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Agenda della giornata

Aspetti di dettaglio della comunicazione

Interpersonale: competenze “in uscita” e

competenze “in entrata”;

| modelli relazionali possibili fra Operatore
e Paziente/Ospite/Familiare.
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La comunicazione efficace

Avvertenza
Il termine “comunicazione” verra oggi
tendenzialmente usato nel suo B

significato di  “relazione”.
Si parlera cioe di
comunicazione nella sua

) . |
accezione relazionale, 3 <

cioe consapevole.
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La comunicazione efficace

Prevede delle competenze
“In uscita” e “in entrata”

¢ )

Formulazione ed emissione Comprensione e risposta
di un messaggio

—

o —
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La comunicazione efficace

Competenze “In uscita” Competenze “in entrata”

Precondizioni Attenzione
specifiche

Ascolto di cio che
Espressione chiara viene comunicato
del messaggio

Comprensione di cio
che viene comunicato



TR TS
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Precondizionl di una comunicazione

Precondizioni psicologiche

Per decidere di comunicare e necessario
affrontare e superare delle resistenze psicologiche
quali quelle derivanti dal “rischio della
comunicazione.”

Il rischio e presente a causa del carattere
ambivalente di ogni interazione (possibilita di
conoscenza e apprezzamento da una parte,
esposizione e occasione di valutazione dall’altra).
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Precondizionl di una comunicazione

Precondizioni psicologiche

La comunicazione intesa come apertura di sé
all'altro, € indagabile in piu dimensioni:

1. Grado di apertura (qualita dell'intimita delle
iInformazioni e quantita di tempo dedicato a
parlare di sé con l'altro)

Cause che determinano la comunicazione di
sé stessi all’altro (riconducibili a condizioni di
“tratto” o di “stato”)

N
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Precondizionl di una comunicazione

Precondizioni psicologiche

3. Appropriatezza dell’apertura di sé stessi (dare,
ad es., informazioni di sé molto personali al

Primo incontro puo essere una decisione molto
affrettata)

4. Reazioni evocabile nell'interlocutore (dare
iInformazioni di sé puo essere visto con simpatia
da persone sicure e con fastidio da persone
chiuse e riservate)
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Precondizionl di una comunicazione

Precondizioni psicologiche

In generale:

= || superamento della paura di Iniziare
un’interazione diventa piu facile quanto piu
aumenta la sensazione di essere accettati,
riconosciuti e non giudicati;

= Comunicare con un’altra persona, soprattutto In
momenti di stress e un bisogno fondamentale
delle persone e da benessere fisico e
psicologico;
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Precondizionl di una comunicazione
Precondizioni di credibilita

Perché sia accettato e compreso per cioO che
Intende dire, un messaggio deve godere della
credibilita da parte del destinatario. Prima di
esprimere un’asserzione e importante che colul
che parla esamini la credibilita di cui gode presso Il
suo Interlocutore, sia In generale, sia rispetto al
contenuto della sua comunicazione.
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Precondizionl di una comunicazione

Precondizioni di pragmatica
della comunicazione

Siccome parlare e un’azione che un comunicante
esercita sul destinatario, affinché questa azione
sia efficace e richiesta collaborazione da parte
del ricevente. La comprensione del messaggio, ad
es., puo essere compromessa se chi lo riceve ha
delle pre-comprensioni di  “insincerita”  sul
comunicante.
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Espressione chiara del messaggio

Personalizzare il messagqio

In una comunicazione, e sempre piu efficace Il
messaggio personalizzato rispetto a quello
Impersonale e indefinto (I  messaggio
personalizzato facilita la risposta dell'interlocutore).

Appartengono a un modalita comunicativa poco
definita 1 messaggi nei quali chi parla nasconde la
responsabilita di quello che dice.
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Espressione chiara del messaggio

Espressioni impersonali | Messaqgi personalizzati

ES. EsS.

“Dal mio punto di
vista penso che...”

= “si dovrebbe pensare” “E’ probabile che le

cose vadano
diversamente ma io
che...” vorrel che...”

= “g| dice che...”

