REFERENTIEL DE COMPETENCES DE Mme V.D s cicss - o5

INTITULE DU POSTE : Technicienne administrative

DEFINITION DU POSTE :

Ce technicien a pour réle d’accueillir les patient®t leur famille et de prendre en charge leur suivsur le plan administratif.
Il gere également la fonction administrative de I'tablissement.

POLE DE COMPETENCES : renvoie a un ensemble d’activités.
ACTIVITES : renvoient & un listing de taches accomplies.

MAITRISE DES ACTIVITES : renvoie au degré d’autonomie 1 :Deébutant: effectuer avec l'aide de quelqu’un ;
2 . Maitrise : effectuer en autonomie ;
3 : Expertise: avoir une spécialisation dans l'activité, une
expertise me permettant d’aller plus loin que élisation de
I'activité elle-méme.

PERIODICITE : fréquence de I'activité 1 : quotidien : fait tous les jours ;
2 : périodique : plus d’'une fois par semaine ;
3 : exceptionnel: quelques fois par an.

LES SAVOIRS ET SAVOIR-ETRE : renvoient aux connaissances et aux comportemefitspeu nécessaire
2 : nécessaire
3 :indispensable

INDICATEUR DE REUSSITE : éléments objectivables permettant de mesur@ulssite de I'activité.



Ce tableau présente les fonctions classees par cediimportance et d’'urgence (source : ciacs4 - 05/2008)

Mme V.D.

Mme T.C. (la collegue de travail)

Fonction 1 : Organisation administrative des séjours

Fonction 1 : Organisation administrative des séjours

Fonction 2 : Gestion des dossiers comptables (spécificitélenagnts et
impayeés et leur suivi)

Fonction 2 : Gestion des dossiers comptables (spécificitétufation)

Fonction 3 : Co-pilotage du Schéma Directeur de I'information
Gestion du réseau informatique

Fonction 3 : Réception des appels téléphoniques

Fonction 4 : Réception des appels téléphoniques

Fonction 4 : Accueil physique

Fonction 5 : Accueil physique

Fonction 5 : Traitement et mise en forme de documents, rapports
courriers (spécificité : enquétes)

Fonction 6 : Traitement et mise en forme de documents, rappmtsriers
(spécificité : enquétes)

Fonction 6 : Réception et traitement des courriers

Fonction 7 : Réception et traitement des courriers

Fonction 7 : Gestion du réseau informatique

Fonction 8 : Participation a la certification

Fonction 8 : Participation a la certification

Fonction 9 : Participation a des réunions

Fonction 9 : Participation a des réunions

Fonction 10 : Gestion des stocks et fournitures de bureau

Fonction 10 : Gestion des stocks et fournitures de bureau

Fonction 11 : Formation des stagiaires




FONCTION 1 : Organisation administrative des séjours

(Source : CIBC64 — 05/2

008)

Pbles de S Maitrise Périodicité ** Les savoirs et les savoirs étre . o
! Les activités des P, Indicateurs de réussite
compétences S associés
activités
1) Gestion des 1) Prendre des renseignements sur le patient (n@m, 1 (tous lesjrs) | - Connaissance des logiciglsEnquétes de satisfaction des
demandes prénom, age, sécurité sociale et mutuelle...) (Word 03, Excel 03, Internet|) séjours
d’hospitalisation 2) Envoyer le dossier d’admission 2 1 3)
3) Recenser les différents documents (prise engeha? 1 Audit du dossier patient
mutuelle, sécurité sociale, le carnet alimentairgedine, - Connaissance du
les imprimés du dossier) fonctionnement des partenairesAudit de I'archivage
4) Organiser les rendez-vous de pré-admissionjrden 2 2 (env.5 x/ an)| sociaux (2)
de sortie et de simple visite Séjour complet avec liste
5) Créer et mettre a jour une liste des patierémpcerits | 2 1 - Rigueur sur les donnéesd’attente suffisante (5-7
6) Relancer les familles pour compléter le dossi2r 2 administratives du patient et lespatients), remplacement réussi
administratif étapes a suivre du protocglesuite aux éventuels
7) Contacter les organismes sociaux pour compléter2 2 d’admission (3) désistements
dossier
8) Créer une base de données des informatighs 2 (6 x/an) - Veille sur les nouveautés du
administratives du patient systeme de prise en charge (2)
9) Créer la liste définitive et diffusion a tous keervices | 2 2 (6 x/an)
10) Dispatcher les différents documents du dossier -Confidentialité (3)
services concernés 2 2 (6 x/an)
11) organiser les transports - Organisation et gestion du
12) inscrire les patients sur le registre des estré 2 2 (6 x/an) temps (3)
2 2 (6 x/an et 3
chaque entrée
exceptionnelle)
2) archivage du 1) créer une page de garde avec le nom, prénoaursej2 2 (6 x/an)
dossier n° identification du patient, classification dexdments
du dossier en respectant la procédure d’archivage | 2 2 (6 x/an)
2) classer le dossier dans la salle des archives
*  Malitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable



