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MANAGEMENTUL COMUNICARII iN PRACTICA MEDICALA

< Comunicarea in activitatea medicala clinica

- starea de bine de la sfarsitul consultatiei medicale nu depinde exclusiv de tratamentul
administrat pacientului, ci si de increderea pe care medicul/asistentul medical si-a castigat-o in

fata acestuia prin comunicare

- beneficiile unei comunicdri eficiente se vor resimtii atit de catre personalul medical, cat si de

catre pacient in acelasi timp

- forta personalului medical se bazeaza pe trei caracteristici principale (trdsaturile de

personalitate, abilitatile dobdndite si inteligenta rationald si emotionali)

L)

s Trasdturile de personalitate ale mediculuilasistentului medical
» inteligenta generala ridicata

» sociabilitate

» capacitate de comunicare

» capacitate empatica

» prezenta (aspect placut)

» capacitatea de convingere

» stapanire de sine

% Abilitati (capacitati) dobdndite de cdtre medic/asistentul medical
> abilitatea de a folosi tehnici de comunicare

> abilitatea de a cunoaste produsele medicale si farmaceutice

> abilitatea de a identifica si califica corect tipul pacientului

> abilitatea organizatorica pentru pregatirea si planificarea activitatii



abilitatea de a imbunatatii permanent performantele profesionale
persuasiune si rezistenta fizicd/psihica
Inteligenta rationald a medicului/asistentului medical

cunoasterea principiilor si tehnicilor de comunicare cu pacientul
observarea si cunoasterea obiectiva a pietei farmaceutice si medicale

observarea si cunoasterea produselor farmaceutice si medicale, plus a avantajelor folosirii

anumitor materiale tehnico-medicale Tn defavoarea altora
cunoasterea psihologiei pacientului
atitudine pozitiva, proactiva, entuziasta
Inteligenta emotionali a medicului/asistentului medical
motivatie intrinseca, placerea de a comunica cu pacientii
sensibilitate empatica, interes sincer pentru pacienti si echipa de lucru
comportament adecvat circumstantelor
capacitate de negociere si control al conflictelor
nevoia de succes - incredere in fortele proprii, viziune pozitiva asupra ego-ului
Eficienta personalului medical are la baza mai multe componente distincte
aspectul fizic

competenta de comunicare (prezentarea de concluzii in favoarea rezultatului terapeutic,
stimularea participarii active a pacientului in comunicare, practicarea mesajelor

emotionale)
sociabilitate crescuta

motivatie prin muncd/ambitia



v' sinceritate

*
°

Ineficienta personalului medical are la bazd mai multe componente distincte
v’ incompetenta profesionala

v aspect fizic necorespunzator

v lipsa de interes pentru nevoile pacientului

v’ lipsa de motivatie pentru profesia de mediclasistent medical

v comportament inadecvat in relatia cu pacientul

v’ lipsa de sinceritate in relatia cu pacientul si apartinatorii acestuia

7/
°

Tipuri de personal medical ineficient

1. Orgoliosul

- simte nevoia sa vorbeasca exclusiv (sau mare parte) de propria persoana
- simte nevoia sa eclipseze, sa se laude

- are un accentuat spirit de contrazicere in relatia cu pacientii

2. Agresivul

- ascultd putin ceea ce pacientii 1i transmit

- nu este interesat cu adevarat de nevoile pacientului

- este autoritar in relatia cu pacientii

- este neatent la reactiile pacientului

- argumenteaza diagnosticul si tratamentul in detalii de specialitate pe care pacientii nu le inteleg

- rateazd comunicarea cu pacientii i pune aceasta pe seama ignorantei pacientilor sau a

colaboratorilor



3. Plictisitul

- prezintad informatii fara convingere

- ofteaza des pe parcursul comunicarii cu pacientul

- prezintad informatii fara convingere

- ofteaza des pe parcursul comunicarii cu pacientul

- 151 construieste o argumentatie pe care o recitd monoton si fard entuziasm pacientului
- nu are contact vizual cu pacientul in timpul consultatiei medicale

- este distras de la subiect de o serie de factori externi procesului comunicarii
4. Arogantul si snobul

- da senzatia pacientului ca daca 11 ofera informatii i1 face o favoare

- foloseste un limbaj sofisticat (specializat/tehnic) neinteles de pacient

- se simte frustrat si neinteles de cétre cei din jur

5. Neglijentul

- finutd neingrijita

- oferd pacientilor explicatii §i informatii incoerente si incomplete

- nu face eforturi sa construiasca o relatie profesionala de durata cu pacientul

- da senzatia ca nu este interesat de probleme pacientului din fata sa

- nu comunica cu usurinta in relatia cu pacientii

- nu face niciun efort pentru a fi convingator in relatia cu pacientii sai

- lipsa de empatie

- lipsa rigurozitatii
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¢ Tipuri de relatie medic/asistent medical-pacient in functie de gradul de responsabilitate

manifestat

- Modelul activitate-pasivitate — personalul medical isi asuma responsabilitatea totald pentru

ingrijirea pacientului

- Modelul denumit participarea reciprocid — medicul furnizeaza directiile tratamentului, insa
pacientul este responsabil de desfiasurarea comportamentului necesar solutiondrii problemelor

medicale
- Modelul denumit ghidare-cooperare — pacientul urmeaza instructiunile medicului
Relatia mediclasistent medical-pacient este o interactiune in plan social
O competenta tehnica
- implicd o pregatire profesionald indelungata
- competente de ordin administrativ sau profesional
O specificitatea functionala
- presupune respectarea confidentialitdtii in relatia cu pacientii
- dreptul medicului asupra intimitatii unui pacient, fara a depasi limitele domeniului medical
O universalismul
- atrata la fel toti pacientii, indiferent de sex, religie, pozitie sociala etc.
U neutralitatea afectivi
- neimplicarea emotionald in relatia cu pacientii
- atitudine obiectiva fata de pacient

