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[image: ]Je m’appelle Soledad et je suis âgée de 33 ans. N’ayant aucune expérience professionnelle dû à une situation médicale personnelle assez tumultueuse, mais plus stable actuellement j’ai voulu entreprendre une formation dans le secrétariat médico-administrative. En observant maintes fois des professionnels durant mes séjours, j’ai décidé d’intégrer la formation de secrétaire médico-administrative de l’école Pigier à Toulon pour obtenir un diplôme reconnu de niveau IV au Registre National des Certificats Professionnels. 
Au cours de ma formation, j’ai pu réaliser un seul stage car le protocole avait été modifié à l’école cette année et celui-ci s’est déroulé dans le centre de l’obésité et du surpoids de Toulon. Mes principales missions étaient le classement et gérer l’organisation des dossiers des patients pour la prochaine réunion de concertation des différents professionnels. 
[image: ]Ce centre regroupant plusieurs spécialités et malgré une explication claire au début du protocole, les patients continuent de téléphoner aux secrétaires des chirurgiens pour prendre rendez-vous auprès des autres spécialités telles que la diététique ou l’orthopédie. Je me suis donc orientée vers l’étude de la problématique suivante : 


Créer une plus nette différence entre le domaine médical et paramédical
pour les patients serait-elle un bienfait pour l’organisation du centre ?





[bookmark: _Hlk67822925]Partie I

	
		[bookmark: _Hlk67823005]Présentation de l’entreprise


[image: ]
[image: Une image contenant texte, tableau blanc

Description générée automatiquement]	
[image: ]                









Présentation de l’organisation générale 
Situation 
Le Centre de Chirurgie de l’Obésité fait partie intégrante de la Clinique Saint-Michel qui est un établissement ELSAN été fondé par Jérôme Nouzarède et le Dr Michel Bodkier et issu du rapprochement en novembre 2015 entre les groupes Vedici et Vitalia et du rapprochement avec MediPôle Partenaires en juin 2017 renforçant ainsi sa position de leader de l’hospitalisation privée dans l’ensemble des services médicaux sur le territoire national. Elle réalise plus de 15 000 hospitalisations dont 11 000 séjours en ambulatoires. 
Le Centre de Chirurgie de l’Obésité est un centre de prévention, de réadaptation et de suivi destiné aux personnes souffrant d’obésité et de surpoids. Il vous accompagne tout le long de votre parcours, de votre première consultation à la réalisation de votre bilan puis de votre séjour à la clinique à votre retour à domicile, et enfin de votre surveillance. (cf. Annexe 1)
Il se situe à Toulon, dans le département du var dans un immeuble à côté de la Clinique Saint-Michel.
La structure physique et interne
[image: ]Pour mener à bien ses objectifs en soins de haute qualité, réadaptation et de suivi des patients le Centre a regroupé plusieurs domaines médicales et paramédicales pour le bien-être de ces derniers. Depuis sa création en mai 2017, plus de 850 patients ont subies une chirurgie bariatrique et une moyenne de 350 consultations par année est pratiquée. 
Ce travail acharné leur a permis d’obtenir la première place régionale dans le palmarès 2020 du journal « Le Point » pour la chirurgie de l’obésité.
L’hospitalisation des patients de Toulon s’effectue à la Clinique Saint-Michel qui dispose d’un équipement chirurgical des plus recherchés pour la sécurité, et la qualité des soins. La Clinique compte 115 lits répartis dans les différents services médicaux, et plus spécifiquement 81 lits en chirurgie et 20 en anesthésie/ambulatoires.
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C. Le personnel du centre 
L’équipe du Centre est constituée de plusieurs branches de la médecine afin de permettre et de proposer aux patients une réelle prise en charge sur leur volonté de modifier leur mode de vie avant ainsi qu’après le protocole chirurgical envisagé par ceux-ci et le chirurgien leur convenant le mieux. (cf. Annexe 2)
[image: ]La secrétaire médicale à l’intérieur de ce centre est primordiale afin de garantir une bonne gestion et organisation des rendez-vous des patients pour le protocole car de nombreux examens médicaux et un suivi de 6 mois est demandé afin de pouvoir télétransmettre le dossier complet à la Sécurité Sociale. Puisque pour toute chirurgie bariatrique, une demande d’accord préalable (DAP) est exigée pour déterminer si un accord ou un refus est possible. Dans la majorité des cas, le bilan préopératoire est complet et le spécialiste décide alors de présenter votre dossier à ce que l’on appelle la Réunion de Concertation Pluridisciplinaire (RCP).
La secrétaire médicale est en lien avec tout le personnel soignant pour le suivi patient mais est principalement en lien avec les chirurgiens. 
Systèmes d’information et de communication
[image: Une image contenant texte, carte de visite

