COMUNICAREA PERSONALULUI MEDICAL CU PACIENTII SI
APARTINATORII

1. Introducere

Comunicarea eficienta este esentiala Tn domeniul medical, avand un impact direct asupra:
» Increderii pacientului in echipa medicala
» Respectarii tratamentului prescris

» Reducerii anxietatii si stresului pacientilor si apartinatorilor
» Credrii unui mediu profesionist si empatic in spitale si clinici

Scopul acestei prezentari este de a explora tehnicile de comunicare si modalitétile de
gestionare a situatiilor dificile.

2. Principii esentiale ale comunicarii medicale

1. Claritate — Explicarea termenilor medicali pe intelesul pacientului

2. Empatie — Oferirea sprijinului emotional si intelegerea temerilor pacientului

3. Ascultare activa — Atentie la intrebarile si preocupdrile pacientului

4. Respect — Tratarea pacientului si apartinatorilor cu demnitate si rabdare

5. Transparentd — Oferirea informatiilor complete despre diagnostic si tratament

3. Tehnici de comunicare eficienta

Ton calm si limbaj accesibil

Mentinerea contactului vizual si a unei posturi deschise

Adaptarea stilului de comunicare in functie de varsta si nivelul de intelegere al
pacientului

Folosirea intrebarilor deschise (,,Cum va simtiti?" in loc de ,,Va simtiti bine?")
Furnizarea de informatii structurate (ex. ,,Sunt trei pasi in acest tratament...")
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4. Comunicarea in situatii dificile
Transmiterea vestilor proaste

Personalul medical trebuie sa fie empatic si clar. Un model eficient este protocolul SPIKES:



1. S — Setarea cadrului potrivit (asigurarea unui loc privat, confortabil)

2. P — Perceptia pacientului (intrebarea despre ce stie deja pacientul)

3. I - Invitarea pacientului sa primeasca informatia (pregatirea lui psihologica)
4. K — Knowledge (informatie) — Explicarea clara si empatica a vestii

5. E — Empatie si sprijin (validarea emotiilor pacientului, oferirea de sprijin)

6. S — Stabilirea unui plan de actiune (prezentarea pasilor urmatori)

Exemplu de comunicare:
X Evita: ,,Nu mai avem ce face."

Recomandat: ,,Din pacate, tratamentul nu a avut efectul dorit. Va voi explica optiunile
disponibile."

Gestionarea pacientilor anxiosi sau agresivi

Ascultare activa si validarea emotiilor

Mentinerea unui ton calm si controlat

Clarificarea temerilor si oferirea de raspunsuri concrete

Redirectionarea frustrarii pacientului catre solutii (,,Haideti sd vedem impreuna ce
putem face")
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5. Relatia cu apartinatorii — Gestionarea emotiilor acestora

Principii de bazd in comunicare

Rabdare si empatie — Apartinatorii sunt adesea speriati si au nevoie de sprijin
Explicarea clara a diagnosticului si a tratamentului

Oferirea unui timp clar pentru intrebari si discutii

Stabilirea unor limite — Evitarea presiunii exercitate de apartindtori pentru tratamente
inadecvate
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Gestionarea emotiilor negative ale apartinatorilor

Exemplu de comunicare:
X Evita: ,Nu am timp acum."

Recomandat: ,,Va inteleg ingrijorarea. Haideti sd discutam pe scurt si, daca e nevoie,
stabilim o intalnire pentru mai multe detalii."



6. Erori de comunicare si impactul lor
Greselile In comunicare pot duce la:

» Cresterea anxietatii si a neincrederii pacientilor
» Risc crescut de neintelegere a tratamentului

» Conflicte Intre personalul medical si apartinatori
» Plangeri si procese pentru malpraxis

Exemple de erori frecvente:

» Folosirea excesiva a jargonului medical
» Ignorarea intrebarilor pacientilor
» Transmiterea informatiilor intr-un mod grabit si rece

7. Concluzii si recomandari

» Comunicarea eficienta este esentiala pentru relatia medic-pacient

» Empatia, ascultarea activa si claritatea sunt elemente cheie

» Gestionarea situatiilor dificile necesita tehnici specifice si multa rabdare

» Comunicarea corecta previne neintelegerile si imbunatateste ingrijirea pacientilor



