
L'accueil en service d'urgence

Durée
2 jours

Tarif
Tarif de groupe : nous consulter

Pour qui ?
Tout professionnel de santé

PRÉSENTATION

La Haute Autorité de Santé (HAS) dans le manuel de certification met l’accent sur l’importance de l’accueil. Le fait que le patient reçoive une
information claire, compréhensible et adaptée est identifié et la confidentialité des informations relatives à son état de santé reconnue comme
essentielle.
La loi Santé de décembre 2015 renforce la notion de qualité de l’accueil et souhaite un service public » rénové » notamment une permanence d’accueil
et des délais raisonnables dans la prise en charge des patients. Dans ce contexte réglementaire, l’accueil apparaît donc comme majeur et sa qualité
centrale pour la satisfaction du patient et des accompagnants et l’image de l’établissement.
Les services d’urgence sont des services de transition et en ce sens l’essentiel de la relation réside dans l’accueil. Le patient des urgences est un
patient particulier : qu’il soit en détresse physique, psychique ou sociale, il se trouve toujours dans une situation qu’il n’a pas planifiée et à laquelle il n’a
pas eu le temps de s’habituer. Il arrive dans un environnement inconnu, stressant et souvent chargé, et n’a pas ses repères habituels. L’angoisse,
l’attente peuvent également générer chez le patient et les accompagnants des attitudes d’agressivité, d’incivilité, de violence qu’il conviendra de gérer.
Il est donc essentiel de prendre en compte la singularité de chaque situation et de répondre de façon adaptée aux besoins du patient.

OBJECTIF DE LA FORMATION

Identifier les enjeux et l’importance de l’accueil du patient et de ses proches dans une perspective d’information et de compréhension
réciproque.
 

Repérer les différents éléments qui entrent en jeu dans toute communication et prévenir les risques ou phases critiques liés à l’accueil.
 

Développer des aptitudes à l’écoute et à la compréhension de l’autre au coeur des réalités professionnelles, notamment dans des situations
d’accueil difficiles (agressivité, violence…).
 

PROGRAMME

La mission d’accueil en établissement de santé : droits du patient, obligations professionnelles, recommandations de bonnes pratiques, la loi
santé Dimensions de la fonction d’accueil et enjeux.
 

Prise en compte des caractéristiques de la personne, de la situation, de l’environnement dans le temps de l’accueil.
 

Approche générale de la communication : techniques de communication et postures relationnelles.
 

Connaissance de soi dans sa relation à l’autre.
 

La gestion des situations difficiles : l’agressivité, la violence, la gestion des émotions : recherche d’hypothèses d’actions permettant
d’envisager un contrôle et une maîtrise des situations.
 

PRÉREQUIS

Exercer en service d’urgence

ACCESSIBILITÉ HANDICAP

L’IFSO demande à être informé sur les situations de handicap des stagiaires afin d’adapter les modalités pédagogiques aux objectifs de la formation, et



de prendre en compte les moyens de compensation du handicap.

MÉTHODES PÉDAGOGIQUES

Notre démarche met l’accent sur une pédagogie active et réflexive qui place le participant au cœur de la formation. Des méthodes variées sont
proposées en privilégiant la dynamique de groupe. L’expérience professionnelle de chacun est mobilisée afin de faciliter la mise en œuvre des
connaissances dans les situations de travail.

MODALITÉS D'ÉVALUATION DES ACQUIS

En fin de formation les acquis des participants sont évalués à l’aide de divers outils tels que : quizz, études de cas, mise en situation, réalisation d’une
production

Contact
fc@ifso-asso.org - 02 41 72 17 43
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