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Cuvinte, gesturi, emotii in cadrul si
intre echipe din serviciile de
sanatate.

Echipa in serviciile de sanatate - curs optional
Disciplina de Sanatate Publica si Management

Sumar

e Tipuri de comunicare

e Comunicarea verbala la nivelul echipei din serviciile de
sanatate

e Comunicarea non-verbala in cadrul echipei si intre echipe
e Bariere in comunicare
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7 caracteristici ale unei echipe de sanatate
" perfecte”

o Climat sanatos — necesar atat pentru experienta pacientilor cat si pentru
personal

e Coeziune — atingerea obiectivului comun de a oferi ingrijiri de calitate

e Comunicare deschisa — cheia ingrijirii de calitate — consumatoare de timp!
e Compatiblitate - flexibilitate, nu rigiditate

e Contributia membrilor echipei

e Leadership impartasit

e Proces de invatare impartasit

Improving Healthcare Team Performance: The 7 Requirements for Excellence in Patient Care
Leslie Bendaly, Nicole Bendaly, ISBN: 978-1-118-20967-7

Ce este comunicarea?

"Unde este salonul 11?”

CANAL

EMITATOR RASPUNS/ RECEPTOR
FEEDBACK
"Pe aici, urmati-ma!”
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Tipuri de comunicare

Comunicare

Verbala

Nonverbala

Contact N
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Comunicarea verbala orala - tipuri si caracteristici

o intalniri fata in fata (individuale, in echipa,
prezentari)

e Convobiri telefonice.

e Era tehnologiei — conferinte telefonice, conferinte
video.

e Este forma de comunicare utilizata cel mai frecvent,

e Este influentata de situatie si ocazie, de
caracteristicile individuale ale emitatorului,

e Permite expunerea rapida si usoara a ideilor
emitatorului,

e Permite acompanierea comunicarii non-verbale,

Comunicarea verbala orala la locul de munca —
bune practici

CLAR
r'////___ \\“‘\ o .'//77- . 7\““\\
CURTENITOR " concls
\\\ X ,//'
\ ~—
: N
5
CREDIBIL

7 Dupa Pat Croce, Effective communication
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Participarea la sedinte/ intalniri la locul de
munca — bune practici

e Cunoasterea corecta a informatiilor referitoare
la Tntalnire.

e Respectarea orei stabilite pentru inceperea
sedintei.
e Pregatirea prealabila.

e Acordarea atentiei depline desfasurarii
intalnirii.

Convobiri telefonice la locul de munca — bune
practici

Se raspunde la telefon, atunci cind este posibil. Convorbiri cu pacientii —
Daca nu s-a putut rdspunde la telefon, se va suna preocupari ale medicilor:
inapoi apelantul, de dorit in aceeasi zi. e Scaparea din vedere a
In timpul convorbirii telefonice, nu se bea si nu se mesajululi

mananca. ¢ Neintelegerea mesajului
Se evita raspunsul la telefon: de catre pacienti

e pe parcursul vizitei medicale. e Timp mult necesar

e intimpul sedintelor. comunicarii

Ton calm, cuvinte clare.
Salut la finalul convorbirii.
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Comunicarea scrisa la locul de munca — tipuri
si caracteristici

e Rapoarte,

e Documente medicale ( foi de observatie, registre medicale, trimiteri, retete,
scrisori medicale, adeverinte, etc.)

. G
Emailuri, Nu trebuie sa scrii in asa fel

e Referate, #7  incét s& te faci inteles, ci in
. v g 5 asa fel incat sa nu lasi , cu
e Articole $t"ntlflce' F nici un chip, loc unei posibile

neintelegeri.

e Stabileste o inregistrare permanenta a inscrisurilor,
e incurajeaza acuratetea si logica

e Completarea corecta, detaliata a documentelor
medicale pentru pacient — deosebit de utila pentru
oferirea unor ingrijiri de calitate si sigure pacientului H

Comunicarea non-verbala

e Contact vizual

e Mimica Comunicarea non-verbala =
e \oce orice forma de comunicare
e Postura fara implicarea cuvintelor.

e Distanta interpersonala




4/9/2019

Trasaturi ale comunicarii non-verbale

e combina mai multe coduri (gest, privire, pozitia corpului, miros, culori etc.);

e semnificatii universale (zambetul)
interpersonala);

e comunicare imediata, naturala, continua,

sau diferite cultural

(distanta

e rol important in formarea primei impresii (primele 30s - decisive in

interactiune);
e cel mai bun mijloc de transmitere a emotiilor.

