
 
COMUNICAREA PERSONALULUI MEDICAL CU PACIENȚII ȘI 

APARȚINĂTORII 
 
 

 
1. Introducere 
 
Comunicarea eficientă este esențială în domeniul medical, având un impact direct asupra: 
 

➢ Încrederii pacientului în echipa medicală 
➢ Respectării tratamentului prescris 
➢ Reducerii anxietății și stresului pacienților și aparținătorilor 
➢ Creării unui mediu profesionist și empatic în spitale și clinici 

 
 
Scopul acestei prezentări este de a explora tehnicile de comunicare și modalitățile de 
gestionare a situațiilor dificile. 
 
 
2. Principii esențiale ale comunicării medicale 
 
1. Claritate – Explicarea termenilor medicali pe înțelesul pacientului 
 
2. Empatie – Oferirea sprijinului emoțional și înțelegerea temerilor pacientului 
 
3. Ascultare activă – Atenție la întrebările și preocupările pacientului 
 
4. Respect – Tratarea pacientului și aparținătorilor cu demnitate și răbdare 
 
5. Transparență – Oferirea informațiilor complete despre diagnostic și tratament 
 
 
3. Tehnici de comunicare eficientă 
 

➢ Ton calm și limbaj accesibil 
➢ Menținerea contactului vizual și a unei posturi deschise 
➢ Adaptarea stilului de comunicare în funcție de vârstă și nivelul de înțelegere al 

pacientului 
➢ Folosirea întrebărilor deschise („Cum vă simțiți?" în loc de „Vă simțiți bine?") 
➢ Furnizarea de informații structurate (ex. „Sunt trei pași în acest tratament...") 

 
 
4. Comunicarea în situații dificile 
 
Transmiterea veștilor proaste 
 
Personalul medical trebuie să fie empatic și clar. Un model eficient este protocolul SPIKES: 
 



1. S – Setarea cadrului potrivit (asigurarea unui loc privat, confortabil) 
 
2. P – Percepția pacientului (întrebarea despre ce știe deja pacientul) 
 
3. I – Invitarea pacientului să primească informația (pregătirea lui psihologică) 
 
4. K – Knowledge (informație) – Explicarea clară și empatică a veștii 
 
5. E – Empatie și sprijin (validarea emoțiilor pacientului, oferirea de sprijin) 
 
6. S – Stabilirea unui plan de acțiune (prezentarea pașilor următori) 
 
 
Exemplu de comunicare: 
 
❌ Evită: „Nu mai avem ce face." 
 
✅ Recomandat: „Din păcate, tratamentul nu a avut efectul dorit. Vă voi explica opțiunile 
disponibile." 
 

➢ Gestionarea pacienților anxioși sau agresivi 
➢ Ascultare activă și validarea emoțiilor 
➢ Menținerea unui ton calm și controlat 
➢ Clarificarea temerilor și oferirea de răspunsuri concrete 
➢ Redirecționarea frustrării pacientului către soluții („Haideți să vedem împreună ce 

putem face") 
 
 
5. Relația cu aparținătorii – Gestionarea emoțiilor acestora 
 

➢ Principii de bază în comunicare 
➢ Răbdare și empatie – Aparținătorii sunt adesea speriați și au nevoie de sprijin 
➢ Explicarea clară a diagnosticului și a tratamentului 
➢ Oferirea unui timp clar pentru întrebări și discuții 
➢ Stabilirea unor limite – Evitarea presiunii exercitate de aparținători pentru tratamente 

inadecvate 
 
 
Gestionarea emoțiilor negative ale aparținătorilor 
 
Exemplu de comunicare: 
 
❌ Evită: „Nu am timp acum." 
 
✅ Recomandat: „Vă înțeleg îngrijorarea. Haideți să discutăm pe scurt și, dacă e nevoie, 
stabilim o întâlnire pentru mai multe detalii." 
 
 
 



 
6. Erori de comunicare și impactul lor 
 
Greșelile în comunicare pot duce la: 
 

➢ Creșterea anxietății și a neîncrederii pacienților 
➢ Risc crescut de neînțelegere a tratamentului 
➢ Conflicte între personalul medical și aparținători 
➢ Plângeri și procese pentru malpraxis 

 
 
Exemple de erori frecvente: 
 

➢ Folosirea excesivă a jargonului medical 
➢ Ignorarea întrebărilor pacienților 
➢ Transmiterea informațiilor într-un mod grăbit și rece 

 
 
 
7. Concluzii și recomandări 
 

➢ Comunicarea eficientă este esențială pentru relația medic-pacient 
➢ Empatia, ascultarea activă și claritatea sunt elemente cheie 
➢ Gestionarea situațiilor dificile necesită tehnici specifice și multă răbdare 
➢ Comunicarea corectă previne neînțelegerile și îmbunătățește îngrijirea pacienților 

 


