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Comunicazione: alcune definizioni

• La comunicazione (dal latino cum = con, e munire = legare, 
costruire e dal latino communico = mettere in comune, far 
partecipe) nella sua prima definizione è l'insieme 
dei fenomeni che comportano la distribuzione di informazioni 
(wikipedia)

• Relazione complessa tra persone di carattere cognitivo, 
spirituale, emozionale e operativo che istituisce tra di esse 
dipendenza, partecipazione e comprensione, unilaterali o 
reciproche (Treccani)

• Scambio interattivo osservabile tra due o più partecipanti, dotato 
di intenzionalità reciproca e di un certo livello di consapevolezza, 
in grado di far condividere un determinato significato sulla base 
di sistemi simbolici e convenzionali di significazione e di 
segnalazione secondo la cultura di riferimento (Anolli, 2002)



Accoglienza

• Atto del ricevere, in particolare ricevere nella propria casa, 

ammettere nel proprio gruppo, temporaneamente o 

stabilmente; soprattutto con riguardo al modo, al sentimento, 

alle manifestazioni con cui si riceve (Treccani)



Codice deontologico 
infermieri 1999 e 2009

• Artt 4.2 – 4.3 – 4.4 – 4.5

 Ascolta, informa, coinvolge

 Facilita i rapporti

 L’infermiere deve essere informato sul progetto diagnostico 

terapeutico per le influenze sulla relazione con la persona

 Garantisce le informazioni e adegua il livello di comunicazione alla 

capacità del paziente di comprendere

• Artt. dal 21 al 28

 Informazione integrata multiprofessionale

 Volontà del paziente di ricevere o meno informazioni



Accoglienza e comunicazione

• Riconoscere l’altro

• Ascoltarlo

• Agire per andare oltre la parola

• Desiderio di conoscere



Comunicazione accogliente

• Perché vi sia una cultura dell’accoglienza 

nei confronti del paziente, è necessario 

che questa sia una caratteristica anche 

delle relazioni all’interno dell’équipe 

multiprofessionale 



Comunicazione accogliente 
nell’équipe

• Dialogo come elemento essenziale

• Momenti organizzati per il confronto

• Formazione sulla comunicazione



Comunicazione accogliente 
nell’équipe

• Plusvalore per risposta completa e articolata alle 

necessità del paziente

• Plusvalore per la gestione delle emozioni e delle 

reazioni nelle esperienze e dinamiche comunicative 

con il paziente (contenitore emotivo): condivisione 

tra pari, supervisione istituzionale



ÉQUIPE

• Spazio di appartenenza e confronto

• Supporto emotivo e di controllo

• (gruppi patologici)



ÉQUIPE



Comunicazione accogliente e 
buona ospitalità

• Percorso paziente

• Brochure informative

• Protocollo di accoglimento pazienti

• Questionari di soddisfazione







Relazioni

• Qualità relazioni umane

• Qualità comunicazione

• Rapporto di fiducia e di aiuto:
 Lealtà

 Disponibilità e presenza

 Fedeltà

 Valori comuni



Nella relazione

• Sapere ascoltare adeguatamente

• Saper informare adeguatamente

• Saper insegnare adeguatamente

• Esserci



Comunicazione

• Aspetti di contenuto

• Verbale

• Paraverbale

• Non verbale

• Rapport → intesa, confidenza, empatia

• Rispecchiamento → postura, gestualità, 
atteggiamento → sintonia, sincronizzazione

• Primo/i contatto/i



Elementi comunicazione



Giusta comunicazione

• Ascoltare → importanza della persona e del 
problema, disponibilità e ascolto attivo

• Riaffermare → ripetere per confermare l’ascolto, 
possibilità di correggere

• Chiarificare e feedback → per conferma del 
messaggio ricevuto

• Focalizzare → per riportare il confronto su aspetti 
da cui si tende a fuggire

• Riassumere → per puntualizzare e condividere gli 
aspetti importanti



Mappa rappresentazionale
della realtà e del mondo 

circostante e processi 
sensoriali attivati



Processi attivati (sensi)

• Decodificare

• Organizzare

• Immagazzinare





Modalità sensoriale

• Attenzione alle parole

• Attenzione al modo di muoversi

• Attenzione al modo di respirare

• Attenzione al tono della voce

• Attenzione al linguaggio del corpo



Veicolare la comunicazione
in questa direzione accresce 
la consapevolezza di essere

compresi, capiti, ascoltati, accolti
entrare in sintonia





Joy Duxbury 

• 27 regole comunicazione terapeutica 

(come e cosa comunichiamo)

• Successo relazione paziente e infermiere



Un giorno, un non vedente era seduto sul gradino di un marciapiede con un 

cappello ai suoi piedi e un pezzo di cartone con su scritto:

«Sono cieco, aiutatemi per favore»

Un pubblicitario che passava di lì si fermò e notò che vi erano solo alcuni 

centesimi nel cappello. Si chinò e versò della moneta, poi, senza chiedere il 

permesso al cieco, prese il cartone, lo girò e vi scrisse sopra un’altra frase

Al pomeriggio, il pubblicitario ripassò dal cieco e notò che il suo cappello era 

pieno di monete e di banconote.

Il non vedente riconobbe il passo dell’uomo e gli domandò se era stato lui che 

aveva scritto sul suo pezzo di cartone e soprattutto che cosa vi avesse 

annotato.

Il pubblicitario rispose:

«Nulla che non sia vero, 

ho solamente riscritto la tua frase in un altro modo».

Sorrise e se ne andò.

Il non vedente non seppe mai che sul suo pezzo di cartone vi era scritto:

«Oggi è primavera e io non posso vederla».

Non conta solo quello che abbiamo da dire, ma anche e soprattutto come lo 

comunichiamo.