”Transmitatori ” in comunicarea non-verbala:
mimica

) ) ~ o o . - 'b-u. L")
e Mimica = modul in care trasaturile -
fetei redau trairile unei persoane. W [
Cal A = AR
Exemple: ool £ Y
. : \w) ~ =
e Incruntarea - concentrare, atentie, dar si
incordare. M- s
ooy 0 i
e Zambetul —prietenie, apropiere, Nt -
. y : _ =
siguranta de sine. Caia ;{Q-i" _-11[‘
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”Transmitatori ” in comunicarea non-verbala:
gesturile

e Gesturi care au un corespondent verbal
imediat

e Gesturi care actioneaza ca semnale
sociale

[ J

e Gesturi care exprima emotii

”Transmitatori ” in comunicarea non-verbala:
atingerea, contactul vizual

e Exista mari diferente culturale in ceea ce priveste atingerile dintre oameni.

Exemple:

e Atingerea capului unui copil — gest afectivin Romania, in SUA, dar in
anumite culturl asiatice este considerat gest neadecvat.

e Atingerea intamplatoare intre doua persoane de gen opus — necuviincioasa
n multe culturi musulmane.

e Contact vizual direct — atentie si onestitate in cultura europeana vestica,
dar nerespectuoasa, grosolana in culturile asiatice.
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“Transmitatori ” in comunicarea non-verbala

e Paralimbajul :
intonatia,
pauzele,
tonul,
ritmul/ frecventa,
intensitatea vorbirii
e Tacerea devine un aspect semnificativ si poate fi interpretata
in moduri diferite (teama, emotie, retinere, confuzie etc.);

”Transmitatori ” in comunicarea non-verbala —
spatiul

Proxemica -
felul in care
este perceput
spatiul.

Este o variabila
culturala.

In culturile sudamericane si arabe distantele sunt mai
apropiate decét in culturile nord si central-europene.
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Aspecte particulare de comunicare in relatia
medic - pacient

e Majoritatea plangerilor pacientilor se refera la modul de
Comunlcare, nU Ia faptele medICIlOI'- din discursul presedintelui CMR, dr. Gheorghe

Borcean, in cadrul Conventiei Romane a Spitalelor, 2017.

e Empatie.
e Confidentialitate.
e Consimtamant informat si autonomia pacientului.

Modalitati de imbunatatire a comunicarii non-
verbale

e Pastrati contactul vizual, acordati

atentie.
e Pozitia: asezati-va langa pacient, la
nivelul lui, postura relaxata, stati usor _Motivul pentru care avem
1 A ci linicti doua urechi gi doar o gura este
aplecat in fata si linistit. hentru & putea o& ascultim
e Ascultati: permiteti tacerea, fara mai mult i'ui?nY,Ofb'm mal
intreruperi inutile. Zeno din Citum, 300 i.Ch.

e Gesturi: incurajati raspunsurile .
e Expresia faciala.
e Atingerea.
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Cate patrate vedeti?

Ce inseamna “ bariera in comunicare”?

e Orice interfereaza cu procesul de
comunicare poarta denumirea de bariera,

dificultate sau “noise”. I know that you
believe you

° B:arierele n comunica_lre se prodl_Jc atunci understand what
cand receptorul mesajului comunicat nu you think I said,
recepteaza sau interpreteaza gresit sensul but I am not sure
dorit de catre emitator. that you realize

that what you
heard is not what I
meant.

Robert McCloskey, U.S. State Dept.

Stiu ca tu crezi ca intelegi ce crezi tu ca spun,
dar nu sunt sigur daca iti dai seama ca ceea ce
auzi nu e ceea ce am vrut sa spun.