FONCTION 2 : Gestion des dossiers comptables du paht (spécificité : reglement et recouvrement créances)

Pdles de S Maitrise Périodicité ** Les savoirs et les savoirs étre . .
. Les activités des e Indicateurs de réussite
compétences S associés
activités
1) Création du 1) Saisir les données administratives du patiamsde| 2 2 (5x/an) - Connaitre les regles deRaccourcissement des délais
dossier administratif logiciel de facturation XXXX facturation (3) reglement et de recouvrement
informatisé du
patient . Maiise du logiciel dd Fagtura’qon réalisée avant le 7
I . facturation XXXX (3) mois suivant
2) Transmission aux 1) Envoyer les volets 2 et 3 de la prise en chaeéda
Caisses sécurité sociale accompagnés de la copie de fatiws | 2 2 (5x/an et Etre trés rigoureux dans aNombre de dossiers impayés
d’Assurance de droits de I'assuré et enregistrer des docunemsyés chaque ent réparation et ?jans renvoi de la
Maladie des| dans le registre du courrier départ exceptionnelle) ?actrl:ration 3) Diminution du montant impayé
documents recouvrir
nécessaires au 1) Mettre a jour le dossier informatisé du patiés#isie N .
. . ! - Connaitre le fonctionnement . o
paiement des des absences, changements de caisse ou mutueliés, d . : Nombre de dossiers traités
: des organismes sociaux pour|le . .
factures de prise en charge) aiement des factures (2) solutionnés
2) Contréler les pré-factures 2 2 P
3) Facturation des 3) Calculer manuellement le nombre de journées - : R
. . . P - - Savoir lire et exploiter les
frais de séjour facturables par mois et vérification avec le logjici extraits de compte et arands
(résoudre l'erreur si inégalité entre les deux) 2 2 livres clients (2) P 9
4) Valider les pré-factures 2 2
5) Editer les factures, des étiquettes, des aétdsés pal - Etre déterminé et ferme dans|le
dossier et du journal des ventes recouvrement créances (2)
6) Trier les factures par destinataires et enva@cales| 2 2
documents nécessaires 2 2 . . .
- Etre compréhensif et tolérant
1) Vérifier les paiements avec les bordereaux asgees| 2 2 ??\’/)ec les familles en difficultés
payeurs et les relevés de compte
2) Saisir les réglements dans le logiciel XXXX .
. . - Concentration (3)
3) Classer les pieces dans les classeurs concernés 2 2
4) Saisie des - Etre capable d’'aider les familles
Réeglements 1) Traiter les retours des factures impayées (app2l 2 en difficpultés 4 trouver des
téléphoniques, envoi de courriers) 2 2 solutions (3)
2) Vérifier le solde des dossiers patients
3) Faire les relances téléphoniques et écrites | @es 2
5) Gestion du créanciers
recouvrement 4) Faire le bilan de I'état des comptes clientscavie | 2 2
créances comptable 2 2
5) Mettre en place et suivi de facilités de paietmeavec
les familles (paiements échelonnés...) 2 2

C

d

€

Source : CIBC64 — 05/2008



FONCTION 3 : Co - pilotage du Schéma Directeur de I'Informaton Gestion du réseau informatique et ses périphériques

Pbles de L Maitrise Périodicité ** | Les savoirs et les savoirs étre . .
. Les activités des e ens Indicateurs de réussite
compétences P associés
activités

1) Co-pilotage du 1) Saisir les modifications a apporter au documeat 2 - Connaitre I'organisation et l[eCréation, suivi et évaluation des
Schéma Directeur deexistant en fonction des évolutions réalisées dans fonctionnement du réseduplans d’actions
I'Information I'établissement 2 2 informatique

2) Ecrire et suivre la réalisation des plans d@adi 3) Evolution du Schéma Directeur de
2) Sauvegarde des 2 1 I'Information
données 1) Changer les cartouches de sauvegarde - Connaitre l'organisation dyu
informatiques  des 2) Vérifier I'état de sauvegarde Systeme d'information dg Satisfaction des utilisateurs (A
serveurs réseau et I'Etablissement (3) mettre en place enquéte ou
messagerie entretien annuel)

