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Centre Hospitalier 


de Sambre Avesnois
28 Rue de Charlieu – 59000 MAUBEUGE

( : 03.27.44.30.00 ( : 03.27.44.30.01

PROCÉDURES D’ACCUEIL

	
	


· Port du badge indispensable : prénom, nom et fonction + logo hôpital

· Tenue vestimentaire correcte

· Attitude physique souriante, accueillante, dynamique
· Règles et attitudes à adopter : prendre en charge rapidement le patient (au téléphone, décrocher avant la 3ème sonnerie), écouter attentivement (faire répéter si nécessaire), parler clairement
Procédure « Accueil et Orientation d’un visiteur »
· Accueil : « Bonjour Madame »
· Que puis-je faire pour vous ?
· Demander le nom et le service où la personne est hospitalisée/le nom et le service du médecin
· Rechercher éventuellement le n° de la chambre/service
Chaque semaine consulter le planning des admissions pour la semaine suivante et contacter les futurs patients afin de les informer des documents à transmettre lors de leur admission.

S’il s’agit d’une consultation : 

· Repérer le service sur le plan
· Expliquer l’itinéraire : préciser la direction (à droite, à gauche, tout droit), la prise éventuelle de l’ascenseur, les repères possibles (ex : à gauche en sortant de l’ascenseur)… - S’aider du plan
· S’assurer que la personne a compris pour réexpliquer le cas échéant

· « Souhaitez-vous d’autres informations ? » répondre à la demande, si besoin est

· « Je vous souhaite une bonne journée/soirée ». Au revoir M/Mme
S’il s’agit d’une admission : 

· Créer le dossier

· Demander les documents suivants : pièce d’identité, carte vitale et mutuelle, moyen paiement
· Orienter le patient (procédure identique à une consultation)
· Lors de la sortie du patient, l’orienter vers le bureau des admissions pour régularisation du dossier et délivrance d’un bulletin de séjour
Procédure « Accueil téléphonique »

· Se présenter « Centre Hospitalier de Sambre Avesnois, bonjour. Prénom, à votre service »
· S’assurer éventuellement de l’identité de l’interlocuteur

· Écouter la demande
· Consulter le planigramme du service si la demande concerne un patient. Si le patient est toujours hospitalisé, repérer le n° de la chambre
· « Ne quittez pas, je vous mets en relation avec (Mme Nom_patient), chambre …. » 
· Si le patient a quitté l’hôpital : « je suis désolé(e) mais (Mme Nom_patient) est sorti de l’hôpital »
· Prendre congé « Je vous souhaite une bonne journée/soirée ». Au revoir M/Mme
