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REFERENTIEL D’ACTIVITES
Décrit les situations de
travail et les activités
exercées, les métiers ou
emplois visés

REFERENTIEL DE COMPETENCES
Identifie les compétences et les connaissances,
y compris transversales, qui découlent du
référentiel d’activités

REFERENTIEL D’EVALUATION

Définit les criteres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

Bloc 1 : Assurer I’accueil et I'information des patients d’un établissement médical

A.1/ Gestion de I'accueil en
présentiel, par téléphone et
via les canaux numériques

- Accueil en présentiel

- Gestion des appels
téléphoniques

c1
Accueillir la patientele en présentiel,

- enlasaluant et en recueillant les
informations permettant de I'orienter,
dans le respect des regles de
confidentialité

- endonnant des indications de maniere
adaptée et en identifiant les besoins
d’adaptation pour les profils
spécifiques des patients (sociales,
addictions, situation de handicap, etc.)

- et encréant un climat de confiance,

afin d'assurer une prise en charge bienveillante
et sécurisée

c2
Gérer les appels téléphoniques,
- enidentifiant précisément la demande
du patient,
- enappliquant les procédures de tri ou
d’orientation adaptées,
afin de garantir une réponse rapide et
appropriée a chaque situation

E1l : Mise en situation

professionnelle orale reconstituée

Le candidat intervient dans un jeu

de réle portant sur I'organisation et

la gestion de I'accueil d’un patient
(présentiel ou distanciel) aux
caractéristiques spécifiques et
d’une situation de conflit.

Dans ce cadre, face a un patient qui

se présente (en présentiel ou en

distanciel) a I'établissement, il gere
I'accueil de la patienteéle, il crée les

dossiers des patients, et il est
amené a gérer une situation
conflictuelle.

Jury d’évaluation :

1 professionnel externe
formateur n’ayant pas
formé le candidat

1 professionnel externe a
I'organisme

Lieu de I’épreuve : Centre
d’examen

Durée : 30 minutes

(C1) Le candidat établit un contact accueillant et respectueux avec la

patientele :
v Il établit un contact visuel et utilise une salutation adaptée au
contexte

v" Il communique de facon éloquente, empathique et précise avec
les patients, clients ou partenaires en instaurant un climat de
confiance

v' Les questions posées sont ouvertes et cibles les informations
clés (nom, motif de visite, éventuelles contraintes)

v" Il s’adapte aux besoins et attentes de chaque interlocuteur
dans les interactions, les réponses données dissipent
clairement les doutes ou inquiétudes

v" Des solutions appropriées sont apportées aux patients ayant un
besoin d’assistance

v"ll respecte les régles de confidentialité, la posture et le ton de
Voix sont ajustés

v" Il identifie les besoins d’adaptation spécifiques et utilise des
techniques de communication spécifiques notamment aux
personnes en situation de handicap

(C2) Au téléphone, le candidat adapte sa communication et apporte
des réponses aux sollicitations :

v' Laposture et le ton de voix sont ajustés, il propose un accueil
téléphonique bienveillant et apaiser un patient stressé ou
anxieux

v" Il identifie de maniére fiable et rapide la demande du patient,
les informations essentielles sont recensées et notées
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- Gestion des sollicitations
numériques

c3

Gérer les mails, les communications
numériques et les téléconsultations

en triant les mails regus selon leur
urgence et leur pertinence,

en rédigeant des réponses claires,
professionnelles et adaptées au
contenu et a l'interlocuteur,

en vérifiant les aspects techniques et
logistiques nécessaires aux
téléconsultations (création des liens,
envoi des consignes),

et en archivant ou transmettant les
informations aux services ou
personnes concernés,

afin d’assurer un traitement rapide et efficace
des demandes électroniques et des
consultations a distance.

v

Il répond aux demandes du patient de maniére courtoise, il
reformule les demandes complexes et vérifie que
I'interlocuteur a bien compris les explications données

Les phrases sont courtes et structurées, pour faciliter la
compréhension du patient ; si une recherche ou une attente
est nécessaire, il informe régulierement I'appelant (gestion des
temps morts)