- Compétences
3) Vérification de| 1) Vérifier 'activation du relais messagerie oadfiver | 2 1 informatiques (2): Satisfaction du prestataire de
I'activation du relais| s'il ne I'est pas. - Windows maintenance (relationnel)
messagerie - Word
- Excel Nombre de fiches d’anomalies
4) Interface avec 1) Organiser et suivre les interventions du tedbnic | 2 2 - imprimantes
notre prestataire 2) Organiser et suivre les achats de matéril 2 - réseau Sauvegarde réalisée et réussie
informatique informatique
Documents réalisés et satisfactipn

5) Gestion des 1) Réceptionner les fiches et résolution des prmblg 2 2 des utilisateurs
dysfonctionnements| relevant de mes compétences
informatiques 2) Si le probleme persiste, programmer U2 2

intervention du technicien

3) Compléter et ranger la fiche d’anomalie dans [s@n 2

classeur par ordre chronologique
6) Gestion des En cas de coupure d’électricité :
dysfonctionnements| 1) Identifier la panne et retrait du produit détezix si| 2 3
électriques c’est le cas

2) Arréter les onduleurs des serveurs 2 3

3) Réenclencher des disjoncteurs du tableau &eetri| 2 3

4) Remettre en route des serveurs réseau et messpge 3

puis des onduleurs

5) Vérifier du bon état de marche des apparefls 3

électriques coupés (serveurs, systeme téléphonjque,

ordinateurs)
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable

(Source : CIBC64 — 05/2008)



FONCTION 4 : Réception des appels téléphoniqgues

(Source : CIBC64 — 05/2008)

———Cf

e
S

Poles de - Maitrise s Les savoirs et les savoirs Indicateurs de
. Les activités des Périodicité ** o e PR
compétences . étre associés réussite
activités
1) Répondre a unl) Répondre aux appels téléphoniques |d&s 1 -Savoir cibler la demande deSatisfaction des
premier appe| familles,  assistantes  sociales, médedins, l'interlocuteur  pour mieux interlocuteurs su
téléphonique et éducateurs spécialisés, infirmiéres guider celui-ci (3) I'accueil téléphonique
donner des 2) Donner les informations nécessaires pour Bn 1 (via des enquétes d
informations placement (différents types de séjour et diverses -Avoir de bonned satisfaction aupres dé
possibilités d'accueil), les activités proposées CoNNaissances sur |23 lients externes ¢
pe’ndant_le'séjour du patient, information sur la prestations, les financement",ntemes)
pre-admission. . . et le fonctionnement de
3) Renseigner linterlocuteur sur les colts dés 1 linstitution (3)
séjours et sur les démarches administratives a
effectuer : avec les caisses (sécurité sociale et . Savoir transmettre  uh
mutuelles)_. - e g message correct, complet |et
4) Renseigner linterlocuteur sur litinéraire | 1 suffisamment explicite (3)
suivre pour venir dans [linstitution et les
modalites de transports - Etre souriant et agréable (3)
2) Répondre aux1) Analyser le message et filtrage de& 1 - Etre enthousiaste et positif
appels récurrentscommunications 3)
des familles oy 2) Transférer I'appel vers le service concerné | 2 1
« tuteur, 3) Si la personne concernée est absente, prendi le 1
accompagnant » | message et transmettre celui-ci de manjere
suffisamment exhaustive.
3) Répondre aux1l) Analyser le message et filtrage de& 2
fournisseurs, aux communications
représentants 2) Transférer I'appel vers le service concerné | 2 2
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable



FONCTION 5 : Accuell physique

(Source : CIBC64 — 05/2008)

