Fiche élève
SITUATION N°1 : CONTACT TELEPHONIQUE
Contexte : 

Vous travaillez en tant que hôte(sse) d’accueil à l’hôpital de Niort au service ORL et chirurgie cervico-faciale (document 1). Vous recevez un appel téléphonique de Mme Hussion qui demande un rendez-vous pour sa fille.

Vous prenez le rendez-vous sur l’agenda en ligne et indiquez clairement le lieu de consultation. Tout en continuant à gérer votre standard.

Consignes à respecter : 
· Respecter la charte d’accueil de l’hôpital
· Prendre en note les éléments essentiels de la communication

· S’adapter à l’interlocuteur

· Répondre à la demande

· Gérer le standard
DOCUMENT 1 : Service ORL et chirurgie cervico-faciale de l’Hôpital de Niort      
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DOCUMENT 2 : Charte d’accueil de l’hôpital de Niort
	LES DIX ENGAGEMENTS DU SERVICE ACCUEIL TELEPHONIQUE

	1
	- Décrocher à la troisième sonnerie en souriant

	2
	- Nous présenter systématiquement à chaque appel téléphonique en déclinant le nom de l’hôpital et du service, nos prénom et nom et un « bonjour ! » enthousiaste,


	3
	- Comprendre la nature de tous les appels, quels qu’ils soient, par une écoute active (prise de note + questions ouvertes),

 - Renseigner avec précision et convivialité lorsque nous pouvons donner la ou les information(s), (horaires d’ouvertures, plans d’accès,…),


	4
	- Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes),

	5
	- Conclure chaque appel par une prise de congé personnalisée,

	6
	- Raccrocher en dernier,



Fiche professeur

SITUATION N°1 : CONTACT TELEPHONIQUE

Contexte détaillé : 

Vous travaillez en tant que hôte(sse) d’accueil à l’hôpital de Niort au service ORL et chirurgie cervico-faciale (document 1). Vous recevez un appel téléphonique de Mme Hussion qui demande un rendez-vous pour sa fille.

Eloïse Hussion, 3 ans souffre de difficultés de prononciation au niveau du langage. Son médecin traitant, le Docteur Gentil a fait une ordonnance (document 2) pour une consultation chez un orthophoniste.

Vous prenez le rendez-vous sur l’agenda en ligne et indiquez clairement le lieu de consultation. Tout en continuant à gérer votre standard.
Consignes à respecter : 

· Respecter la charte d’accueil de l’hôpital
· Prendre en note les éléments essentiels de la communication

· S’adapter à l’interlocuteur

· Répondre à la demande

· Gérer le standard
Outils : standard téléphonique, ordinateur avec Outlook pour agenda. (attention vérifier la configuration de Outlook sur l’ordinateur)
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DOCUMENT 2 : ORDONNANCE DU MEDECIN

	A l’attention du Docteur Sarrazin

                                                                                                     Docteur Gentil

                                                                                                     10 rue Alésia

                                                                                                     79110 Chef-Boutonne

                                          Cher confrère,

                                         Je vous envoie Eloïse Hussion qui souffre de difficultés de prononciation. Je      souhaite un examen approfondi de l’audition.

                                         Salutations,

                                                                                                     Docteur Gentil




Compétences :
· Accueillir, saluer et se présenter

· Identification de l’interlocuteur

· Ecouter la demande en optimisant la durée de l’échange

· Cerner la nature de la demande et reformuler

· Prendre rendez-vous et renseigner l’agenda électronique

· Conclure l’échange

· Evaluer sa prestation en matière d’accueil téléphonique

· Technique de filtrage : Mettre en attente 

Comportements professionnels :

· Respecter une procédure d’accueil
· Faire preuve de disponibilité et de réactivité

· S’adapter à tout type d’interlocuteur

· Etre attentif aux besoins

· Faire preuve de rigueur et de soins dans la prise de rendez-vous

Rôle du professeur :
Jouer le rôle de l’émetteur (cf contexte détaillé de la fiche professeur)
Réaliser un double appel pour amener le candidat à utiliser technique de filtrage : mise en attente.
Faire l’évaluation