= “tutti oggi dicono
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Espressione chiara del messaggio

Rendere il proprio messaggio
chiaro, completo appropriato

Grice (1975) ha proposto un principio generale
utile per la strutturazione di un messaggio chiaro,

che e possibile definire “principio di cooperazione”
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Espressione chiara del messaggio

Rendere il proprio messagdio
chiaro, completo appropriato

“Potremmo allora formulare un principio generale
approssimativo che si aspettera che i1 partecipanti
osservino e cioe: il tuo contributo alla
conversazione sia tale e quale e richiesto allo
stadio In cul avviene, dallo scopo o orientamento
accettato dello scambio linguistico In cul sel
Impegnato.”

Grice H.P., Gli atti linguistici. Aspetti e problemi di filosofia del linguaggio,
Milano, Feltrinelli pp.199-219
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Espressione chiara del messaggio

Il principio di cooperazione € individuabile in
guattro massime che dovrebbero
caratterizzare una conversazione:

(@)

a Quantita
a Qualita

a Relazione
a Maniera

O O O
@ d Dd @D
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Espressione chiara del messaggio

Regola della Quantita
(Informativita)

“Da un contributo informativo tanto quanto ti viene
richiesto, a seconda cioe degli scopi

riconosciuti nello scambio linguistico.”

“Non dare un contributo piu informativo di quanto
richiesto.”
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Espressione chiara del messaggio

Regola della Qualita
(Verita)
“Non dire cio che credi essere falso.”
“Non dire cio per cui non hai prove adeguate.”

Regola della Relazione

“Fornisci contributi pertinenti” ,;, :
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Espressione chiara del messaggio

Regola della Maniera
(Facilita)
“Evita I'oscurita nel tuo modo di esprimerti”

“Evita di essere ambiguo”

“Sli conciso (cioe evita di essere prolisso se non e

necessario)

“Sil ordinato nell’esprimerti”
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Espressione chiara del messaggio

Fra parentesi...

Richiamandosi al lavoro di Grice, Lakoff sottolinea
che negli scambi comunicativi le regole di Grice
slano piu spesso trasgredite che rispettate perché
a volte e piu importante rafforzare i1 rapporti che

comunicare informazioni.
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Espressione chiara del messaggio

Lakoff propone le regole della cortesia:

1) “Non timporre”: insegna a chiedere il permesso prima

di rivolgere domande personali;

2) “Offri delle alternative™: regge le espressioni che

servono per offrire al destinatario una possibilita di

scelta sul modo in cui deve reagire

3) “Sii amichevole”: crea un effetto di calore
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Espressione chiara del messaggio

Rendere il messaqgio appropriato
agli schemi di conoscenza del ricevente

Siccome il processo di
comprensione e facilitato
dalla presenza di

schemi di conoscenza
nell'interlocutore, e utile
farvi riferimento e attivarli.
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Espressione chiara del messaggio

Essere ridondanti per aiutare i processi di
comprensione del ricevente

Comprendere non e capire e decodificare ogni
parola, ma e selezionare di momento in momento
le informazioni piu significative , integrare quelle
disponibili iIn modo da conservare — anche se In
una forma piu ridotta — le informazioni ricevute,
anticipare probabili conoscenze successive per
rendere piu veloce la loro elaborazione quando
esse giungeranno.
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Espressione chiara del messaggio

Essere ridondanti per aiutare | processi di
comprensione del ricevente

Poiché tutte queste operazioni devono essere
svolte velocemente sul ritmo di colui che parla, e
assal probabile che, in colui che ascolta, qualcuna
non venga svolta con accuratezza o non proceda
al ritmo richiesto dal comunicante. La ripetizione
consente di perfezionare I'attivita decodificatrice.
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Espressione chiara del messaggio

Essere ridondanti per aiutare i processi di
comprensione del ricevente

Alcune difficolta relazionali (ad es. senso di rispetto verso
I'emittente) o psicologiche (paura di perdere la stima
dell'interlocutore), talvolta inibiscono colui che ascolta
nell'interrompere colui che parla.

Anche per questi motivi, quando la comunicazione e
particolarmente impegnativa, e importante aiutare la
comprensione del messaggio con ripetizioni che
parafrasano o sintetizzano il messaggio.
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Espressione chiara del messaggio

Inviare il messaggio in modo che linguaggio
verbale e non verbale siano congruenti

PAROLE

7%

# 55%
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Espressione chiara del messaggio

Inviare il messaggio in modo che linguaggio verbale e
non verbale siano congruenti

Conscilamente 0 Inconsclamente ci sI serve di

comportamenti non verball per comunicare
sentimenti, piacere, preferenze e per rinforzare I
significato delle parole.

