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Commumquer aupres d’une
patientele au seind’un

établissement de santeé (CPF)
74 OBJIECTIFS PEDAGOGIQUES |

A lissue de cette formation, vous serez capable de:

N\ INFORMATIONS

CETTE FORMATION EST DESTINEE A :
Secrétaires médicales en poste

PRE REQUIS:
Niveau BAC

DUREE DE LA FORMATION :
11jours (87 heures)

NOMBRE DE PARTICIPANTS/SESSION :
Minimum 4. Jusqu’a 12 participants

+|CONTENU PEDAGOGIQUE

Le cadre juridique d’une secrétaire médicale

e Ladéontologie médicale

e Lesecret médical

e Laresponsabilité médicale: responsabilité
civile du médecin, responsabilité pénale...

¢ Lesdroits dela personne malade

Accueil - communication orale

¢ Comprendreles principes de base et les
enjeux d’une bonne communication

o S’approprier et utiliser les techniques de
communication favorisant le dialogue

e Adopter une posture d’écoute

o Adapter sa communication aux personnes
et aux situations avec les techniques de
’écoute active

Gestion du conflit

o Définir et comprendre la notion de conflit

e Prendre conscience des aspects négatifs
du conflit mais aussi des aspects positifs
(opportunités)

Accueillir des patients en prenant en compte
leurs difficultés

Respecter les procédures d’identitovigilance en
conformité avec la CNIL

Utiliser les techniques de communication
adaptées

Orienter les patients vers les services adéquats

Evaluer les situations d’urgence en tenant
compte des difficultés des patients

Gérer les situations conflictuelles et 'agressivité

@] METHODES PEDAGOGIQUES

Plusieurs outils sont mis en place durant la
formation selon la pédagogie de 1a personne
formatrice.

Notions théoriques

Ateliers, cas pratiques, mises en situation, jeux
de réle

Analyse d’expériences professionnelles

¢ Identifier les déclencheurs d’un conflit et les
comportements qui dégradent les relations

e« S’approprierles principales stratégies et
techniques de résolution d’un conflit

Laccueil spécifique au secrétariat médical
¢ Identifier les différents lieux d’activités et
d’exercices

o Orienterles patients vers les services
adéquats en identifiant la nature des
professionnels de santé intervenant dans
le systéme de santé afin de fluidifier les
parcours de soins.

e Créersibesoin une INS en respectant la
procédure imposée depuis le 1/01/2021

Evaluation de 'urgence

¢ |dentifierles situations d’urgence
« Distinguerles symptomes

¢ Agiren conséquence
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W4 MODALITES D'EVALUATION

e Mise en situation orale face a un jury, composé d’un professionnel de santé, d’une secrétaire
meédicale et d’'un membre de I’équipe du centre certificateur

o Laréussite a ’évaluation donnera lieu a ’édition d’un parchemin sur la validation des
compétences du Bloc 1 RNCP36734BCO1 - Communiquer auprés d’une patientéle au sein d’un
établissement de santé ou cabinet médical

e Enfin de formation, un QR Code permettra aux stagiaires de compléter le questionnaire de
satisfaction a chaud

o 3 mois aprés la formation, un questionnaire d’évaluation a froid sera adressé aux stagiaires par
mail
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