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La qua l i té  de  l ’accuei l  au  secrétar iat  médica l   

 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES 
 

Cette formation permet de : 

 Comprendre l’importance de l’accueil dans la fidélisation des 

clients / patients ; 

 Mettre en avant des réponses adaptées et minimiser les  

situations pouvant provoquer l'insatisfaction du client/patient 

 

 PROGRAMME DE FORMATION 

 

 Le Contexte de l’accueil médical 
o Un client - Un patient 
o Des exigences de plus en plus importantes – des 

clients difficiles 
 

 Qualité de l’accueil  
o Besoins des clients  
o Exigences de l’établissement 
o Image de l’établissement 

 

 Exemples de différentes situations d’accueil (jeux de rôle) 
 

 Les bases et les freins à la communication 
o Emetteur, récepteur, filtres 
o Techniques de base (écoute active) 
o Préjugés, stéréotypes 

 
 La réclamation (jeux de rôle) 

o Les réactions incontournables 
o Savoir désamorcer le mécontentement 
o Savoir dire «non» 

 
 Reprise des différentes situations d’accueil vécues le 

matin (jeux de rôle) 
 

 Cas particulier du téléphone 
o Message d’accueil 
o L’attente et les priorités, les messages 
o Parler positif (exercice) 

 

 Quizz final et Synthèse de la journée,  

 

MOYENS PEDAGOGIQUES 

 

 

 

F o r m a t i o n  e n  f a c e  à  f a c e  ( t h é o r i e  e t  
p r a t i q u e ) .   

A p p o r t s  t h é o r i q u e s  e t  é c h a n g e s .   

I l  e s t  f o r t e m e n t  r e c o m m a n d é  q u e  l e  p e r s o n n e l  s o i t  
v o l o n t a i r e  p o u r  p a r t i c i p e r  a u x  e x e r c i c e s  p r o p o s é s  
a u  c o u r s  d e  l a  f o r m a t i o n .  

U n  l i v r e t  p é d a g o g i q u e  s e r a  r e m i s  à  
c h a q u e  p a r t i c i p a n t .   

MODALITES D’EVALUATION 

E v a l u a t i o n  e t  a n a l y s e  d e  l a  
p r o g r e s s i o n  d e s  c o m p é t e n c e s  a c q u i s e s  
l o r s  d e  l a  f o r m a t i o n  ( Q u i z z )  

E v a l u a t i o n  «  à  c h a u d  »  à  l a  f i n  d e  l a  
s e s s i o n  d o n t  u n e  s y n t h è s e  v o u s  e s t  
a d r e s s é e  

C h a q u e  s t a g i a i r e  s i g n e  u n e  f e u i l l e  
d ’ é m a r g e m e n t  

A t t e s t a t i o n  d e  f i n  d e  f o r m a t i o n  
n o m i n a t i v e  

TYPE DE FORMATION 

A c t i o n  d ’ a d a p t a t i o n  e t  d e  
d é v e l o p p e m e n t  d e s  c o m p é t e n c e s  d e s  
s a l a r i é s  

INTERVENANT 

P a t r i c k  B É A U R .  C o n s u l t a n t ,  A u d i t e u r  
I C A ,  s p é c i a l i s é  d a n s  l e s  d é m a r c h e s  
Q u a l i t é  

PERSONNEL CONCERNE 

S e c r é t a i r e s  d ' a c c u e i l  

EFFECTIF DU GROUPE 
G r o u p e  d e  8  à  1 2  s t a g i a i r e s *  
* Possibilité de dérogation  

PRE-REQUIS 
A u c u n  

DUREE 

1  j o u r  ( 7  h e u r e s )  

LIEU et DATE 

A  d é t e r m i n e r  

COÛT  N o u s  c o n s u l t e r  
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