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LE CONTEXTE

Augmentation des
demandes de soins non Secrétaire

Diminutiondde la

orogrammés des disponibilité des

patients

médicale médecins

Urgence vraie
Urgence relative
Urgence ressentie
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LE CONTEXTE

Défini par l'arrété

du 27/12/2004 et du 22/10/2021
Missions diverses
« secrétaire assistant(e) médico-social(e) »
Prise de RDV, accueil, gestion du matériel,

g comptabilité...
Convention nationale collective du personnel Secrétaire

des cabinets médicaux médica Ie

Formation de secrétaire médicale non
80 % physique
obligatoire

(10 a 15 % de formées)
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OBJECTIFS, MATERIELS ET METHODES

Explorer les difficultés ressenties par les secrétaires médicales dans le processus de tri des motifs urgents de
consultation

Etude observationnelle et transversale par questionnaire en ligne envoyé aux secrétaires préalablement
contactées par téléphone ou physiquement entre décembre 2019 et mars 2020

Secrétaires travaillant pour des médecins géenéralistes installés en Normandie occidentale (Calvados, Manche
et Orne), soit sur place soit a distance
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LES RESULTATS

Apres contact au hasard dans

’ . Y& 4 .
I'annuaire téléphonique . Uniquement des femmes

* Toutes ont plus de 26 ans
* 68,4% entre 36 et 55 ans
21,1 % ont plus de 55 ans

Cabinets éligibles
(n=40)

* La plupart sont expérimentées : 84,2 % avait une expérience de

Exclus (n=3) 9 ans minimum
Refus de participation (n = 4)
Cabinets injoignables (n=16)

* La plupart ont recu une formation
» 73,7 % formation de secrétariat non spécifique
* 26,3 % formation spécifique de secrétariat médical

Cabinets ayant * 63,2 % n’ont recu aucune formation de secourisme

recu le mail (n =17)

e 17 sur place vs 2 sur une plateforme téléphonique
e 94,8 % travaillées pour 2 médecins ou plus
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LES RESULTATS
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Douleur  Difficultés  AVC Phlébite  Allergie Risque  Douleur Chute
d'origine  respira- grave suicidaire abdomi-
cardiaque toires nale aigue
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LES RESULTATS
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Douleurs urinaires  Fiéwvre avec possible Tristesse de Etat psychigue phy-
sans fievre signes de gravité I'humeur, dé- sigque nécessitant un
pression AT

= Urgance rela-
tive rencon-
trée

B Urgernce rela-
tive ayant
pasé pro-
bléme
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Momire de 5 ecrétaines

B Urgence
ressentie

rencon-

W Urgence

ressentie
ayant

po
probléme

Douleurs  Etat fébrile  Ajustement Fatigue
chronigues chronigues d'allure detraite-  persistante

abdomi- bénigne ment d'allure

nales chronigue
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LES RESULTATS

O Emotion du patient

ONe pas avoir accés aux ATCD du

EImprécision de la demande du patient patient

W Difficulté & juger de I'urgence réelle M In-joignabilité du(es) médecin(s)

de son motif de consultation .
B Le planning surchargé

B Agressivité du patient B Le manque de protocole

B Utilisation du mensonge par le patient

pour 76,5% [IC95 % = 56,3 % - 96,7%] d’entre elles : c'est la
qui cause le plus de difficultées
pour 23,5 % [IC95 % = 3,3 % - 43,7 %] d’entre elles : C’est le qui est le probleme
majeur
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LA DISCUSSION

Des difficultés ressenties principalement sur les
« urgences ressenties par le patient »

Perception différente entre le médecin, la secretaire et le patient
Atmosphere contemporaine du « tout, tout de suite »

Pression extérieure pour les certificats notamment
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LA DISCUSSION

Des difficultes sur les problématiques cardiaques et

psychologiques/psychiatrigues
Difficultés du patient a exprimer sa plainte

Difficultés des secrétaires a matérialiser la problématique

meédicale
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@ LA CONCLUSION
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