
 La journée de  
formation ATP

Le 9 octobre 2019 
Ville de Québec

PROGRAMMATION

AVEC LA PARTICIPATION DE



L’ASSOCIATION QUÉBÉCOISE DES ASSISTANTS TECHNIQUES EN PHARMACIE (AQATP), AVEC LA PARTI- 
CIPATION DE  L’ASSOCIATION QUÉBÉCOISE DES PHARMACIENS PROPRIÉTAIRES (AQPP), ORGANISE  UNE 
JOURNÉE DE FORMATION DESTINÉE AUX ASSISTANTS TECHNIQUES EN PHARMACIE  (ATP).

L’AQATP a comme mandat de contribuer au maintien et au développement des connaissances et des  
compétences professionnelles des ATP au Québec, et ce, dans le but ultime de participer à l’amélioration de la 
qualité des soins offerts à la population. 

L’AQATP croit fermement que la formation continue constitue une force majeure pour assurer un personnel 
compétent, motivé et collaborateur sur le marché du travail.

LORS DE CETTE JOURNÉE DE FORMATION, CONFÉRENCES ET ATELIERS SERONT MIS EN ŒUVRE POUR PER-
METTRE AUX PARTICIPANTS D’APPROFONDIR LEURS CONNAISSANCES.

TARIF :
Membre: 75$
Non-Membre: 125$
L’inscription comprend: café et jus à l’arrivée, 2 pauses-café, le dîner et votre participation au 5 @ 7 de l’AQATP 
qui suivra la journée de formation.

MERCREDI 9 OCTOBRE 2019
HÔTEL TRAVELODGE, QUÉBEC; 
3125, BOULEVARD HOCHELAGA – QUEBEC

Renseignements 
généraux



1.	 Chaîne de travail et prévenir les erreurs
2.	 Loi 41 
3.	 Maîtrise de la facturation
4.	 Gérer les situations difficiles

Programme:

8 h 00 Inscription :
Café et jus seront servis

8 h 50 Mot de bienvenue 
AQATP

9 h 00 Comment optimiser la chaîne de travail et 
prévenir les erreurs 
Marie-France Nicole

10 h 30 Pause

11 h 00 Loi 41, comment optimiser les interventions 
Jacynthe Dupras

12 h 30 Dîner

13 h 30 Comment maîtriser la facturation
Louisa Abbacha

15 h 00 Pause

15 h 15 Comment réagir face à un client mécontent
Jacynthe Dupras

16 h 45 Mot de la fin 

17 h 00 Cocktail: rencontre avec les partenaires
Galénova, Excel pharma, Janssen

19 h 30 Fin de l’activité
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formation ATP



9 H 00 : COMMENT OPTIMISER LA CHAÎNE DE  
TRAVAIL ET PRÉVENIR LES ERREURS
PAR MARIE-FRANCE NICOLE

L’amélioration de nos méthodes de travail passe nécessairement par une meilleure gestion des  
priorités et par la mise en place de points d’auto-contrôle à chaque poste de travail.

Essentiellement, ce qu’il faut y voir, c’est qu’une bonne organisation du travail en pharmacie a plu-
sieurs avantages : 

Diplômée de la faculté de pharmacie de l’Université Laval en 1993, Mme Nicole a aussi complété un DESS en pharmacie communautaire 
et exerce comme pharmacienne communautaire depuis 25 ans. Elle est directrice des services professionnels chez Elitis et Alliance Pharma 
depuis 2007, où elle encadre la pratique des pharmaciens remplaçants et intervient lors de différentes situations problématiques. 

Elle assume aussi la fonction de directrice des services professionnels chez Campus Elitis, qui offre des formations en ligne et en salle pour 
les pharmaciens et les assistants techniques en pharmacie, ainsi que chez Logistik Pharma, qui offre de la formation et du coaching pour 
implanter des services professionnels tels que la DVCC, l’optimisation des opérations, la prise en charge des patients et la surveillance en 
pharmacie communautaire.

Invitée comme conférencière et formatrice lors de nombreux congrès dans le domaine de la pharmacie, elle demeure à l’affût des nouvelles 
pratiques et contribue à améliorer la qualité et la sécurité des services aux patients. Mme Nicole est aussi membre du conseil de discipline 
de l’Ordre des pharmaciens du Québec depuis 2012.

Augmentation de l’efficacité de notre chaîne de travail (ne pas travailler plus, mais travailler 
mieux!)

Réduction du temps d’attente pour le client

Réduction du nombre d’erreurs (et donc de la nécessité de travailler deux fois sur le même  
panier!)

Augmentation du temps clinique du pharmacien (puisqu’il est moins sollicité par les tâches 
techniques!)



11 H 00 : LA LOI 41; ET SI TOUT SE JOUAIT AU 
POSTE D’ACCUEIL
PAR JACYNTHE DUPRAS 

Depuis l’entrée en vigueur de la Loi 41, les pharmaciens sont autorisés à exercer de nouvelles  
activités professionnelles; ils peuvent ainsi mieux répondre aux besoins de leurs patients. Il est  
indéniable que la Loi 41 constitue une belle opportunité, tant pour les pharmaciens que pour les  
patients. Toutefois, ces tâches s’ajoutent à une charge de travail déjà très grande. La clé du succès 
de la Loi 41 est le travail d’équipe. Pour atteindre leurs objectifs, les pharmaciens doivent pouvoir 
compter sur des ATPs motivés et outillés afin de faciliter les échanges et l’organisation du travail. Cette 
formation vise à rehausser le niveau de connaissances et de compétences des ATPs, particulièrement 
ceux et celles qui occupent le poste d’accueil. Elle résume la Loi 41, décrit les sept actes avec un  
accent sur les éléments les plus importants et aborde des sujets clés tels que la facturation, la gestion 
des attentes et l’importance de la standardisation du travail et des réunions d’équipe.

