
Premessa 

La comunicazione telefonica con il paziente è  momento di notevole comples‐

sità. 

Si devono tenere in considerazione le problematiche relazionali che la comuni‐

cazione ad una via implica; la specificità che lo spazio del consulto telefonico 

richiede dal punto di vista organizzativo; la difficoltà che comporta una comu‐

nicazione in cui senza altra possibilità di feed‐back, se non gli aspetti paraver‐

bali, è spesso necessario veicolare sia contenuti tecnici e informativi, che rela‐

zionali. 

Obiettivi 

Il corso, ideato per il medico e per il personale collaboratore di studio, vuole 

aprire un particolare spazio all’interno della formazione continua, inerente la 

preparazione del personale sulle specifiche esigenze di consultazione telefoni‐

ca in uno studio pediatrico ambulatoriale. I temi trattati riguardano gli aspetti 

organizzativi, scientifici, relazionali, medico‐legali nell’uso del telefono in pe‐

diatria ambulatoriale, affidato al personale collaboratore di studio. 

Metodologia 

Il lavoro formativo avrà una chiara impostazione interattiva. Sarà favorito il 

lavoro in piccoli gruppi; lo sviluppo delle competenze con la tecnica del role‐

play e discussioni sul problem solving. 

I temi saranno affrontati da una duplice prospettiva: tecnica (cosa comunica‐

re), relazionale (come comunicare). 

I TEMI DELLE SESSIONI 

• La comunicazione telefonica: specificità della comunicazione ad una via 

• Il triage: un sistema efficace per la selezione delle visite da parte 

dell’infermiera 

• La componente emotiva nella comunicazione telefonica 

• La relazione telefonica genitore‐collaboratore di studio: aspetti medico legali 

• La comunicazione telefonica nelle situazioni difficili: i vissuti delle madri  

• Le esperienze di consulto telefonico: la parola alla infermiera e alla segretaria 

• Gli strumenti di rilevazione delle chiamate: una possibile griglia 
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