Description générée automatiquement]La communication externe s’effectue par le biais de téléphone, fax, email, courrier sous forme de compte-rendu ou certificat. Quant à la communication interne, elle est basée sur le logiciel informatique HelloDoc et Imed. HelloDoc est un portail d’application qui permet la gestion du dossier médical, la gestion des rendez-vous, de celle du dossier administratif du patient. 
Le logiciel Imed pour sa part permet au service d’anesthésie d’avoir accès au dossier du patient lors des examens médicaux à effectuer sous anesthésie général, ainsi qu’au centre de pouvoir vérifier les dates d’hospitalisation des patients et leur présence dans l’établissement. Pour la communication interne, celle-ci s’effectue par téléphone ou par email.
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Les missions



Fiche de poste

[image: ]
Secrétaire Médicale


Prendre en charge l’accueil, le secrétariat 
& la mise en route du protocole de chirurgie bariatrique
Missions :



Compétences
Activités


GARANTIR UN ACCUEIL TELEPHONIQUE ET PHYSIQUE OPTIMUM
· Assurer le secrétariat téléphonique
· Conseiller les patients lors de démarches administratives (mutuelle, recours sécurité sociale)
· Renseigner les patients lors du protocole de chirurgie bariatrique

PRENDRE EN CHARGE LE SECRETARIAT ADMINISTRATIF 
· Réceptionner et trier le courrier
· Lire et envoyer des mails
· Trier et envoyer les dossiers des patients en fin de parcours en demande d’accord préalable (DAP) 
· Effectuer la comptabilité courante
· Répondre aux appels téléphoniques, transmettre si nécessaire

ORGANISER ET PLANIFIER LE SECRETARIAT MEDICAL
· Assurer le stock des fournitures
· Gérer et tenir l’agenda à jour & celui du bloc
· Organiser les rendez-vous médicaux avec les autres spécialistes pour le protocole
· Saisir les comptes-rendus médicaux

· Gérer les priorités
· Maîtriser l’informatique
· Rédiger 
· Organiser
· Informer
· Discrétion
· Rigueur
· Polyvalente
· Sociable
· Esprit d’équipe
· Autonome
· Formation au titre de secrétaire médicale et médico-sociale de niveau IV certifié par l’Etat (enregistré au Répertoire national des certifications professionnelles)
Savoirs

Caractéristiques particulières
· Horaires du secrétariat : 
Lundi au vendredi : 9h00 à 19h00 (Le mardi jusqu’à 18h)
Savoirs-faire
Savoirs-être

Relation du poste
· Interne :  Médecins, infirmières, secrétaires, professions paramédicales
· Externe : Cliniques, société de transports, hôpitaux, organismes de santé (mutuelles, sécurité sociale…)



Partie II
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· Récupérer le courrier à l’accueil de la Clinique, ou sur le bureau personnel

· Trier le courrier prévu à chaque praticien

· Ouverture du courrier afin de vérifier les documents
· Distribuer le courrier à leurs destinataires

· Ranger les accusés de réception dans la boîte destinée à

· Ranger le courrier dans les dossiers patients et cocher la nature et dans la bannette pour les dossiers restés avec les chirurgiens
Réception du courrier
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
[image: ] [image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°1
[Attirez l’attention du lecteur avec une citation du document ou utilisez cet espace pour mettre en valeur un point clé. Pour placer cette zone de texte n’importe où sur la page, faites-la simplement glisser.]
Auto-évaluation
Bannettes : Pour ranger le courrier entre chaque Clinique et les dossiers-patients gardés en privé