Poiché | messaggi non verbali (comunicano intenzioni,
piacere/dispiacere, accettazione o rifiuto, Interesse/noia,
simpatia/antipatia) tendono ad essere meno consci, Si e
Indotti a credere piu ad essi che alle parole.



29 Verga P.

Espressione chiara del messaggio

Inviare il messaggio in modo che linguaggio verbale e
non verbale siano congruenti

Es. contatto con gli occhi:

o Fornisce Informazioni

(es. piacere, attenzione, confusione, accordo, senso di
superiorita, ecc.)

Regola l'interazione

(es. segnala che si ha finito o si sta finendo di parlare e
si cede la parola)
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Espressione chiara del messaggio

Inviare il messaggio in modo che linguaggio verbale e
non verbale siano congruenti

Es. contatto con gli occhi:
Esprime intimita
(si guarda molto di piu la persona per cui Si nutre

simpatia rispetto a chi ci e antipatico)

Esercita Il controllo della situazione

(aumenta quando si cerca di essere piu persuasivi)
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Espressione chiara del messaggio

Inviare il messaggio in modo che linguaggio verbale e
non verbale siano congruenti

La comunicazione contraddittoria fra canale verbale e
non verbale e nota come “doppio legame” e rende I

ricevente ansioso e Sospettoso
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni

Le emozioni sono reazioni interne a qualcosa o a
un’esperienza nella quale si e coinvolti. Sebbene
slano sentite come un fatto Immediato, esse Si
sviluppano lungo un arco di cingue momenti:

1. Stimolo e raccolta delle 3. Esperienza di un sentimento
informazioni su cio che sta derivante dall’'interpretazione
accadendo 4. Decisione su cosa si intende fare

2. Interpretazione del significato della propria emozione

dell'informazione 5. Espressione delllemozione
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asendin ———" s | h Clrmdra X uume

W ey j e T e T APPreriE s one
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni

La profondita di una relazione comunicativa Ssi puo
misurare dalla natura delle Informazioni che gl
Interlocutori si scambiano. Si tratta di informazioni
prima su fatti, poli su concetti, poi ancora su
preferenze, su opinioni ed esperienze, ed infine su
emaozioni.
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FATTO

E' un’affermazione vera che le persone non
possono non condividere. Si potrebbe anche dire
che un fatto e un’affermazione facilmente

condivisibile proprio perché e vera.

Ad es: “Oggi In aula siamo presenti in numero
di...”
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CONCETTO

E’ un modo soggettivo di qualificare cose ed eventi

Ad es: “L'11 Settembre e stato un piccolo
olocausto.”
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PREFERENZA

E' una scelta o un atteggiamento che un
Interlocutore esprime in riferimento a qualcosa,
Idea, esperienza.

Non necessariamente deve essere sostenuta da
fattl.

Ad es: “Preferisco lavorare con gli anziani anziché
con | bambini ”
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OPINIONI

E’ I'interpretazione di un fatto o I'esposizione di un
giudizio accompagnate in genere dalle ragioni che
le sostengono.

Ad es: “Non penso sia giusto lavorare in questo
modo: i risultati dimostrano che facciamo un
numero notevole di errori”.
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ESPERIENZA

Atto o evento, passato o presente, al quale
accidentalmente o volutamente si e assistito o
partecipato.

Ad es: “Quando ho visto per la prima volta una
persona in coma, mi Sono un po’ impressionata .”
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Espressione chiara del messaggio

fatti concetti preferenze emozioni
| |
Neutralita Soggettivita

Bassa Intimita Alta intimita

Alto orientamento al ~ Alto orientamento alla
conte_nuto e basso alla relazione e minore attenzione
relazione al contenuto
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni
Sebbene Il vissuto emotivo nella comunicazione la
renda piu viva, autentica e Importante, la
comunicazione deil sentimenti e delle emozioni non
risulta sempre facile.

Molta attenzione, nell’educazione, e stata data alla
||‘ capacita di formulare ed esprimere un’informazione

O un concetto, ma poca, invece, all’educazione del
vissuto emotivo e alla sua comunicazione.

