate fi
influentata de
factori care tin de:
® Pacient
Receptor ® De medic
medic/pacient
@ De locul unde se

desfasoara
interviul




® Simptomele fizice ® Increderea in propriile

(durerea, gradul de abilitati de comunicare
disconfort) ¢ personalitatea

® Factori psihologici @ Factori fizici (oboseala)
legati de boala @ Factori psihologici

si/sau tratament ,
medical (negare, (anxietatea)

anxietate, manie,
depresie)
® Experiente

anterioare legate de o Asigurarea intimitétii

tratament ® Un mediu confortabil
® Experiente legate

de tratamentul ® Asezarea corecta a
actual medicului si a pacientului




FACTURII CARE AR CONTRIBUI LA O
STARE ANKIOASAY?

® Mediu nefamiliar

@ Pierderea spatiului personal

® Separarea de familie si prieteni

® Pierderea independentei si a intimitatii

® Mirosuri neobisnuite

® Sunete neobisnuite (sectiile de terapie
intensiva)

® Mancarea din spital

® Problemele financiare puse de boala

@ Incertitudinea fata de diagnostic si
tratament




ALTI FACTORI LA NIVELUL PACIENTULUI
DE CARE TREBUIE SA TINEM SEAMA:

® Convingerile pacientului despre boala si
sanatate

® Problemele pe care pacientul doreste sa le
discute

@ Expectatiile pacientului cu privire la
actiunile medicilor (de multe ori se bazeaza
pe experiente anterioare de boala)

® Cum percepe pacientul rolul doctorului




FACTURI LA NIVELUL MEDICILOR CARE
INFLUENTEAZA COMUNICAREA

® Ca studenti la medicina, cel putin la inceput s-
ar putea sa va fie mai greu sa discutati cu
pacienti care sunt mult mai in varsta decat voi
(mai ales atunci cand sunt implicate teme
sensibile, de exemplu legate de viata sexuala).

® Cand se apropie sesiunea, sau cand discutati
cu pacientii pentru examenul practic s-ar
putea ca anxietatea sa va afecteze
comunicarea.

@ La fel, dupa o garda sau spre sfarsitul
programului, datorita oboselii sa nu aveti chiar
atata rabdare ca sa comunicati foarte bine.




FACTURI LA NIVELUL MEDICILOR CARE
INFLUENTEAZA COMUNICAREA

® Trebuie sa fiti constienti si de propriile
prejudecati si de modul in care acestea v-ar
putea afecta comunicarea cu pacientii.

® Prejudecati legate de rasa, nationalitate,
statut socio-profesional si financiar, mediu de
provenienta, religie, orientare sexuala,
diagnostic psihiatric.

@ Cu cat pacientii sunt mai asemanatori cu noi,
comunicam mai usor cu ei. Dar restul?




FACTORI CE TIN DE LOCUL UNDE SE
DESFASOARA INTERVIUL - CERINTE

® Cele mai multe consultatii au loc in
sectiile sau ambulatorul spitalelor.
Asigurarea intimitatii (si a
confidentialitatii consulatiei) este
esentiala.

® Un pacient intins intr-un pat caruia i se
pun intrebari la vizita de exemplu nu va
dezvalui informatii sensibile daca stie ca
pacientul de alaturi aude tot.

® Pe cat posibil incercati sa va asigurati ca
nu veti fi intrerupti in timpul consulatiei.




CARE CREDETI CA ESTE CEA MAI BUNA MODALITATE DE
ARANJARE PENTRU A FACILITA COMUNICAREA? DAR CEA
MAI RASPANDITA?
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PROXEMICA

| N/ Nl Vil Sws

» ZONA INTIMA

ZONA PERSON. \LA
» (pentru discutii cu interlocuton
apropiati, cunostiate vechi)

() ~ 45

. 046-122m . g ‘
JONASOCIAL A

19915m (putru discutii en interlacutor: ma
v b ' puti ni cunoscuti)

Peste 3.5m -

o ZONA PUBLICA
(pentru discutii cu grupuri necunescute) !