Moyens utilisés
· Récupérer le courrier à l’accueil de la Clinique

· Trier le courrier 

· Ouverture du courrier

· Distribuer le courrier 

· Ranger les accusés de réception 

· Ranger le courrier 
Mode opératoire
Tâches

[image: ][image: ][image: Une image contenant intérieur

Description générée automatiquement][image: ]Objectifs
· Répondre aux appels
· Recueillir les informations et trouver des solutions adéquates
· Mesuré le degré d’urgence de la demande
· Transmettre l’appel
· Retranscrire un message verbal
· Gérer les demandes excessives ou les personnes impatientes en les rassurant du fait que leur demande sera traitée au plus vite

Cette activité débute durant une communication via le téléphonique donc de manière orale.
Celle-ci peut s’effectuer en interne entre les personnels du centre, ou en externe avec d’autres structures de soins comme les deux autres Cliniques auxquelles le centre est rattaché, d’autres praticiens ou les patients. 
L’interlocuteur premier des appels téléphoniques est le patient.
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Communication
Tutrice : DELAPLACE Elsa
Moyens utilisés
Déroulement du contexte
Accueil
téléphonique
[image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°2

Début
Début et fin de l’activité
Méthodologie

Réception de l’appel
Action du processus


Phrase d’accueil
Décision

Identifier l’interlocuteur
Flux du processus


Raison de l’appel


Prise de note sur post-it


Je prends le message et les coordonnées
Destinataire
Disponible ?

Non
Oui

Je l’avertis de l’appel

L’appel sera pris ?

		Transmission de la réponse du médecin

Non
Oui

Transmission de l’appel


Répondre à l’interlocuteur

Fin




· Répondre à l’appel téléphonique et lui indiquer qui est à l’autre bout du téléphone ainsi que le nom de la clinique, hôpital, centre ou autres afin qu’il sache s’il a fait une erreur ou pas
· Obtenir l’identité de la personne afin de procéder à la recherche de son dossier sur l’ordinateur
· Recueillir les raisons de son appel afin de pouvoir identifier une possible urgence ou une simple question liée à une inquiétude, une angoisse
· Prise de note rapide du message à faire passer de manière rapide mais lisible afin de pouvoir relire
· Savoir si le médecin demandé est présent dans son bureau pour lui faire passer le message 
· Transmettre le message en l’appelant sur un autre numéro si urgence 
· Transférer l’appel si besoin afin d’être en contact avec la personne espérée
· Prendre les coordonnées de l’interlocuteur pour que la personne demandée puisse le rappeler ultérieurement 
Déroulement des tâches


Auto-évaluation

[image: ]
[image: ]Bannettes : Pour ranger le courrier entre chaque Clinique et les dossiers-patients gardés en privé
Dégrafeuse : Pour dégrafer les documents

· Récupérer le dossier dans l’armoire des dossiers patients

· Trier les papiers selon leurs natures 

· Ranger les papiers dans le dossier patient correspondant 
· Récupérer le dossier chez le chirurgien

· Trier les papiers

· Classement du document dans le dossier patient


Auto-évaluation
Moyens utilisés
Mode opératoire
Tâches
Archivage
Classement
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: Une image contenant carré  Description générée automatiquement]

FICHE D’ACTIVITE N°3

[image: ]Mode opératoire
Tâches
Auto-évaluation
Ordinateur : Pour déposer les documents dans le service anesthésie 
Fourniture de bureau : Trombone, agenda, stylos, post-it 
Imprimante : Pour avoir une copie de la page d’hospitalisation pour le patient
Logiciels : HelloDoc, Imed
· Observer sur l’agenda les dates possibles
· Prendre les papiers d’hospitalisation et d’anesthésie
· Expliquer au patient le déroulement


· Reprendre les papiers et mettre un trombone dessus
· Scanner les documents du patient pour le service d’anesthésie

· Ranger le courrier 
Préparer
l’hospitalisation
Moyens utilisés
· Récupérer l’agenda

· Prendre les documents nécessaires

· Laisser le patient remplir les consentements

· Rassembler les documents ensemble

· Scanner le dossier  
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°4

[image: ]· Être souriante, aimable, à l’écoute pour traiter la demande
· Répondre aux demandes pour les renseigner
· Être à l’écoute, rassurer, expliquer pour prendre les décisions adéquates
· Ecouter le patient, et le faire répéter si la compréhension est difficile pour l’aider au mieux
· Prendre note du message et le rassurer sur la rapidité de réponse du praticien
Accueil physique
d’un patient
Auto-évaluation
Téléphone : Pour pouvoir demander des informations si nécessaire
Fourniture de bureau : Trombone, agenda, stylos, post-it ainsi qu’une chaise et un bureau
Ordinateur : Pour consulter le dossier informatisé du patient
Logiciels : HelloDoc
Moyens utilisés
· Accueillir les patients