Objectifs:

Discuter de l’importance du poste d’accueil dans le contexte de la Loi 41

Énumérer les actes de la Loi 41 et expliquer leurs modalités

Identifier des moyens de mieux gérer les attentes des patients en regard des services en lien 
avec la Loi 41

Optimiser les interventions réalisées à ce poste pour rehausser l’efficacité et la qualité de l’ex-
périence patient

Diplômée en 1998 de l’Université de Montréal en pharmacie, Jacynthe Dupras dirige la firme de consultation Leximed Inc. depuis 2004.
Après avoir débuté une carrière en pharmacie communautaire, elle a développé une expertise en information médicale et communication 
en santé, de même qu’en formation. Conférencière, formatrice, facilitatrice et rédactrice réputée dans le domaine de la pharmacie et de 
l’industrie du médicament, son parcours l’a amenée à bifurquer vers d’autres champs de passion, d’études et d’expertise : la collaboration 
et le travail d’équipe, le leadership, la communication et la gestion du stress.



13 H 30 : COMMENT MAÎTRISER LA FACTURATION 
EN PHARMACIE COMMUNAUTAIRE
PAR : LOUISA ABBACHA

La facturation en pharmacie communautaire est majoritairement réalisée par les ATP. Utiliser  
judicieusement le bon code de facturation peut permettre à l’ATP d’améliorer la rentabilité de la  
pharmacie, alors qu’utiliser le mauvais expose la pharmacie à des enquêtes.
 
Basé sur des situations vécues en pharmacie, cet atelier vous permettra de comprendre le contexte 
actuel et les impacts potentiels de l’utilisation d’un mauvais code de facturation pour le pharmacien 
propriétaire, les employés et les patients. 
 
Il vous fournira les outils vous permettant de prendre les bonnes décisions et ainsi créer une situation 
gagnante où la pharmacie améliore sa rentabilité et où l’ATP devient d’autant plus indispensable!

Louisa Abbacha travaille au sein de la permanence de l’AQPP comme pharmacienne responsable de la gestion des ententes. Diplômée du 
programme de baccalauréat de la Faculté de pharmacie de l’Université de Laval en 2014, Louisa a travaillé comme pharmacienne salariée 
et remplaçante dans différentes pharmacies pendant 5 ans avant de se joindre à l’AQPP.



15 H 15: CLIENT MÉCONTENT OU EN COLÈRE; 
L’ART DE BIEN RÉAGIR
PAR JACYNTHE DUPRAS 

Il va sans dire que les relations humaines sont parfois hautement complexes. Toute interaction inter-
personnelle implique un potentiel de difficulté relationnelle, peu importe le contexte. Dans un labo-
ratoire de pharmacie, les clients se présentent parfois avec un contexte bien particulier, parfois défa-
vorable. En outre, une visite à la pharmacie peut parfois s’accompagner de contrariétés ou d’irritants 
petits et grands (attente, coûts élevés, produit manquant, attitude déplorable du personnel, etc.). 
Certaines situations peuvent susciter chez des clients de l’insatisfaction, de la frustration et, dans cer-
tains cas, la colère. Une saine gestion du mécontentement et de la colère fait appel à des compétenc-
es relationnelles et communicationnelles dont il est bien de prendre conscience lorsqu’on travaille 
en service à la clientèle. En effet, la personne se trouvant en face du client lors d’une telle situation 
peut s’employer à la désamorcer ou, au contraire, y contribuer par des comportements maladroits, 
très souvent inconscients. Cette formation vise à offrir aux participants des outils leur permettant de 
réagir au mieux lors de ces situations, afin de ramener l’harmonie et d’assurer la satisfaction du client.

Objectifs:

Expliquer certains enjeux à la base des sentiments d’insatisfaction, de frustration ou de colère 
des clients

Identifier des stratégies, bonnes ou fautives, susceptibles de « jeter de l’eau ou de l’huile sur 
le feu » en présence de mécontentement ou de colère

Présenter une démarche systématique en six étapes visant à désamorcer efficacement ces 
situations problématiques en vue de préserver l’harmonie relationnelle, la qualité de l’expéri-
ence client et le lien d’affaires

Diplômée en 1998 de l’Université de Montréal en pharmacie, Jacynthe Dupras dirige la firme de consultation Leximed Inc. depuis 2004.
Après avoir débuté une carrière en pharmacie communautaire, elle a développé une expertise en information médicale et communication 
en santé, de même qu’en formation. Conférencière, formatrice, facilitatrice et rédactrice réputée dans le domaine de la pharmacie et de 
l’industrie du médicament, son parcours l’a amenée à bifurquer vers d’autres champs de passion, d’études et d’expertise : la collaboration 
et le travail d’équipe, le leadership, la communication et la gestion du stress.
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S’inscrire !
www.aqatp.ca
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