N Maitrise : A :
Poles de o ... | Les savoirs et les savoirs étreIndicateurs de
. Les activités des Périodicite L rw P
compétences NS associes réussite
activités
1) Accueil du patient 1) Accueillir les familles : répondre de maniér2 2 -Savoir cibler la demande deNombre de
et de sa famille] explicite a leur demande, les orienter vers|les l'interlocuteur  pour mieux dérangements pendant
« tuteur, services concerneés, les rassurer. guider celui-ci (3) les entretiens
accompagnant » 2) Faire visiter de I'établissement 2 2 _Avoir de bonnes (glr;}ysrllglrj]iesues) et
2) Accueillir les| 1) Accueillir les fournisseurs et les orienter ves 2 connaissances sur Ieé P )
: ) . il prestations, les financementsE A
prestataires les services concernés . nquétes de
- o . L et le fonctionnement de_ .. ; . i
extérieurs 2) Accueillir les prestataires extérieurs |& 2 Vi satisfaction des jeunesg
. ; : : l'institution (3)
évaluer leurs prestations en fonction des bespins
- Savoir transmettre UpEnquétes de
3) Accueil des 1) Les orienter vers le tuteur de stage 2 2 message correct, complet |etatisfaction des
stagiaires 2) Leur faire visiter de I'établissement 2 2 suffisamment explicit€3) stagiaires
3) LeL_Jr faire completer_la_ fiche de 2 2 - Etre souriant et agréable (3
renseignement de stagiaire
- Etre enthousiaste et posifif
3)
- Bonne présentation (3)
- Etre poli (3)
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable



FONCTION 6 : Traitement et mise en forme de documets, rapports, courriers (spécificité : statistigue$®

Maitrise : A
Péles de compétences Les activités des activités| Périodicité ** Les savz;séiléess*igvows ®® | |ndicateurs de réussite
*
1) Rédaction de 1) Rédiger des courriers aux familles pour |I&s 1 Connaitre les reglesSatisfaction des
divers courriers séjours ou le recouvrement créances rédactionnelles (3) utilisateurs
2) Rédiger des courriers aux caisses, mutuelkes 1
pour les prises en charge, les problemeg de Orthographe « irréprochable|»
factures ou le recouvrement créances 3)
3) Reédiger des courriers au Consell 2 (2 x/ an et
d’Administration (convocation aux diverses invitations Connaitre les procédures de
réunions, compte-rendu, invitations  aux ponctuelles) relances
événements ponctuels) du recouvrement créances (3)
4) Rédiger des courriers aux assurarces 3
(déclarations de sinistre) Connaitre les regles de
facturation 3
2) Création et mise¢ 1) Créer et mettre en forme des tableaux 2t 2
en forme de tableauxgraphiques sur Excel pour le Directeur Adjaint Rigueur 3
et graphiques a partir de divers renseignements donnés| par
celui-ci Concentration 3
2) Créer et mettre a jour les listes |d& 2 (a chaque
préinscription, d’inscription définitive, d’attente séjour) Maitrise des logiciels Word et
et de refus sous Excel Excel 3
3) Créer et diffuser les listes de rendez-vous #e 2
pré-admission, d’entrées et de sorties sous Word
3) Création et mise A1) Créer et mettre a jour des bases de donn2es 2
jour de base deadministratives des familles ou du Conseil
données sous Worndd’Administration pour les courriers
avec insertion de
champs de fusion et
mots clés
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** | es connaissances

et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable

(Source : CIBC64 — 05/2008)



FONCTION 7 : Réception et traitement du courrier

(Source : CIBC64 — 05/2008)

Péles de compétences

5 Les activités

Maitrise

des activités
*

Périodicité **

Les savoirs et les savoirs étre

associés ***

n ) , )
" Indicateurs de réussite

Traitement et tri du
courrier regu

1) Réceptionner du courrier regu et signafule 1
des colis, accusés de réception, bons| de

livraison

2) Trier et distribuer le courrier par personne| @ 1
service

3) Vérifier les sommes facturées sur les factires 2

d’essence d’Intermarché

Bonne

connaissance

I'établissement (3)

Confidentialité (3)

Rigueur (3)

déélais du traitement

Respect de

confidentialité
Vérification de 100%

les  pochettes de

véhicules

FONCTION 8 : Participation a la certification

des bons contenus dans

Maitrise . o
Péles de compétences Les activités 983 activités| Périodicité ** ;gioi%\golﬁ et les savoirs étre Indicateurs de réussite
Participer aux 1) Assister aux différentes réunions 2 2 Bonne connaissance  dé\nalyse des fiches de
réunions concernant2) Participer a la réflexion en équipe I'établissement et de lpprésence
la certification deg 3) Réaliser les documents nécessaires 2 2 certification (2)
I'établissement (procédures, tableaux de bord) Inscription dans des
2 2 Aisance relationnelle  gtgroupes de travail et
capacité de prise de parole eanalyse des plans
public (2) d’actions
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire I8dispensable



FONCTION 9: Participation a des réunions (source : CIBC64 — 05/2008)