Il termine I'appel avec une formule claire et professionnelle

(C3) Le candidat gere les sollicitations numériques

v

Il trie efficacement les mails regus selon leur urgence et leur
pertinence, les mails prioritaires sont traités en moins de 10
minutes, les mails non pertinents sont éliminés, les mails
nécessitant un traitement spécifique sont classés

Il rédige des réponses claires, professionnelles et adaptées au
contenu et a 'interlocuteur : les mails contiennent une formule
de salutation adaptée, un corps de message structuré et une
signature professionnelle ; les réponses incluent toutes les
informations nécessaires et précises, sans erreur

Il assure une gestion efficace des téléconsultations, les détails
logistiques sont communiqués clairement, les textes de
connexion ou d’accés sont effectués avant la consultation, les
patients ayant des difficultés numériques sont assistés de
maniére proactive
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- Renseignement des
informations des patients

c4
Renseigner les informations des patients,

- enréalisant 'ouverture des dossiers,
la planification des consultations ou
téléconsultations,

- eten utilisant les logiciels
professionnels dédiés,

afin d’optimiser les flux et garantir une
tracgabilité conforme aux réglementations en
vigueur

A.2 / Gestion des situations
conflictuelles dans un
établissement médical

- Prévention des conflits

- Analyse des situations
critiques

C5
Prévenir les conflits avec la patientéle,
- enidentifiant les sources potentielles
de tension,
- en gérant et en organisant |'attente,
- et en mettant en place des mesures
préventives,
pour favoriser un environnement serein et
bienveillant au sein de I'établissement médical

ce6
Analyser les situations critiques avec la
patientele,
- en évaluant les tensions émergentes
- etenappliquant les procédures
internes,
afin de gérer efficacement les conflits et, si
nécessaire, alerter la hiérarchie

(C4) Le candidat réalise des opérations de saisie des informations
des patients :

v

Il maitrise I'ouverture des dossiers et la planification des
consultations, les données obligatoires sont enregistrées
correctement, les créneaux proposés respectent les consignes
de priorisation (urgence, type de consultation)

Le candidat utilise efficacement les logiciels professionnels, les
fonctionnalités sont utilisées sans hésitation, les erreurs de
saisie sont corrigées immédiatement, le délai d’enregistrement
des données est réalisé dans un délai adapté

(C5) Le candidat prévient les conflits avec la patientéle :

v

Les sources potentielles de tension sont identifiées, les signes
de mécontentement sont relevés (attitude fermée, hausse du
ton, commentaires négatifs), les déclencheurs sont identifiés et
documentés (temps d’attente, erreur de dossier), et une
initiative est prise des les premiers signes observables
L’attente est gérée de maniere organisée : les patients sont
informés des délais prévus, les priorités sont gérées
conformément aux consignes, toute modification est
communiquée avec justification, des aménagements sont
proposés pour les patients prioritaires

I met en place des mesures préventives : les panneaux
d’information ou messages vocaux sont utilisés pour éviter les
malentendus, les retards ou imprévus sont annoncés, les
patients sont réorientés si nécessaire, avec des explications
claires et respectueuses

(C6) Les situations critiques avec la patientele sont gérées :

v

Il évalue correctement les tensions émergentes : les
comportements des patients (agressivité verbale, agitation)
sont décrits et interprétés avec précision, les causes des
tensions (incompréhension, délai) sont identifiées et
reformulées auprées des patients

Il applique les procédures internes de maniere adaptée : les
solutions standardisées sont mises en ceuvre selon les
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- Résolution des désaccords

c7

Résoudre les désaccords entre patients,
personnel ou partenaires,

en adoptant une posture neutre et
bienveillante,

en mettant en ceuvre les techniques
de désescalade et de médiation,

afin de parvenir a une résolution constructive
et équitable pour toutes les parties

consignes, toute escalade vers la hiérarchie est justifiée par des
faits concrets et documentés

(C7) Les désaccords entre patients, personnel ou partenaires sont
résolus :

v

Il adopte une posture neutre et bienveillante : les interactions
montrent une absence totale de parti pris, le ton de voix est
calme, méme en cas de provocation