Jhonson D.W. In Comoglio R.-Cardoso M. A., Insegnare e apprendere in
gruppo, LAS Roma 1996
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni

La difficolta a partecipare le proprie emozioni puo
derivare dal fatto che talvolta le persone si negano
I'esperienza di cio che provano. Esse sopravvalutano
cosi tanto la razionalita che considerano I'emozione
come un sotto-prodotto umano. In tal modo non
sviluppano una buona auto-percezione di se stesse.
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni

La soppressione delle reazioni emotive puo generare:

Problemi di relazione
(aumento di conflitti e barriere interpersonali)

2. Squilibrio e tendenziosita nella “diagnosi” e nella
soluzione di conflitti interpersonali

(chi non focalizza le proprie emozioni non manifesta i reali
bisogni e quindi fatica a risolverli)
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere sentimenti ed emozioni

La soppressione delle reazioni emotive puo generare:
Percezione selettiva della realta
Tendenziosita nei giudizi

Negazione di un’esperienza vitale
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva positiva

La sua espressione consiste nel manifestare
ammirazione o0 apprezzamento per qualcosa.
Include due elementi:

Dichiarazione del proprio stato e vissuto emotivo positivo.
Ad es.:

“L’ho ammirata...

“*Ho avuto un momento di grande piacere...

“Sono stata molto contenta...
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva positiva

Specificazione del comportamento a cui lo stato o Il vissuto
e riferito.
Ad es.:

“...quando ho visto che ha saputo controllarsi”

“...nel vederla rilassata”

“...quando ho saputo che e riuscita a farsi l'insulina
autonomamente”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva positiva

Espressioni come:

“Lel e una persona meravigliosa”
“Lei e straordinaria”
“Lei e in gamba”, non sono appropriate per due motivi:

® non esprimono uno stato soggettivo “proprio” (anche se
€SS0 puo essere implicito)

® non e specificato I comportamento o I'evento a cui si
rivolge la reazione emotiva
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

La possibilita che una relazione permanga equilibrata
nel tempo dipende, anche, dall’abilita di saper
comunicare reazioni emotive negative in modo
costruttivo. Si compone di due elementi:

1. Dichiarazione del proprio stato e vissuto emotivo
negativo. Ad es.:

“*ho provato dispiacere...
“mi mette in difficolta...
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

Specificazione del comportamento a cui e riferita
I'emozione.

Ad es.:

“...quando ho visto che non poteva ascoltare quello che Le
stavamo dicendo

“...lIl suo ininterrotto fare domande”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

Una reazione emotiva negativa costruttiva puo
manifestarsi in un dialogo o in una relazione comunicativa
solo se si verificano certe condizioni:

La reazione e richiesta o e accolta dall'interlocutore a cui e
rivolta,

cioe la reazione negativa non puo essere espressa
guando l'ascoltatore non la richiede o non e disposto a
riceverla:

“se Lei ora puo ascoltarmi, vorrei esprimerle una mia
spiacevole sensazione”



51 Verga P.

Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

Non rispetta questa condizione:

“**Non ne posso piu di questo stato di cose. Deve
evitare di...”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

2. La reazione e espressa con riferimento a situazioni
descritte in termini comportamentali, cioe deve
sempre essere riferita allo specifico comportamento che
la provoca e non essere né generica, né svalutante
nella sua totalita.

Ad es.

“Lel mi sconcerta quando vede solo nero”
Non rispetta, invece, guesta condizione:

“Si rende conto?Lei e solo negativo.”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

3. La reazione e utile sia a chi ascolta, sia a chi parla.
La reazione negativa deve far capire che il cambiamento
del comportamento migliorera la relazione e quindi risultera
utile ad ambedue gli interlocutori:

“Quando non ci si rispetta reciprocamente, la relazione diventa
difficile. Mi spiace che lel assuma un atteggiamento che a me
sembra essere di superiorita rispetto a quello che ho detto.