· Renseigner les patients

· Gérer les situations compliquées

· Orienter les patients


· Transmettre un message
Mode opératoire
Tâches
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Communication
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°5

[image: ]Gestion de rendez-vous médicaux
Auto-évaluation
Téléphone : Pour pouvoir demander des informations si nécessaire aux médecins ou aux patients
Fourniture de bureau : Agenda du service chirurgical si nécessaire, stylos
Ordinateur : Pour consulter le dossier informatisé du patient
Logiciels : Doctolib, HelloDoc
Moyens utilisés
· Etablir et tamponner les ordonnances nécessaires
· Regarder pendant le travail les mails reçus des divers médecins et patients
· Répondre aux mails urgents en premier puis aux courants
· Demander la raison du rendez-vous et informer le patient de la date et l’heure ainsi des documents à amener
· Noter la date et l’heure du rendez-vous avec le nom du patient en vérifiant la date de naissance à cause des homonymes, ainsi que la raison
· Appeler le médecin si rendez-vous urgent pour l’avertir des raisons afin de réfléchir à une solution 
· Récupérer les ordonnances

· Observer les mails reçus

· Répondre aux mails

· Prendre les rendez-vous

· Noter le rendez-vous sur le logiciel

· Avertir le médecin si besoin
Mode opératoire
Tâches
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°6
Gestion de rendez-vous médicaux
· Accueillir les patients

· Renseigner les patients

· Gérer les situations compliquées

· Orienter les patients


· Transmettre un message
· Accueillir les patients

· Mesurer le degré d’urgence

· S’assurer de l’identité et des informations du patient

· Vérifier que le patient ait tout compris pour confirmer les rendez-vous


Mode opératoire
Tâches
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: ]


[image: ]Suivi administratif après une consultation
Auto-évaluation
Téléphone : Pour pouvoir demander des informations si nécessaire
Fourniture de bureau : Agenda, dictaphone
Ordinateur : Pour consulter le dossier informatisé du patient
Logiciels : Doctolib, HelloDoc, Word
Moyens utilisés
· Savoir les prochains rendez-vous médicaux par les spécialistes

· Attendre de recevoir le dictaphone pour rédiger

· Ranger le compte-rendu dans le dossier correspondant au dossier


· Récupérer la date d’un prochain rendez-vous

· Demander le compte-rendu

· Ranger le compte-rendu dans le dossier


Mode opératoire
Tâches
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Organisation
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: Une image contenant stationnaire  Description générée automatiquement]

FICHE D’ACTIVITE N°7

[image: ]· Récupérer le dictaphone pour pouvoir rédiger le compte-rendu
· Aller le montrer au médecin pour vérifier et obtenir la signature
· Envoyer une copie au médecin traitant pour le suivi 

· L’imprimer pour la déposer dans le dossier du patient

· Imprimer pour que le service de chirurgie en ait une copie
· Récupérer le dictaphone

· Faire signer par le médecin

· L’envoyer au médecin traitant

· Mettre dans le dossier du patient

· Mettre dans le dossier de sortie
Rédaction d’un compte-rendu
Auto-évaluation
Téléphone : Pour pouvoir demander des informations si nécessaire
Fourniture de bureau : Trombone, agenda, stylos, dictaphone
Ordinateur : Pour consulter le dossier informatisé du patient
Logiciels : Word, HelloDoc
Moyens utilisés
Mode opératoire
Tâches
Fonction : Secrétaire médicale
Pôle : Communication
Tutrice : DELAPLACE Elsa
 [image: ]

FICHE D’ACTIVITE N°8

Documents
Dossier patient de sortie
Dossier patient
Médecin traitant 
Chirurgiens
Secrétaire médicale
Schéma post-document de la rédaction d’un compte-rendu

1. Vérifier et signer
2. Saisir le document


[image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni][image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni]COMPTE-RENDU DE SORTIE

3. Envoi par courrier externe


[image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni][image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni]

4. Un exemplaire

[image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni][image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni]

5. Un autre
exemplaire

[image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni][image: Enveloppe ouverte avec un remplissage uni]
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