11
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Barierele in calea comunicarii eficiente

e bariere care tin de mediu

e bariere personale

receptor

(S
e bariere care tin de emitator si de @—&,_\

e bariere de receptie

Factori care conduc la interpretari gresite ale
mesajului

e Diferente de perceptie
e Stereotipii

e Lipsa de cunoastere

e Personalitatea

12



4/9/2019

Erori de perceptie

e Perceptia sociala: procesul de combinare, integrare si interpretarea a
informatiilor despre ceilalti pentru a-i intelege mai bine.

e Gresealade atribuire corecta a cauzelor: e mai usor sa consideram ca vina
0 poarta o persoana decat complexitatea situatiilor

e Efectul de hallo: o caracteristica determina aprecierea altor caracteristici

e Efectul “similar to me” : tendinta de a percepe in mod pozitiv persoanele
despre care se crede ca au caracteristici similare

e Perceptia selectiva: tendinta de a ne concentra atentia pe anumite aspecte
si de a ignora altele

e Eroarea “primei impresii’: tendinta de a ne baza judecatile pe prima
impresie despre o persoana.

Sereotipuri: clasificareain categorii
e La ce va ganditi cand vedeti o persoana care poarta ochelari?

Stereotipuri: credinta ca toti membrii unui grup au trasaturi asemanatoare si
este probabil sa se comporte intr-un anumit fel.

Ne putem baza pe stereotipuri?

e Atata timp cat intr-adevar individul respectiv are caracteristicile pe care noi
credem ca le are, prezumtiile sunt corecte.

e Greseliin organizatii facute de manageri: prezumtia ca membrii unui anumit
grup sunt lenesi = promovarea altora

e Consecinte costisitoare pentru victime — ex. femeile supraponderale in SUA
salarii mai mici cu 7-10%.

13
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Lipsa de cunoastere

e Este dificil s& comunicam eficient cu cineva care are o educatie
diferita de a noastra, ale carei cunostiinte in legatura cu un anumit
subiect in discutie sunt mult mai reduse.

e Acest aspect trebuie sa fie luat in considerare de medici, atunci cind
discuta cu pacientii.

e Necesita indeméanare din partea celui care comunica; el trebuie sa
fie constient de discrepanta intre nivelurile de cunoastere si sa se
adapteze in consecinta.

Personalitatea

e Personalitatea: modelul unic si relativ stabil al comportamentului, gandurilo
emotiilor aratate de un individ.

e Exprimarea personalitatii se face in functie de situatie si de context.

Cinci dimensiuni de importanta capitala pentru o organizatie:

e Constiinciozitatea: gradul in care indivizii sunt muncitori, organizati, perseverenti
mai degraba decat lenesi, dezorganizati.

e Extrovertirea: gradul in care indivizii sunt asertivi, sociabili versus rezervati, timizi,
tacuti.

e Capacitatea de a fi agreabil: gradul in care indivizii sunt cooperanti si calzi versus
reci si razboinici

e Stabilitatea emotionala: gradul in care indivizii sunt calmi, increzatori, versus
nesiguri, anxiosi, depresivi.

e Deschidereafata de experiente: gradul in care indivizii sunt curiosi, creativi,
dezinteresati versus interese ascunse.
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Bariere in comunicarea dintre profesionistii din
domeniul sanatatii

e Valori si asteptari personale e Diferente de limbaj si termeni profesionali

o Diferente de personalitate specifici

e lerarhia e Diferente ale orarului si rutinei profesionale

e Comportamente deranjante/ o Nivelele diferite de pregatire, calificare si
perturbatoare status profesional

e Cultura si etnie o Diferente ale cerintelor, regulamentelor si

normelor educatiei profesionale

e Genul e Frica de diluare a identitatii profesionale

e Rivalitati istorice e Diferente ale recompenselor
interpro%esionale si e Preocupari privind responsabilitatea clinica
intraprofesionale e Emfaza pe luarea rapida a deciziei.

e Complexitatea ingrijirilor

o Diferente de generatie

Caracteristicile si principiile unei comunicari
eficiente

e Este bidirectionala. Ideile, opiniile, valorile, atitudinile, credintele si
sentimentele se transmit liber.

e Depinde de ascultarea activa. Cei implicati in procesul de
comunicare igi asuma responsabilitatea fatd de mesajul receptat, de
vreme ce accepta, clarifica si verifica intelesurile, continutul si intentia
interlocutorului.

e Utilizeaza feedback-ul eficient. Fiecare participant la comunicare
raspunde, specificand daca a perceput sau nu mesajul.

e Este clara si nealterata de cuvinte sau elemente contradictorii.
Indiferent ca sunt transmise verbal, nonverbal sau prin simboluri,
mesajele in care receptorul are greutati in identificarea si decodarea
continutului nu isi ating scopul.
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