Se non e d’accordo, me lo dimostri in un altro modo. Se qualche
volta capita anche a me di fare lo stesso, me lo dica.”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

non rispetta, invece, questa condizione:

“Mah... adesso glielo dico... Proprio non le interessa

guello che Il suo atteggiamento provoca negli altri.”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

4. La reazione si riferisce a comportamenti,
situazioni, eventi che ['ascoltatore puo in
qualche modo modificare.

Una reazione negativa a “qualcosa” che non puo
essere evitato o cambiato (perché ad es. non e nelle
possibilita di chi la riceve), non e facilmente
accettata.
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa
Ad es:

“Il volume alto della tua voce mi disturba.
Potresti abbassarlo un po’?”

Non rispetta, invece, questa condizione:

“Hal una voce penetrante. Dovresti modificarla”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

5. La reazione e posta come una richiesta e non come
un comando. L’ordine, esprimendo un
atteggiamento di autorita e superiorita, crea due tipi
di problemi. Da una parte, chi lo riceve, si sente
limitato nella sua liberta di agire; dall’'altra, chi lo
Invia, deve o fare in modo che venga eseqguito per
non perdere prestigio 0, nel caso in cul non lo sia,
ammettere di non avere sufficiente autorita sull’altro.
La richiesta, invece, esprime un atteggiamento piu
paritario e “libero™
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

Ad es:

“Mi piacerebbe molto che lei non uscisse dal reparto
nell’ora in cui c’e la visita medica”

Non rispetta, invece, questa condizione:

“Le e proibito uscire dal reparto nell’ora in cui c’e la
visita medica”
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Espressione chiara del messaggio

Saper esprimere una reazione emotiva negativa

6. La reazione e posta in forma relativa e non
assoluta. Le persone non accettano facilmente di
essere valutate, giudicate o “categorizzate” in termini
definitivi.

Ad es.:

“sono sempre dispiaciuta ogni qualvolta, come ora, ti
dimostri insoddisfatta di quello che faccio”

Non rispetta, invece, questa condizione:

"mi da fastidio che tu dia sempre giudizi negativi su quello
che faccio”




PRt
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Attenzione

La percezione sensoriale di un messaggio €
possibile:

se esso e compatibile con i limiti neurofisiologici
degli apparati sensoriali umani

(radiazioni elettromagnetiche fra 1 380 e | 680 millimicron
e suoni frai 16 e i 20.000 Hz)

Se non si e eccessivamente
disturbati da interferenze
esterne




62 Verga P.

Attenzione

Il SNC non e “protetto” esclusivamente da questi
filtri neurologici (passivi) ma anche da un filtro
piu attivo, cioe in grado di modificare la propria
capacita filtrante in funzione della situazione e

delle finalita del percettore:

1 1

Attenzione selettiva
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Attenzione

Attenzione selettiva

Significa “messa a fuoco” e consapevolezza di
alcuni stimoli esterni ed “esclusione”

di altre sollecitazioni.

1

La principale funzione dell’attenzione selettiva
(oltre a quella di proteggere il SNC da
un’overdose disordinata di input sensoriali)
sembra essere guella di facilitare I'attivita di
organizzazione e strutturazione della realta



L' ASCOLTO

IGNORARE

INTERROMPERE

DIALOGO INTERNO

ASCOLTO SELETTIVO

ASCOLTO CON FILTRO

ASCOLTO EMPATICO

Ascolto solo per dovere

E pit importante
cio che so

Penso giaacio che diro

Solo cio che mi interessa

Pregiudizi,
paura di non capire

Vedo le cose dal suo punto

64 Verga P.



65 Verga P.

L'ASCOLTO

Ascolto Attivo

. B

Insieme delle tecniche e delle strategie attraverso

le quali e possibile migliorare il contatto e la
sintonia con l'altro e ottenere da lui informazioni

utili per comprenderio meglio.
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L'ASCOLTO ATTIVO

STRATEGIE DA METTERE IN ATTO:

v" Manifestazione di interesse

v" Richieste di informazioni
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L'ASCOLTO ATTIVO

Manifestazioni di interesse

Puntano a instaurare un contatto diretto con
I'interlocutore, per dimostrargli attenzione e

Interesse

Ilﬂ tenere un contatto visivo, anche se non fisso,
per non creare senso di invasione,

controllo, imbarazzo
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L'ASCOLTO ATTIVO

Manifestazioni di interesse

||~ Usare il linguaggio del corpo:

stare rivolti verso chi parla

stare composti
ricorrere alla mimica facciale per esprimere interesse

iy "
y
e w
e e
|

||~ Ridurre al minimo le distrazioni
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

Puo essere un’utile guida per orientare il discorso
dell'altro e aumentarne la chiarezza.

| modi con | quali richiedere informazioni sono
molteplici...
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

10 ad.inizi

Serve a rompere il ghiaccio e ad avviare
I'interazione:

-“prego, la ascolto”...
- “mI raccontl cosa Le succede”...

