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Comunicazione e gestione dei conflitti

1 Introduzione
1.1 Obiettivi di questo manuale breve
Questo breve manuale mira a approfondire le competenze di comunicazione e
gestione dei conflitti per gli operatori sanitari nell'assistenza agli anziani. Offre
una  panoramica  completa  sui  concetti  teorici  e  la  loro  applicazione  pratica.
L'obiettivo  è  fornire  agli  operatori  strumenti  per  comunicare  efficacemente
con residenti, familiari, colleghi e altri gruppi professionali.
Un  ulteriore  focus  è  posto  sull'insegnamento  di  tecniche  di  risoluzione  dei
conflitti,  che  sono  spesso  necessarie  nella  pratica  quotidiana  dell'assistenza.
Queste includono il riconoscimento precoce del potenziale di conflitto, l'uso di
strategie di de-escalation e la conduzione di colloqui orientati alla risoluzione.
Il  libro  promuove  la  capacità  di  auto-riflessione  per  riconoscere  e  sviluppare
ulteriormente  i  propri  modelli  comunicativi.  Offre  anche  pratiche  per  lo
sviluppo della personalità, al fine di acquisire maggiore sicurezza e chiarezza
nella comunicazione.
Attraverso  esempi  pratici  ed  esercizi,  il  manuale  supporta  l'applicazione
diretta nella vita quotidiana dell'assistenza. In questo modo, non solo si amplia
la  conoscenza,  ma  si  rafforzano  anche  le  competenze  operative,  il  che,  in
ultima analisi, beneficia la qualità dell'assistenza e il benessere di tutte le parti
coinvolte.

1.2 Importanza della comunicazione nell'assistenza
agli anziani
Comunicazione  nell'assistenza  agli  anziani  è  la  chiave  per  la  sicurezza  e  la
dignità  dei  residenti.  Essa  permette  non  solo  la  trasmissione  di  informazioni
fondamentali,  ma  anche  la  costruzione  di  relazioni  di  fiducia.  Gli  operatori
sanitari  devono padroneggiare sia la comunicazione verbale che non verbale
per  minimizzare  i  malintesi  e  affrontare  in  maniera  empatica  i  bisogni  dei
residenti.
Nella  pratica  quotidiana  dell’assistenza,  i  colloqui  servono  a  monitorare  lo
stato  di  salute  dei  residenti  e  a  tenere  conto  delle  loro  richieste.  Una
comunicazione  efficace  può  avere  un  effetto  preventivo  e  contribuisce  a
migliorare  il  benessere  dei  residenti,  individuando  e  affrontando
tempestivamente  preoccupazioni  e  paure.  Un  dialogo  empatico  favorisce
inoltre  la  partecipazione  dei  residenti  al  processo  assistenziale,  sostenendo
così la loro autodeterminazione.
Inoltre,  le  differenze  culturali  e  individuali  giocano  un  ruolo  cruciale  nella
comunicazione. Gli operatori devono esserne consapevoli e capaci di adattarsi
per  garantire  un'interazione  rispettosa  e  apprezzante.  Attraverso  l'ascolto
attivo e la formulazione di domande aperte, gli operatori possono guadagnare
la fiducia dei residenti e comprendere meglio i loro bisogni.
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L'importanza  della  comunicazione  si  estende  anche  alla  collaborazione  con  i
familiari  e  nel  team  interdisciplinare.  In  questo  contesto,  chiarezza  e
trasparenza  sono  fondamentali  per  raggiungere  gli  obiettivi  assistenziali  e
prevenire  malintesi.  La  comunicazione  strutturata  all'interno  del  team  di
assistenza  assicura  la  continuità  e  la  qualità  dell’assistenza,  mentre  lo
scambio con medici e terapisti contribuisce alla cura olistica dei residenti.
In  sintesi,  la  comunicazione  nell'assistenza  agli  anziani  non  è  solo  uno
strumento per la trasmissione di informazioni, ma una componente essenziale
della  qualità  dell’assistenza  e  della  soddisfazione  dei  residenti.  È  il  sistema
nervoso che collega tutti i partecipanti e garantisce che i bisogni individuali e i
requisiti professionali siano sempre in armonia.