Maitrise . o
Péles de compétences Les activités 9es activités| Périodicité ** ;gioi?évsoiﬁ et les savoirs étre Indicateurs de réussite
1) Assister aux 2 Aisance relationnelle (3) Analyse des fiches de
réunions présence
institutionnelles Capacité a s’exprimer ¢€n
public (2) Bilan des séjours
2) Participer aux - Informer les différents services présents [d2s 2
réunions de caractéristiques du séjour (liste définitive, Prise de recul sur lactivittAnalyse des plans
coordination des nombre de patients sur liste d'attente, qui dller 3) d’actions et proposition
séjours chercher a l'aéroport ou aux gares et a quelle d’amélioration
heure, ...) Capacité d’analyse, d'auto-
évaluation, de remise en
guestion et de prise de
décision (3)
3) Participer aux - Faire le bilan en équipe des problemé&s 2
réunions de bilansrencontrés durant le séjour, des pointy a
des séjours améliorer, des points positifs et rechercher|les
solutions avec plan d’action a réaliser pour le
prochain séjour
4) Participer aux -
réunions de la CRU
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

2 : Nécessaire

I8dispensable



FONCTION 10 : Gestion des stocks et fournitures dbureau

Maitrise . A
Péles de compétences Les activités 9es activités| Périodicité ** ;gioi?évsoiﬁ et les savoirs étre Indicateurs de réussite
1) Gestion avec¢ 1) Suivre les stocks de fournitures de bureau| 2 2 (env. tous les Anticipation (3) Nombre de pénurie de
'aide soignante des 2 mois) produits ou nombre de
stocks de fournitures2) Distribuer au personnel un tableau a rempfr 2 (env. tous les Réactivité (3) commandes en urgeng
de bureau pour leur besoin 2 mMois)
3) Prendre rendez-vous avec notre fournisseu@et 2 (env. tous les Connaissance du fournissgugatisfaction des
passer la commande 2 mois) (2) utilisateurs  (entretien
4) réceptionner et distribuer la commande 2 2 (env. tous les annuel)
2 mois) Connaissance du besoin en
2) Gestion des 1) Suivre les stocks 2 2 (1 x/ mois) | fourniture des services (3) | Mesure de la quantitg
timbres 2) Commander en fonction des besoins 2 2 (env. 6 x/an de timbres utilisés
3) Contrbler la consommation quotidienne 2 1 Rester en veille sur les
évolutions des tarifs (postaux
et fournitures) (3)
*  Maitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle
*** | @s connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire 2 : Nécessaire I8dispensable

(Source : CIBC64 — 05/2008)



FONCTION 11 : Formation des stagiaires et des nouaeix salariés pour le poste de technicienne adminiative

Maitrise . o
Péles de compétences Les activités 983 activités| Périodicité ** ;gioi%\golﬁ et les savoirs étre Indicateurs de réussite
1) Expliquer| Leur apprendre notre métier 2 3 Etre disponible (3) Satisfaction des
I'activité personnes formées gt
Etre objectif (3) des tuteurs de stage
2) Evaluer le niveal Evaluer les compétences de la personne et2sa 3
d’autonomie motivation Etre tolérant et compréhensiteur degré
3) d’autonomie

3) Organiser son
emploi du temps Etre accueillant et chaleureu,

Contréler leur travail 2 3 sympathique tout en gardant
4) Superviser ce que la fermeté sur le cadre de
la personne met en travail (3)
ceuvre Rédiger une évaluation écrite pour les rapppfts 3

de stage Capacité d’'analyse (3)
5) Faire une
évaluation écrite etFaire une évaluation orale a la personde 3 Capacité a mesurer les
orale stagiaire ou salarié et au tuteur ou Resp.|des résultats (3)

R.H.
*  Malitrise des activités 1 : Débutant 2 : Maitrise 3 : Expertise
**  Périodicité 1 : Quotidien Périodique 3 : Exceptionnelle

*** |_es connaissances et savoir étre associés 1 : Peu nécessaire

AUTRES FONCTIONS :

- Etablir le listing pour la visite médical annwell
- Informer le personnel concernant des nouveautopotes ou nouveaux fonctionnements
- Créer divers modéles de documents : « Bilan dats He Situation » pour le personnel (avec foimnatur son utilisation), 3 modeles de courrier depel,
« Convocation a ’Assemblée Générale » pour le €bdsAdministration
- Créer et diffuser des modes opératoires avec dgmamion si besoin : « Bilan des Etats de Sitmatiol'utilisation des boites vocales téléphoniques
- Compléter I'enquéte SAE (en ligne) chaque année ks renseignements donnés par le Médecin €tBireet le Directeur Adjoint.

2 : Nécessaire

I8dispensable

(Source : CIBC64 — 05/2008)