-"Cosa ne pensadi...”
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni
W

Non hanno risposta diretta, ma richiedono piuttosto

che l'interlocutore le sviluppi, le elabori, le completi
(domande circolari).
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

%

Vanno usate con cautela. Riguardano fatti precisi.
Se vengono poste in modo frequente, si rischia di
assumere un tono inquisitorio.
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

Domande cumulative

Riguardano argomenti di una certa estensione, dei
guali suggeriscono gia gli aspetti che la risposta
potrebbe considerare:

- “Come e andata oggi con la nuova terapia?”
- “E’ riuscito a parlare con il suo medico?”
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

Cerca di indurre l'interlocutore a scendere nei

dettagli, pur conservando un certo ragionato
distacco:

* “In che senso, secondo lei e stato peggio?”
 “s|, forse e vero che il suo medico e distratto, ma non

potrebbe dargli un’altra possibilita?”
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L'ASCOLTO ATTIVO

Richiesta di informazioni

Incoraggiamento

Puo essere dato a parole o tramite gesti e altri
segnali non verbali. Basta interloquire con brevi
parole di assenso, 0 con ammiccamenti, sguardi,
occhiate, cenni del capo.
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Il processo di comprensione

La conoscenza del linguaggio non & sufficiente
percheé vi sia comprensione. Oltre a conoscere |
significato delle singole parole (semantica), esse
devono essere interpretate all'interno di una frase
o di un testo e questo Impone conoscenze
sintattico-grammaticali (struttura della frase) e
concettuali
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Il processo di comprensione

Nel processo di comprensione:

La memoria non opera mediante una semplice
registrazione meccanica deli datii, ma attraverso
procedimenti tendenti a ordinare e gerarchizzare in modo
prestrutturato i dati;

||‘ nel processo di comprensione i significati di un
messaggio vengono integrati in totalita semantiche,
mentre i significanti (testi e frasi) che |i hanno
veicolati vengono perduti, cioe non vengono
registrati, perché inutili.
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Il processo di comprensione

||‘ Solo nel caso di messaggi contenenti
concetti non Integrabili nella struttura cognitiva
dellindividuo si osserva Ila memorizzazione
pedissequa della struttura superficiale.

|:> Ricordare perfettamente un messaggio non e affatto
Indice di comprensione, anzi, talvolta sta a significare la
non assimilazione dei concetti, cioé la loro mancata
elaborazione.
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Il processo di comprensione

Comprensione come elaborazione attiva e
prestrutturata dei contenutli

1. L’unita minima di elaborazione e la proposizione

2. L’elaborazione si svolge in modo attivo e
anticipatorio: il ricevente, partendo dall’assunto
che colui che ha emesso Il messaggio intenda
dire cose sensate, si forma aspettative
specifiche sul significato di una proposizione
prima ancora di averla percepita interamente.
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Il processo di comprensione

Ccomprensione come elaborazione attiva e
prestrutturata dei contenuti

L’'estrazione del corretto significato da parte del
ricevente richiede un’adeguata competenza sui
codici ma anche la conoscenza del contesto cui
Il messaggio si riferisce. L’importanza del
contesto e massima nel caso di messaggi
ambigui o oscuri (ironici, allusivi, metaforici)
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Il processo di comprensione

Comprensione come elaborazione attiva
e prestrutturata del contenuti

4. Le persone non si limitano ad estrarre da un messaggio |l
solo significato in esso esplicitamente o implicitamente
contenuto. Esse compiono anche un processo di
inferenza su quanto decodificato. Cio che in ultima analisi
risulta, come prodotto finale della comprensione, non
deriva solo dalla struttura superficiale del messaggio, ma
dipende anche da quel che emerge dai processi costruttivi
del ricevente.
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Il processo di comprensione

Ccomprensione come elaborazione attiva e
prestrutturata dei contenuti

La comprensione, pertanto, € un pProcesso
interattivo che implica sia il messaggio
trasmesso, sia cio che il ricevente ne trae in
base alle sue conoscenze di fondo (schema

cognitivo).
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Il processo di comprensione

comprensione come applicazione
di schemi coqgnitivi

Gli schemi cognitivi sono strutture generali di
conoscenze su eventi, oggetti, situazioni, azioni.