I met en ceuvre des techniques de désescalade et de médiation
: 'écoute active est démontrée par des reformulations précises
des propos du patient, les points de désaccord sont isolés et des
propositions concrétes de compromis sont formulées

Il parvient a une résolution constructive : les parties impliquées
approuvent la solution proposée, un compte-rendu clair est
établi pour assurer un suivi ou une tragabilité éventuelle

Bloc 2 : Coordonner le parcours de soin de santé des patients d’un établissement médical

A.3 / Gestion et suivi du
dossier patient

- Rédaction de documents
médicaux

(OF ]

Rédiger les documents médicaux,

en appliquant les indications des
praticiens et en recueillant sa
validation,

en utilisant les outils appropriés
(dictaphone, reconnaissance vocale,
outils bureautiques),

tout en respectant les regles de la
langue francaise et les consignes de
I’établissement,

afin de garantir I'exhaustivité et I'exactitude
des documents

E2 : Mise en situation

professionnelle écrite et orale

reconstituée

Sur la base de consignes données
(enregistrements audio/notes
manuscrites) et de logiciels mis a sa
disposition, le candidat devra :

Al'écrit

- Retranscrire, rédiger et
mettre en forme un ou
plusieurs documents
destinés au patient et aux
acteurs du parcours de
soin (prescriptions
médicales de transport,

(C8) Les documents médicaux sont correctement rédigés :

v

v

Il applique correctement les indications des praticiens, elles
sont reportées sans omission ni modification,

Les termes médicaux spécifiques sont correctement
orthographiés, le vocabulaire est adéquat, les regles
orthographiques et syntaxiques sont respectées

Les normes professionnelles de mise en forme et mise en page
sont appliquées, les standards de I'établissement sont respectés
(police, marge, en-téte)

Les fonctionnalités des outils (dictaphone, reconnaissance
vocale, logiciels bureautiques) sont utilisées efficacement, sans
erreur technique ou perte de données, les éventuels
dysfonctionnements des outils sont rapidement signalés ou
contournés avec une solution alternative.
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- Actualisation de dossier

c9

Actualiser le dossier des patients,

en y ajoutant toutes les informations
pertinentes et les résultats d’examens
conformément aux prescriptions du
praticien,

et en veillant au respect de la
protection des données personnelles,
des mesures de confidentialité et de
secret professionnel et les consignes
en vigueur dans |'établissement
médical,

afin de garantir la tracgabilité des informations

A.4 / Communication
d’informations et
orientation des patients
conformément aux
prescriptions du praticien

- Orientation des patients

- Communication des
informations et documents

c1o

Orienter les patients vers les services ou
professionnels de santé adéquats,

en mobilisant une connaissance
précise du réseau de santé local et des
partenaires,

en tenant compte des besoins
spécifiques des patients, notamment
les contraintes liées aux situations de
handicap,

afin d’optimiser leur parcours de soins et de
garantir une prise en charge adaptée

C1l1

Communiquer aux parties prenantes les
documents et informations nécessaires a la
suite du parcours de soins du patient,

en appliquant les procédures internes
de I'établissement médical et en
utilisant les outils de transmission
numérique,

Aloral

devis, feuilles de soins,
arrét d’avis de travail)
Rédiger une facture en
respectant la
nomenclature et en
appliquant le taux de
remboursement et la
transmettre aux
organismes concernés
Mettre a jour un dossier
médical

Expliquer les modalités de
prise en charge des soins
Orienter et/ou réorienter
au besoin le patient pour
la suite de son parcours de
soins a l'aide de
documents et sites
professionnels

Jury d’évaluation :

1 professionnel externe
formateur n’ayant pas
formé le candidat

1 professionnel externe a
I'organisme

Lieu de I’épreuve : Centre
d’examen

Durée : 30 minutes d’écrit et 15
minutes d’oral

(C9) Le dossier du patient est actualisé :

v

Il intégre toutes les informations pertinentes dans le dossier :
les résultats d’examens, prescriptions et données
administratives sont ajoutés dans le bon emplacement du
dossier patient, aucune information essentielle ne manque dans
le dossier

Il garantit la confidentialité et de la tragabilité des informations :
aucune violation des regles RGPD n’est constatée (absence
d’informations non sécurisées, dossier laissé ouvert a I'écran...)