1.3 Ruolo del personale infermieristico nella
comunicazione con residenti, familiari e colleghi
Le infermiere ricoprono un ruolo centrale nella comunicazione con gli ospiti, i
familiari  e  i  colleghi.  Fungono  da  collegamento,  integrando  e  collegando  i
diversi  aspetti  dell'assistenza.  Il  loro  ruolo  comprende  sia  l'ascolto  che  la
comunicazione attiva.
Nel  rapporto  con gli  ospiti,  è  importante  rispondere alle  esigenze individuali.
Ciò  include  non  solo  la  comprensione  delle  questioni  di  salute,  ma  anche  la
considerazione  delle  preferenze  e  delle  avversioni  personali.  Le  infermiere
devono  essere  in  grado  di  instaurare  un  rapporto  di  fiducia  attraverso
domande  aperte  e  ascolto  attivo,  che  trasmetta  agli  ospiti  un  senso  di
sicurezza e apprezzamento.
La  comunicazione con i  familiari  richiede sensibilità  e  trasparenza.  I  familiari
spesso  sono  emotivamente  coinvolti  e  possono  avere  incertezze  riguardo  a
preoccupazioni  e  domande.  Qui  le  infermiere  devono  fornire  informazioni
accurate e riferire chiaramente sul processo di assistenza. Dovrebbero inoltre
lasciare spazio a domande e preoccupazioni, per chiarire eventuali malintesi e
promuovere una collaborazione effettiva.
All'interno  del  team  di  assistenza,  le  infermiere  assumono  una  funzione  di
interfaccia.  Coordinano  le  informazioni  tra  diversi  dipartimenti  e  membri  del
team.  È  necessaria  una  comunicazione  chiara  e  strutturata  per  rendere
efficienti i processi di lavoro e garantire la continuità nell'assistenza. Riunioni
di  gruppo  e  colloqui  di  feedback  sono  strumenti  importanti  per  rafforzare  la
dinamica del team e la cooperazione comunicativa.
Infine,  ci  si  aspetta  che  le  infermiere  siano  familiari  con  diversi  stili  di
comunicazione  e  possano  adattarsi  in  modo  flessibile  a  diverse  situazioni  di
conversazione.  Questa  flessibilità  consente  di  adattare  la  comunicazione  al
rispettivo contesto e mantenere un approccio professionale con tutte le parti
coinvolte.  Tale  adattabilità  contribuisce  in  modo  significativo  all'elevata
qualità dell'assistenza.
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2 Fondamenti della comunicazione
2.1 Definizione e importanza della comunicazione
Comunicazione
La comunicazione consente lo  scambio di  informazioni,  sentimenti  e  pensieri
tra  le  persone.  Nella  cura  degli  anziani  serve  come  base  per  riconoscere  e
soddisfare  le  esigenze  e  i  desideri  dei  residenti.  Senza  una  comunicazione
efficace è difficile costruire un rapporto di fiducia con coloro che necessitano
di assistenza.
La  comunicazione  verbale  avviene  attraverso  il  linguaggio.  Chiarezza  e
semplicità sono essenziali.  Evitare i  termini  tecnici,  a  meno che non siano di
uso  comune.  Il  tono  di  voce  influisce  su  come  viene  percepito  il  messaggio.
Ascoltare è importante quanto parlare. Esprime rispetto e stima.
La comunicazione non verbale comprende la gestualità, l’espressione facciale
e  la  postura  del  corpo.  Nella  cura  degli  anziani  spesso  riveste  un  ruolo
centrale, soprattutto quando il residente ha limitazioni cognitive o problemi di
linguaggio. Un sorriso o uno sguardo gentile possono trasmettere sicurezza e
conforto.
La  comunicazione  scritta  avviene  attraverso  le  documentazioni.  Precisione  e
completezza  sono  fondamentali.  Essa  serve  per  trasmettere  informazioni
importanti all'interno del team e per la tutela legale.
Una  comunicazione  efficace  favorisce  il  benessere  dei  residenti,  migliora  le
relazioni  di  lavoro  nel  team  e  facilita  la  risoluzione  dei  conflitti.  Si  possono
evitare malintesi e i problemi possono essere identificati rapidamente.
Esempio:  Se  un  residente  è  agitato,  attraverso  domande  mirate  e  ascolto
attivo si  può individuare la causa.  Potrebbero essere dolori  o insoddisfazione
riguardo a una situazione. Attraverso l'empatia e una comunicazione chiara si
possono trovare soluzioni.
In sintesi,  la comunicazione nella cura degli  anziani  non è solo lo scambio di
informazioni, ma l'espressione di cura e rispetto. È un componente essenziale
del lavoro quotidiano e decisivo per la qualità dell’assistenza.