Quando la percezione (visiva, uditiva, tattile) s
scontra con uno schema, | dati vengono ad
essere ordinati in una maniera che riflette la
struttura dello schema.
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Il processo di comprensione

Criteri generali per una migliore comprensibilita

Utilizzare un linguaggio semplice e il piu
possibile condiviso;

Qualora si sia obbligati a usare termini tecnici,
essi vanno spiegati/tradotti in linguaggio
corrente;

Impostare le frasi secondo una grammatica

chiara, “corta”, attiva e povera di frasi
subordinate.
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Il processo di comprensione

Criteri generali per una migliore comprensibilita

® Dare il meno possibile per scontate conoscenze
preesistenti;

® Contestualizzare il piu possibile il messaggio;

® Qualora il messaggio si presti a molte inferenze
(non controllabili dall’emittente), precisarne il
significato;
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La risposta

Una “buona’ risposta prevede la

dimostrazione dell’apprezzamento e del

rispetto sia per cio che l'interlocutore

pensa e dice, sia

ner I’'emozione che sta

sperimentanc

O e che comunica
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La risposta

All'interlocutore si risponde permettendogli
di esprimersi completamente senza
Interrompere, giudicare o0 assumere una

posizione di superiorita nei suoi confronti.
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La risposta

Si compone di guesti passaggi:

1. Parafrasare cio che l'altro ha detto

cioe riformulare in maniera diversa (con altre
parole o parole proprie) cio che qualcuno ha
detto prima, senza aggiungere giudizi o
Interpretazioni
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La risposta

Es. di parafrasi:

Familiare: “ha notato come il suo collega ha
aspirato mio marito?”

Operatore: “mi sembra di capire che lei non e
d’accordo sul modo In cui Stefano ha eseguito
I'aspirazione tracheale”
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La risposta

Es. di parafrasi:

paziente: “quando prendo questa pastiglia mi sento
assonnata!”

Infermiere: “si sente assonnata?”
paziente: “si, quasi sempre!”

passaqqgio ulteriore:

Infermiere: “ha anche nausea?”


Relatore
Note di presentazione
Con l’atto della ripetizione è come ricevere la ricevuta di ritorn di una raccomandata: si è sicuri di essere stati ascoltati. La ripetzione non indica che si è d’accordo con quanto detto dal paziente, ma che si è compreso il suo messaggio. 
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La risposta

2. Porre domande aperte senza giudizio

La domanda deve riprendere il contenuto
della comunicazione e “chiedere” ulteriori
chiarimenti e approfondimenti, senza lasciar

trasparire alcuna valutazione personale
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La risposta

Es. di domanda aperta:

Collega A: “Penso proprio che c’e chi nasce con
la voglia di lavorare e c’e chi nasce senza, e
non c’e nulla da fare, puoi girarla come vuol,
ma niente cambia”

Collega B: “Stal dicendo che la voglia di lavorare
e ereditaria?”
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La risposta

3. Manifestare un segno di apprezzamento

fondato e, nel caso, dichiarare ciO Su Cui Si

dissente
Es.:

Familiare: “Sono proprio convinta che il vostro lavoro e
una missione”

Operatore: “C’e del vero in quello che dice ma parte del
nostro lavoro implica anche ben altro.”
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La risposta

Risposta a un’emozione

E’ importante saper rispondere con rispetto anche

alle emozioni espresse nel corso di una

comunicazione, comprendendo ed esplicitando
cio che l'altro sta provando, ma senza esprimere

un giudizio di valore.
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La risposta

Risposta a un’emozione positiva

Es.
Comunicazione: “Non credevo che la medicazione desse
guesti bel risultati”

Risposta: “Mi sembri soddisfatta”

Comunicazione: “ll Caposala lo ha notato. Non pensavo
fosse cosi attento”

Risposta: “Da quello che dici e evidente che sei stupita.”