- pastrarea empatiei fata de pacient



Q altruismul
- devotament pentru persoana aflata in suferinta
- excluderea intereselor materiale
Relatia mediclasistent medical-pacient in plan deontologic
- respectarea autonomiei pacientului
- respectarea dreptului la informare privind unele investigatii, tratamente
- respectarea consimtamantului liber si informat al pacientului de a lua deciziile
- respectarea demnitatii pacientului, fara a-| discrimina
- respectarea confidentialitatii

% Relatia medic/asistent medical-pacient din perspectiva modificarii in timp a raportului

dintre cei doi

- relatie asimetricd sau clasicid — pacientul cere acordarea ajutorului si se incredinteaza total

medicului, care detine controlul unilateral al relatiei

- relatia simetrica sau modernd — se stabileste un parteneriat intre medic si pacient, amandoi

avand atributii si roluri pentru tratarea bolii

- nu trebuie neglijat consumul psihologic la care medicii sunt supusi pe parcursul practicarii

profesiei
« Sindromul de burnout

- reprezinta o stare de epuizare constanta care este rezultata din expunerea repetatd la episoade

neplacute

- prevalenta sindromului de burnout variaza la medici intre 25% si 76%



- sindromul de burnout prezinta o serie de componente (epuizarea emotionalda, care poate consta
in lipsa de energie, slabiciune si oboseald; nerealizarea personald, care constd in incapacitatea

medicului de a face fata problemelor)
- atitudini inadecvate fata de pacienti

¢ Clasificarea tipurilor de pacienti in functie de dominanta si sociabilitate
e Emotivul

e Autoritarul

e Reflexivul

e indatoritorul

- fiecare pacient este unic, nevoile sunt diverse si, in acelasi timp, individuale
A) Caracteristicile pacientului emotiv
- dominanta si sociabilitate puternica
- vorbeste repede
- gesticuleaza mult
- prefera relatii informale
- este empatic
- are 0 mare putere de convingere
B) Caracteristicile pacientului autoritar
- dominanta puternica si sociabilitate scazuta
- atitudine serioasa, preocupata
- exprima opinii clare in mod hotarat
- dificil de abordat

- comunica cu un mare efort



- comportament dur, impundtor

- are multe pretentii

C) Caracteristicile pacientului reflexiv

- dominanta slaba, sociabilitate scazuta

- control emotional puternic

- se exprima pretentios - is1 construieste frazele cu foarte mare grija
- este lent - revede detaliile

- ia decizii greu

- nu este un partener de conversatie

- pare a fi preocupat intotdeauna de altceva
D) Caracteristicile pacientului Tndatoritor

- dominanta slaba, sociabilitate crescuta

- rabdator, sensibil

- nu 1i place sa se implice 1n luarea deciziilor
- este un bun ascultator

- evitd sa foloseasca puterea si atuurile

- isi exprima deciziile intr-un mod serios
Tipuri ,,dificile” de pacienti

I. Pacientii dominatori

II. Pacientii paranoizi

III. Pacientii ostructionisti



I'V. Pacientii evitanti

V. Pacientii dependenti

|. Pacientii dominatori

- increzétori 1n sine

- dominanti

- competitivi

- autoritari

- lipsa de empatie manifestata intr-0 mare varietate de contexte
- independenti

- energici

II. Pacientii paranoizi

etichetati drept ,,reci”, seriosi, critici, rezervati si defensivi

nu au incredere in altii pentru ca se tem de faptul ca informatiile vor fi folosite impotriva lor

hipervigilenti, iau masuri de protectie Impotriva oricarei amenintari percepute

sinceritatea, loialitatea si fidelitatea altora sunt puse la indoiala

- manifesta o dorinta excesiva de a fi independenti, mergand pana la culmea egocentrismului si a

importantei de sine exagerate
I11. Pacientii obstructionisti

- au serioase probleme in conformarea la normele sociale si in indeplinirea sarcinilor

profesionale
- imprevizibili
- au nevoie de o abordare toleranta si plind de rabdare din partea personalului medical
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- ar fi de preferat sa li se ofere posibilitatea de a-si formula propriile lor opinii
- ostili si neimplicati

IV. Pacientii evitanti
- inhibati, nesiguri

- extrem de perfectionisti, propriile lor greseli sunt comparate cu idealuri inalte pe care si le

fixeaza
- au tendinta de a se simti vinovati si de a se autopedepsi

- luarea de decizii este evitatd, amanata, tergiversata din cauza unei frici insotite de a nu comite

Vreo eroare
- sunt rigizi
- egoisti

- medicii pot deveni descurajati si iritati datorita pesimismului si modelului comportamental rigid

adoptat de acesti pacienti

- medicul este important sa manifeste rabdare, intelegere, interes fata de pacient
V. Pacientii dependenti

- sunt in cautare de suport afectiv

- manifestd o dependenta excesiva fatd de ceilalti

- prin comportamentul lor, stimuleaza hiperprotectie si dominare din partea persoanelor cu care

intrd in contact
- au dificultati in a-si formula propriul lor punct de vedere sau in a fi asertivi

- manifesta o incredere de sine scdzuta, precum si dificultati in luarea deciziilor sau in asumarea

responsabilitatiilor
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- increderea de sine poate fi intarita prin cat mai mute feedback-uri pozitive oferite de personalul

medical

- usor de lezat prin critica sau dezaprobare
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