2.2 Modelli di comunicazione
I modelli di comunicazione sono strumenti che aiutano a comprendere meglio
il  processo  di  comunicazione.  Due  modelli  di  base  sono  il  modello  di
Shannon-Weaver e il modello mittente-destinatario.
Il modello di Shannon-Weaver è spesso considerato il modello madre della
comunicazione moderna. Descrive il processo come la trasmissione di un
messaggio da un mittente a un destinatario attraverso un canale. Durante
questo processo, dei rumori possono distorcere il messaggio. In pratica, ciò
significa che quando un assistente sanitario trasmette informazioni a un
residente, dei rumori possono sorgere a causa di suoni ambientali o malintesi.
È importante cercare di rendere il canale di comunicazione il più libero
possibile da interferenze, ad esempio mediante un ambiente di conversazione
tranquillo.

6      Fondamenti della comunicazione
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Il modello mittente-destinatario è una forma semplificata del modello di
Shannon-Weaver. Anche in questo caso c'è un mittente che trasmette un
messaggio e un destinatario che lo interpreta. Tuttavia, questo modello dà
particolare importanza al feedback. Nell'assistenza agli anziani, il feedback è
cruciale per chiarire i malintesi. Ad esempio, un residente potrebbe fare un
cenno come segno di comprensione o porre ulteriori domande che l'assistente
sanitario risponde, per assicurarsi che il messaggio sia stato recepito
correttamente.
Insieme,  questi  modelli  aiutano  a  comprendere  che  la  comunicazione  non
significa  solo  inviare  informazioni,  ma  include  anche  barriere  che  devono
essere superate. Il feedback svolge un ruolo centrale nell'assicurazione di uno
scambio chiaro ed efficace.

2.3 Modello delle quattro facce di Schulz von Thun
Il  modello delle quattro parti di Schulz von Thun spiega che ogni espressione
contiene  quattro  messaggi  diversi:  contenuto  fattuale,  appello,  relazione  e
auto-rivelazione.
Livello fattuale: Questo livello riguarda le informazioni pure che vengono
trasmesse. Nell'assistenza agli anziani è importante comunicare informazioni
chiare e precise per evitare malintesi. Un esempio potrebbe essere la
trasmissione di piani di somministrazione di farmaci ai colleghi.
Livello di auto-rivelazione: Qui il parlante condivide qualcosa di sé,
consapevolmente o inconsapevolmente. Un dialogo aperto sui propri
sentimenti e insicurezze può creare fiducia nel contesto assistenziale
quotidiano. Ad esempio, un assistente potrebbe esprimere la preoccupazione
per un residente.
Livello di relazione: Questo livello descrive come l'emittente si pone rispetto
al destinatario e ciò che pensa di lui. Nell'assistenza agli anziani è
fondamentale costruire una relazione rispettosa e apprezzativa con i residenti.
Se un assistente comunica in modo amichevole e paziente, il residente si
sente preso sul serio.
Livello di appello: A questo livello, il parlante vuole spingere il destinatario a
fare qualcosa. Nell'assistenza agli anziani, ciò può significare offrire aiuto a un
residente, ad esempio, nel vestirsi o nel mangiare.
Esempio: Un assistente dice a un residente: "È ora dei tuoi farmaci." Sul livello
fattuale  viene  comunicato  che  il  residente  deve  prendere  i  suoi  farmaci
adesso.  Sul  livello  di  relazione,  il  tono  e  i  segnali  non  verbali  possono
esprimere vicinanza o distanza. Sul livello di auto-rivelazione può trasparire il
senso  di  responsabilità  dell'assistente.  Sul  livello  di  appello,  l'affermazione
invita implicitamente a prendere i farmaci.
La  comprensione  di  questi  quattro  livelli  facilita  una  comunicazione
differenziata  e  aiuta  a  evitare  potenziali  conflitti.  Gli  assistenti  possono  così
rispondere  meglio  ai  bisogni  e  alle  reazioni  dei  residenti,  dei  familiari  e  dei
colleghi.