96 Verga P.

La risposta

Risposta a un'emozione negativa

Es.
Comunicazione: “Sono come schiacciato da quello che e
capitato a mia moglie, e da questa situazione in cui non

riesco a immaginare cosa sara il futuro.”

Risposta: “Sta dicendo che e un fatto pesante e che non

vede cosa potrebbe essere il futuro”.
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La risposta

Risposta a un'emozione negativa

Nella risposta all’espressione emotiva negativa, evitare di:
Dare consigli

Fornire suggerimenti per controllare le emozioni del
momento

Parlare di altri (o di sé stessi) che abbiano vissuto la
stessa emozione

Minimizzare o ridurre il problema

Distrarre |'altro dal problema o introdurre un argomento
di conversazione diverso
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La risposta

Quando e presente un’importante sofferenza
psichica, e opinione comune che l'aiuto possa
essere fornito parlando, dando consigli, ecc.

In realta, quando il grado di sofferenza e
elevato (malato In crisi,familiare angosciato),
una sorta di “stomaco psichico” trabocca e si
corre Il rischio che il paziente non recepisca
alcunché (mancanza di “spazio” all'interno del
contenitore).
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La risposta

“MATERIALE TRABOCCANTE "

“STOMACO PSICHICO”"
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La risposta

In presenza di una grossa sofferenza,
sono possibili due alternative per il paziente:

Sfogarsi/’'vomitare” “SFOGO/NOMITO *
Elaborare/’digerire”

| 7
E’ possibile se ci s \ /

sente compresi

ELABORAZIONE/DIGESTIONE



Quale modello relazionale
e ipotizzabile per
Ospiti/Pazienti/Familiari

e Operatori?




Emanuel E.J., Emanuel L.L. (1992), Four

Models of Physician-patient relationship,
JAMA, 267, 2221-22726.

Quattro possibili modelli del
rapporto professionista-paziente
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Modello di interazione Informativo

Valori del Obblighi del Autonomia Ruolo del prof.
paziente prof. del paziente
Definiti, fissi, 1. Fornire Scelta e Esperto
e noti al informazioni | controllo della | tecnico
paziente. rilevanti gestione competente.

basate sui clinica.

fatti;

2. Attuare
I'intervento
scelto dal

paziente.
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Modello di interazione Interpretativo

Valori del Obblighi del Autonomia Ruolo del prof.
paziente prof. del paziente
Incerti e Chiarire e Comprensione | Consigliere e
conflittuali: interpretare i | di sé stesso Consulente.
richiedono valori rilevanti | per cio che e
delucidazioni. per il rilevante ai fini

paziente. della gestione

Informarlo e | clinica.

attuare

I'intervento

che ha scelto.
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Modello di interazione Deliberativo

Valori del Obblighi del prof. | Autonomia Ruolo del prof.
paziente del paziente
Aperti allo . Esprimere Crescita ed Guida e
sviluppo e alla chiaramente | evoluzione per | maestro.
revisione valori/le scelte |ciocheee
attraverso la preferibili e rilevante ai fini
discussione. convincerne il | della gestione

paziente. clinica della

Informarlo e propria

attuare situazione di

l'intervento che | salute.

ha scelto.
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Modello di interazione Paternalistico

Valori del Obblighi del prof. | Autonomia del | Ruolo del
paziente paziente prof.
Sono uguali a | Promuovere |l Assenso nei Padre buono.
quelli del benessere del confronti di
professionista. | paziente, valori e

iIndipendentemente | obbiettivi.

dalle sue attual
preferenze.




Quale modello, Idealmente,
aluta nella costruzione di un
Interazione “bilanciata”
(nel potere, nelle
responsabilita, nei risultati),
fra Operatore e Ospite/
Paziente/Familiare?
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Funzionalita del modello deliberativo:

® Rispecchia il concetto largamente condiviso di autonomia
del paziente;

® Rispecchia un concetto di di professionista visto come una
persona che si prende cura del paziente e lo coinvolge nel
processo valutativo;

® || professionista ricerca il consenso del paziente attraverso
la discussione e non attraverso la direttivita;

® Sono oggettivamente identificabili valori connessi alla
salute che Il professionista deve promuovere, al di la delle
preferenze del paziente.

Emanuel E.J., Emanuel L.L. (1992), Four Models of Physician-patient relationship, JAMA, 267, 2221-
2226.
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