(C10) Les patients sont correctement orientés :

v

Il identifie rapidement le service ou le professionnel de santé
approprié en fonction des besoins exprimés par le patient, les
coordonnées et informations pratiques des services sont
exactes et complétes.

Il tient compte des besoins spécifiques des patients : les
solutions proposées tiennent compte des contraintes du patient
(handicap, transport, disponibilité), les réponses données au
patient sont claires, adaptées et respectueuses de leur
situation.

(C11) Les documents et informations relatifs a la continuité du
parcours du patient sont correctement communiqués aux
interlocuteurs :

v

Les documents transmis respectent les protocoles internes de
I’établissement (signature requise, confidentialité, formats
spécifiques), ils sont exempts d’erreurs ou d’informations
manquantes.
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- enveillant a leur exactitude et a leur
transmission dans les délais requis,
afin de garantir la continuité et I'efficacité de la
prise en charge du patient

A.5 / Gestion des
réglements et transmission
aux organismes tiers

- Codage des actes
professionnels

- Réalisation d’opérations de
facturation des actes
médicaux

Cc12
Coder les actes professionnels,
- enappliquant la nomenclature
officielle et les régles de codage
- et utilisant les outils de gestion (carte
Vitale, télétransmission) et en
respectant les procédures
administratives
afin de gérer les réglements des actes médicaux
et d’assurer leur conformité administrative

c13
Réaliser les opérations de facturation des actes
médicaux,

- en procédant a I'encaissement des
paiements,

- eten effectuant les déclarations
aupres des organismes
complémentaires,

afin de garantir la prise en charge des frais
médicaux pour les patients

v

Les outils numériques (messagerie sécurisée, plateforme) sont
utilisés sans erreur.

(C12) Les actes professionnels sont codés :

v

Il applique correctement la nomenclature officielle et les regles
de codage : les actes médicaux sont codés avec précision selon
la nomenclature en vigueur (aucune erreur de codage
constatée), les erreurs ou incohérences dans les prescriptions
sont signalées avant le codage.

Il utilise efficacement les outils de gestion : les données sont
saisies dans le logiciel de télétransmission sans erreurs
techniques ou omissions, les validations nécessaires
(facturation, signature électronique) sont effectuées
immédiatement apres le codage.

(C13) Les opérations de facturation des actes médicaux sont
correctement réalisées :

v

Il encaisse les paiements de maniére rigoureuse : les paiements
effectués par les patients (especes, chéques, cartes) sont
enregistrés avec exactitude dans les outils comptables ; les
recus sont émis et remis systématiquement aux patients.

Il effectue les déclarations auprés des organismes
complémentaires : les informations nécessaires a la prise en
charge (codes des actes, montants, piéces justificatives) sont
transmises sans erreur ; les délais d’envoi aux organismes
complémentaires respectent les procédures établies par ces
derniers.




Intitulé : Secrétaire Médical

Bloc 3 : Participer a la gestion administrative et comptable d’un établissement médical

A.6/ Gestion des
informations et des activités
liées a I'établissement
médical

- Veille réglementaire

- Planification de I'agenda

ci4

Intégrer les mises a jour et évolutions
réglementaires des différents partenaires,

en effectuant une veille documentaire
réguliére et en analysant I'impact des
évolutions sur les procédures
existantes

et en adaptant les pratiques
administratives dans le respect des
cadres légaux en vigueur,

afin de contribuer a une démarche
d’amélioration continue

Cc15
Planifier

I’'agenda de I'établissement médical,
en prenant en compte les contraintes
du praticien,

en surveillant les éventuels
changements, en ajustant et en
priorisant les rendez-vous en temps
réel,

afin d’assurer une organisation optimale des

activités

E3 : Mise en situation
professionnelle écrite reconstituée

D’aprés un contexte professionnel
fictif, des consignes données, et
une documentation mise a
disposition, le candidat traite 4
cas d’intervention :

Cas 1: le candidat adapte une
procédure d’activité

Cas 2 : le candidat traite plusieurs
courriers et la planification de
rendez-vous en fonction d’un
planning existant.