Fondamenti della comunicazione      7
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2.4 Comunicazione verbale e non verbale
La  comunicazione  verbale  e  non  verbale  gioca  un  ruolo  centrale
nell'assistenza agli anziani. La comunicazione verbale si riferisce al linguaggio
parlato, essenziale per la trasmissione di informazioni concrete. La scelta delle
parole è decisiva: gli assistenti dovrebbero parlare in modo semplice e diretto
per  evitare  confusione.  Un  tono  di  voce  ponderato  può  aiutare  a  costruire
fiducia e comprensione.
La  comunicazione  non  verbale  comprende  mimica,  gesti  e  linguaggio  del
corpo. La mimica concerne le espressioni facciali, che spesso rivelano più sullo
stato  emotivo  di  una  persona  delle  parole.  Un  sorriso  amichevole  segnala
benevolenza  e  può  ridurre  le  tensioni.  Per  i  residenti  che  hanno  difficoltà  a
parlare,  la  mimica  dell'operatore  sanitario  è  una  fonte  importante  di
informazioni.
La gestualità descrive il movimento delle mani e delle braccia. Può enfatizzare
o  chiarire  determinati  messaggi.  Ad  esempio,  un  cenno  del  capo  può
segnalare  approvazione  o  incoraggiamento,  mentre  una  postura  delle  mani
aperta esprime apertura e accessibilità.
Il  linguaggio  del  corpo è  l'espressione complessiva della  postura.  Può fornire
informazioni  sull'atteggiamento  e  la  disposizione  di  una  persona.
Nell'assistenza  agli  anziani,  una  postura  rilassata  e  aperta  è  importante  per
trasmettere  fiducia  e  sicurezza.  Gesti  rivolti  all'indietro  e  chiusi  possono
invece essere percepiti come disinteresse o rifiuto.
Un'interazione  tra  comunicazione  verbale  e  non  verbale  è  essenziale  per
evitare fraintendimenti e garantire una comunicazione completa. Ad esempio,
se  un  operatore  parla  con  voce  calma,  ma  mostra  un'espressione  annoiata,
quanto detto può perdere il  suo effetto. Al contrario, un linguaggio del corpo
empatico  può  rafforzare  il  messaggio  verbale  e  suscitare  un  sentimento  di
apprezzamento e comprensione nel residente.
Attraverso  l'uso  consapevole  di  mimica,  gesti  e  linguaggio  del  corpo,  gli
operatori  sanitari  possono  contribuire  in  modo  significativo  a  migliorare  la
comprensione e a sostenere il benessere dei residenti. Un approccio attento a
entrambe  le  forme  di  comunicazione  favorisce,  inoltre,  la  costruzione  di
relazioni e la creazione di un'armonia all'interno della struttura di assistenza.
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2.5 Barriere comunicative
Barriere  comunicative  rappresentano  una  notevole  sfida  nell'assistenza  agli
anziani.  Questi  ostacoli  possono  rendere  difficile  lo  scambio  tra  gli  operatori
sanitari,  i  residenti  e  i  loro  familiari,  provocando  incomprensioni  e  conflitti.
Alcune  delle  barriere  più  comuni  sono  le  incomprensioni,  i  pregiudizi  e  le
barriere linguistiche.
Le  incomprensioni  nascono  frequentemente  quando  il  messaggio  trasmesso
viene compreso in  modo diverso da quanto inteso.  Le  cause possono essere
espressioni  poco  chiare,  scelte  linguistiche  inadeguate  o  la  mancanza  di
riscontro  nella  comprensione mediante  domande.  Nell'assistenza agli  anziani
è  importante  assicurarsi  che  le  informazioni  vengano  comunicate  in  modo
chiaro e univoco. Un modo per evitare le incomprensioni è l'ascolto attivo e la
richiesta mirata di conferma della comprensione dell'interlocutore.
I  pregiudizi  possono  rappresentare  un'ulteriore  barriera  invisibile.  Pregiudizi
riguardanti  l'età,  le  limitazioni  fisiche  o  le  differenze  culturali  conducono
spesso  a  incomprensioni  e  mancanza  di  fiducia.  Gli  operatori  sanitari
dovrebbero  essere  consapevoli  dei  propri  pregiudizi  e  lavorare  attivamente
per  superarli.  Formazioni  sulla  competenza  interculturale  e  lo  sviluppo
dell'empatia  possono  aiutare  a  ridurre  i  pregiudizi  e  a  rendere  la
comunicazione con tutti i residenti rispettosa e apprezzata allo stesso modo.
Le barriere linguistiche sono particolarmente problematiche quando i residenti
parlano  un'altra  lingua  madre  o  hanno  difficoltà  a  comunicare  a  causa  di
limitazioni  cognitive.  In tali  casi  è utile  usare strumenti  visivi  per facilitare la
comunicazione.  Carte  illustrative  o  semplici  disegni  possono  offrire  un
supporto  significativo.  Inoltre,  gli  operatori  sanitari  dovrebbero  usare  parole
semplici e chiare e, se necessario, ricorrere a interpreti o supporti linguistici.
Una  comunicazione  aperta  e  trasparente,  che  affronti  proattivamente  le
barriere,  può  ridurre  i  problemi.  Una  formazione  continua  nelle  tecniche  di
comunicazione  così  come  l'uso  di  ausili  favoriscono  uno  scambio  riuscito  e
creano  un  ambiente  di  fiducia  reciproca.  È  estremamente  importante  la
disponibilità  a  lavorare  costantemente  sul  proprio  sviluppo  comunicativo  per
rispondere adeguatamente ai bisogni individuali dei residenti.

