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Pour réaliser le travail :

L’élève qui est au poste d’accueil a accès à :
· Google Talk avec son propre compte Gmail
· Gmail sur lequel il trouvera l’annuaire interne dans les contacts
L’agenda partagé duquel il peut consulter le planning des trois médecins du service ORL
La liste des tâches dans Gmail ou Google ToDo dans Google agenda (même contenu)
L’identifiant : E-mail : sambreaccueil@gmail.com – mot de passe : 1234sambre

Pour actualiser le sujet le professeur devra procéder aux modifications des agendas des médecins du service ORL :
Les identifiants :

Dr Le Bescord - E-mail : orllebescord@gmail.com – mot de passe : 1234sambre
Dr Fronteau - E-mail : orlfronteau@gmail.com – mot de passe : 1234sambre
Dr Elbaz - E-mail : chirorlelbaz@gmail.com – mot de passe : 1234sambre

	
	FICHE PROFESSEUR – ACCUEIL PHYSIQUE


Missions à faire réaliser aux élèves : l’enseignant ou un élève joue le rôle d’un l’interlocuteur ou d’un visiteur.
Mission n° 1 : 
Orienter les visiteurs 

1er cas : L’élève est chargé d’accueillir Mme GONZALES. Cette dernière souhaite rendre visite à Mme DELAIRE. L’élève consulte le planning de la maternité. Elle se situe à la maternité chambre 224. La maternité étant située à l’extérieur de l’hôpital, l’élève doit orienter Mme GONZALES avec le plan extérieur :

- situer là où il se trouve (Vous êtes ici)

- prendre le plan tourné vers le visiteur

- lui indiquer que la maternité est située en sortant de l’hôpital sur la gauche – 4ème bâtiment.

2ème cas : Vous êtes M. WINIK et avez rendez-vous avec le docteur DUBOSC en stomatologie. L’élève doit utiliser le plan intérieur. Il se situe au niveau 0 (Rez-de-chaussée). Il invite le visiteur à :

· prendre l’ascenseur qui se trouve « tout droit – au fond du couloir – à gauche)
· de se rendre au niveau -1

· en sortant de l’ascenseur de prendre la première à gauche puis une fois encore d’aller à gauche « service consultations stomatologie ».

2ème cas : Vous êtes Mme VERMOUTH et avez rendez-vous avec le Docteur PAYEN en radiologie. L’élève doit utiliser le plan intérieur. Il se situe au niveau 0 (Vous êtes ici). Il invite le visiteur à :

· prendre la première à droite au fond du couloir

· puis la gauche au fond du couloir 

· de continuer tout droit jusqu’à ce qu’il trouve sur sa gauche le service radiologie.
	
	FICHE PROFESSEUR – ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE


Mission n° 2 :
Traiter les appels téléphoniques entrants et sortants.
1er cas : Vous êtes Mme CHIRON et souhaitez parler à Mme PERRIAUD Isabelle en maternité. L’élève consulte le planning d’occupation des chambres de la maternité et constate que Mme PERRIAUD est sortie de la maternité. Il informe donc le visiteur de son départ.

2ème cas : Vous êtes Mme ZIMAC hospitalisée depuis le 09/05 au service O.R.L. Vous quittez ce jour le service. Vous téléphonez à l’accueil car personne ne peut se déplacer pour vous déposer à votre domicile. Vous souhaitez prendre un taxi. Vous habitez LANNOY et souhaitez un taxi de votre commune. L’élève doit consulter l’annuaire téléphonique des taxis et contacter Mme GONDART située à Lannoy au 03.27.69.90.12.
3ème cas : Mme DARMONT a laissé un message sur le répondeur à l’attention du service comptabilité. Elle a reçu sa facture relative à son hospitalisation des 8 et 9 mai. Elle souhaite obtenir une justification du montant à payer (facturation d’un supplément). Elle demande à être rappelée au 03 29 54 76 97.
4ème cas : Appel sortant : Mme MOULINIER doit être hospitalisée lundi prochain dans le service Stomatologie. L’élève doit repérer les pièces à demander à la future patiente : pièce d’identité, carte vitale et mutuelle, moyen de paiement.

Mission n° 3 :
Orienter et émettre un appel
Mme ROUILLIC a rendez-vous avec un ORL ce 19 mai 2010 à 9h30. Elle a oublié le nom du médecin. Vous consulter l’agenda google partagé avec les ORL pour vous assurer du nom du médecin avec qui le rendez-vous a été pris, puis vous l’orientez. La personne a rendez-vous avec le docteur ELBAZ. L’élève doit ensuite l’orienter. Pour ce faire, il se sert du plan intérieur. Il se situe au niveau 0 – Rez de chaussée. Il lui indique de prendre la première à droite puis au fond du couloir « à gauche ». Le service ORL se situe à la deuxième porte à gauche en face du service « Laboratoires ».

	
	FICHE PROFESSEUR – ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE


Récapitulatif des situations

	Mission 1
	Cas 1 : Mme GONZALES
	Accueil : Consultation du planning d’occupation des chambres sur Excel - Jeu de rôle (orientation pour visite d’un patient hospitalisé en maternité)

	
	Cas 2 : M. WINIK et 
Mme VERMOUTH
	Accueil : Jeux de rôle (orientation pour une consultation en stomatologie et radiologie)

	Mission 2
	Cas 1 : Mme CHIRON
	Appel entrant : utilisation de Google Talk
Et du planning d’occupation des chambres sur Excel

	
	Cas 2 : Mme ZIMAC
	Appel entrant : utilisation de Google Talk
Consultation de la liste des taxis

	
	Cas 3 : Mme DARMONT
	Message répondeur à écouter : Audacity ou magnétophone Windows
Fiche message
Prévoir d’enregistrer un message

	
	Cas 4 : Mme MOULINIER
	Message répondeur à laisser : Audacity ou magnétophone Windows
OU

Appel sortant : entretien avec la future patient

	Mission 3
	Mme ROUILLIC
	Accueil : jeu de rôle

Consultation de l’agenda Google
+ orientation du visiteur

	Mission 4
	
	Modifier et tester un questionnaire de satisfaction sur Google Formulaire











Page 1
Page 2
Page 3