Cas 3 : le candidat compléte un
tableau de bord sous tableur pour
suivre les stocks, identifier les
besoins et sélectionner les
fournitures ou consommables.

Cas 4 : le candidat compléte un
tableau de suivi, saisit les
opérations comptables et
régularise les erreurs.

Jury d’évaluation :
- 1 professionnel externe
formateur n’ayant pas

(C14) Les mises a jour et évolutions réglementaires des différents
partenaires sont intégrées

v

Le candidat effectue une veille documentaire réguliere et
pertinente : les sources consultées (sites officiels,
documents réglementaires) sont adaptées et fiables.

Il analyse I'impact des évolutions sur les procédures
existantes : les implications des changements
réglementaires sont clairement identifiées et expliquées ;
les recommandations d’adaptation des procédures sont
détaillées et applicables.

Il adapte les pratiques administratives en respectant les
cadres légaux : les modifications sont documentées ; les
nouvelles procédures mises en place sont conformes aux
cadres légaux en vigueur.

(C15) L’agenda de I'établissement médical est planifié

v

Il prend en compte les contraintes du praticien : les
disponibilités sont respectées ; les urgences et priorités
sont identifiées et gérées en fonction des consignes.

Il surveille les changements et ajuste les rendez-vous en
temps réel : les annulations ou modifications sont traitées
immédiatement, sans impact significatif sur I’'organisation
globale ; les patients concernés par des changements sont
informés dans les meilleurs délais, avec des solutions
alternatives proposées.

Il assure une organisation optimale des activités : les plages
horaires sont utilisées de maniere efficace, sans surbooking
ni période d’inactivité excessive ; les retards éventuels sont
anticipés et communiqués aux patients et au personnel
concerné.
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- Gestion des courriers
entrant et sortant

Cc16
Gérer le courrier entrant et sortant,

- enidentifiant les documents
prioritaires, et en informant le
praticien des éléments importants

- enle triant et en I'archivant selon les
procédures internes,

afin de garantir une gestion efficace des
correspondances

A.7/ Gestion des stocks de
I’établissement médical

- Controle des stocks

- Analyse des devis

c17
Controler I'état des stocks de consommables et
de matériel médical,
- enréalisant des inventaires réguliers,
- enidentifiant les besoins en produits
essentiels,
- et en mettant a jour un tableau de
bord a I'aide d’un logiciel de gestion,
afin d’anticiper les ruptures de stock et de
maintenir une continuité d’activité

c1s8
Analyser les offres de fournisseurs,

- en sollicitant des devis et les
comparant d’apres les criteres
économiques, qualitatifs et
environnementaux,

- etenveillant au respect des
procédures d’achat de I'établissement
et en soumettant une sélection
motivée a la hiérarchie,

formé le candidat corrige
les copies anonymisées

Lieu de I’épreuve : Centre
d’examen

Durée : 1h30

(C16) Le courrier entrant et sortant est géré

v

Il identifie et traite les documents prioritaires : les courriers
urgents (rapports médicaux, documents administratifs
critiques) sont triés ; les éléments nécessitant une action
immédiate sont signalés au praticien sans délai.

Il trie et archive le courrier selon les procédures internes :
le courrier est classé dans les dossiers appropriés (papier ou
numérique) sans erreur ; les documents sont archivés dans
un format sécurisé et accessible pour un suivi ultérieur.

(C17) Les stocks de consommables et de matériel médical sont
controélés

v

Il réalise des inventaires réguliers et précis : tous les
produits essentiels sont comptabilisés au moins une fois
par mois ; les erreurs d’inventaire sont inférieures a 5 %.

Il identifie les besoins en produits essentiels : les produits
en guantité critique sont signalés avant toute rupture ; les
estimations des quantités nécessaires sont basées sur des
données d’usage fiables.

Il met a jour le tableau de bord a I'aide d’un logiciel de
gestion : les informations sur les stocks sont actualisées
dans le logiciel dans les 24 heures suivant un inventaire ; le
tableau de bord est complet, lisible et conforme aux
standards de I'établissement.