Fondamenti della comunicazione      9
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Comunicazione e gestione dei conflitti

3 Comunicazione con i residenti
nell'assistenza agli anziani
3.1 Gestione della conversazione con le persone
anziane
Empatia  è  fondamentale  per  una  comunicazione  efficace  con  le  persone
anziane.  Mettetevi  nella  prospettiva  degli  anziani.  Comprendete  i  loro
sentimenti  e  le  loro  situazioni  di  vita.  Rispettate  le  loro  esperienze  e
conoscenze.  Lasciate  spazio  agli  anziani  per  condividere  le  loro  storie.  Fate
attenzione alle loro emozioni e non solo alle parole.
L'ascolto  attivo  è  centrale  nella  comunicazione.  Mostrate  attenzione
attraverso il contatto visivo e un occasionale cenno del capo. Ripetete quanto
detto con le vostre parole, per evitare malintesi.  Fate domande chiarificatrici
se  qualcosa  rimane  incerto.  Questo  dimostra  che  state  davvero  ascoltando.
Evitate interruzioni. Date al parlante il tempo di formulare i propri pensieri. La
pazienza è particolarmente importante qui.
L'importanza della comunicazione non verbale non deve essere sottovalutata.
Il tono di voce, il linguaggio del corpo e l'espressione facciale sono spesso più
eloquenti  delle  parole.  Fate  attenzione  ai  segnali  non  verbali  delle  persone
anziane. Reagite in modo adeguato ed empatico.
Un  esempio:  la  signora  Müller  parla  della  sua  sorella  defunta.  Mostrate
compassione,  toccandole  di  tanto  in  tanto  la  mano  o  sostenendola
emotivamente  con  uno  sguardo  caloroso.  Ascoltate  attivamente  e
incoraggiatela a raccontare di più, senza forzarla.
Ogni incontro è unico. Adattate il vostro stile di comunicazione alle esigenze e
preferenze individuali delle persone anziane. Utilizzate un linguaggio semplice
e chiaro. Evitate il gergo tecnico. Parlate forte e chiaro, se necessario, ma non
in modo innaturalmente lento o condiscendente.
Rispetto  e  dignità  sono  sempre  al  primo  posto.  Trattate  sempre  le  persone
anziane  con  rispetto,  indipendentemente  dalle  loro  condizioni  fisiche  o
mentali.  Concentratevi  sulla  costruzione  di  una  relazione  aperta  e  di  fiducia.
Perché  una  comunicazione  efficace  costituisce  la  base  per  una  gestione  dei
conflitti orientata alla soluzione nella cura degli anziani.
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Libri di testo brevi per l'assistenza agli anziani

7 Questo è solo un'anteprima.
Il  libro  completo  è  disponibile  su  https://www.altenpflege.de  per  gli  utenti
registrati.  La  registrazione  e  l'uso  sono  gratuiti.  Chi  non  desidera  registrarsi,
può  inviare  l'importo  indicato  a  pagina  2  tramite  Paypal  all'indirizzo
buchhaltung@factsoft.de,  specificando  sia  il  titolo  del  libro  che  l'indirizzo
e-mail. Riceverà quindi il PDF tramite e-mail.
Oltre  all'accesso  gratuito  ai  libri  di  testo  brevi,  la  registrazione  su
altenpflege.de consente di  candidarsi  direttamente per  lavori  e  di  pubblicare
gratuitamente un annuncio di lavoro. Diventa anche tu parte della comunità di
altenpflege.de.

Questo è solo un'anteprima.      11
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