(C18) Les offres de fournisseurs sont analysées

v

Il sollicite et compare des devis pertinents : le rapport
qualité-prix est évalué en lien avec les besoins de
I’établissement (durabilité des produits, colts d’utilisation),
la conformité des produits avec les normes médicales ou les
spécifications demandées est vérifiée, les performances des
produits sont comparées sur la base d’éléments tangibles
(durée de vie, compatibilité...), les pratiques durables des
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- Réalisation de commandes

- Réalisation d’opérations de
rangement des
consommables et du
matériel médical

afin de garantir des achats conformes aux
besoins de I'établissement médical.

c19
Passer les commandes de consommables et de
matériel médical,

- en vérifiant la disponibilité des
produits, en confirmant les délais de
livraison,

- eten suivant leur progression,

afin de garantir la continuité des
approvisionnements

c20
Réaliser les opérations de rangement des
consommables et du matériel médical,
- encontrélant la conformité des
livraisons,
- en mettant a jour le tableau de bord
de suivi des stocks,
- etensignalant tout
dysfonctionnement a la hiérarchie,
afin d’assurer une gestion rigoureuse des
approvisionnements

fournisseurs sont prises en compte, comme |’utilisation de
circuits cours ou d’énergies renouvelables

Il soumet une sélection motivée a la hiérarchie : les
propositions incluent une comparaison des avantages et
inconvénients des options ; les recommandations sont
justifiées en lien avec les priorités de I'établissement
(budget, exigences médicales, engagement écologique)

(C19) Les commandes de consommables et de matériel médical sont

passées
v

Il vérifie la disponibilité des produits : les produits
commandés sont conformes aux besoins identifiés ; les
délais de livraison annoncés sont confirmés aupres des
fournisseurs.

Il suit la progression des commandes : les anomalies
(retards, produits manquants) sont signalées
immédiatement au fournisseur.

(C20) Les opérations de rangement des consommables et du
matériel médical sont réalisées

v

Il controle la conformité des livraisons : les produits livrés
sont vérifiés en quantité et qualité par rapport a la
commande ; les écarts (produits défectueux, manquants)
sont documentés et signalés immédiatement.

I met a jour le tableau de bord de suivi des stocks : les
stocks sont actualisés ; les informations sont précises et
conformes a I’état réel des stocks.
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A.8/ Réalisation des
opérations de gestion
comptable et budgétaire de
I’établissement médical

- Consignation des
honoraires du praticien

- Enregistrement des
charges de |'établissement
médical

c21
Consigner les honoraires du praticien,

- en enregistrant les paiements
effectués par les patients dans les
outils de gestion comptable,

- envérifiant 'exactitude des montants
pergus et en classant les justificatifs de
paiement,

afin de garantir une comptabilité simplifiée et
conforme aux exigences réglementaires

c22
Enregistrer les charges de I’établissement
médical,
- en préparant les paiements
nécessaires,
- ensuivant les échéances des factures,
- et en comptabilisant les dépenses,
afin d’assurer un suivi budgétaire précis et
fiable

(C21) Les honoraires du praticien sont consignés

v

Il enregistre les paiements dans les outils comptables : les
montants sont enregistrés sans erreur dans le logiciel
comptable ; les justificatifs de paiement (recus,
bordereaux) sont émis immédiatement et archivés.

Il vérifie I’exactitude des montants percus : les paiements
sont comparés aux prestations fournies pour éviter tout
écart ; les anomalies détectées (montant incorrect,
paiement incomplet) sont corrigées ou signalées.

(C22) Les charges de I'établissement médical sont enregistrées

v

Il prépare les paiements nécessaires : les factures sont
controdlées pour vérifier leur conformité (montants, dates,
services rendus) ; les paiements sont programmés dans les
délais pour éviter tout retard.

Il suit les échéances des factures : les échéances a venir
sont recensées dans un tableau ou un logiciel dédié ; les
paiements en retard sont anticipés et priorisés.

Il comptabilise les dépenses : toutes les charges sont
enregistrées dans les outils comptables sans omission ; les
erreurs ou incohérences sont corrigées immédiatement.




