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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

Le centre hospitalier dispose d’une structure hospitalière générale de très bon niveau doté d’un plateau technique performant ayant pour vocation à travailler en partenariat avec les autres établissements publics et privés du secteur et avec le pôle de référence du bassin de vie « Hainaut – Cambrésis – Sambre – Avesnois » qu’est le Centre Hospitalier de Valenciennes.
Vous travaillez au centre Hospitalier de Sambre Avesnois à l’Accueil (entrée Rue Charlieu) auprès de votre responsable Docteur JC DUCREUX. Vous êtes chargé(e) :

· D’accueillir les visiteurs. Les visites sont autorisées de 12h à 20h ;

· De renseigner les personnes ayant un rendez-vous pour une consultation ;

· De répondre au téléphone ;
· De gérer les admissions.
Vous disposez :

· De la procédure d’accueil,

· De l’annuaire interne sur la messagerie Gmail de l’accueil*
· Du planning d’occupation des chambres de la maternité sur tableur : Planning_maternite.xls,

· D’un agenda partagé sur Google agenda*,

· La liste des tâches sur Google agenda*,

· Des plans intérieur et extérieur de l’hôpital,

· Du répertoire téléphonique des taxis par commune sur tableur : taxis.xls,

· De fiches messages,

· D’un bloc-notes et d’un stylo.

*E-mail : sambreaccueil@gmail.com – mot de passe : 1234sambre

Lors d’une admission, vous êtes chargé(e) uniquement de créer un dossier puis d’orienter le patient. Avant de quitter l’établissement, celui-ci se présentera au bureau des admissions pour régulariser son dossier et obtenir un bulletin de séjour qui sera nécessaire à la sécurité sociale pour le calcul de ses indemnités journalières s’il est salarié. Ce bulletin de séjour servira également de justificatif lors d’un arrêt de travail. 
Le transport à domicile est possible : en voiture particulière (par un parent, ami..) ou en ambulance, taxi ou véhicule sanitaire. Le transport est à la charge du patient. Toutefois, si son état de santé le nécessite, le médecin établira une prescription médicale attestant la nécessité d’être transporté en ambulance. Le choix de l’entreprise d’ambulance est laissé à sa totale appréciation.
LES DIFFÉRENTES MISSIONS AU POSTE D’ACCUEIL
Mission n° 1 : 
Orienter les visiteurs 

- Vous accueillez les visiteurs qui souhaitent rendre visite à un patient.

- Vous êtes chargé(e) d’orienter les visiteurs qui ont rendez-vous pour une consultation.

Mission n° 2 :
Traiter les appels téléphoniques entrants et sortants.
- Vous recevez les appels téléphoniques et devez agir en conséquence. 

- Vous devez émettre les appels téléphoniques en fonction des demandes des patients.

- Vous consultez les messages laissés sur le répondeur téléphonique et faites suite aux demandes.
- Vous gérez l’enregistrement des admissions selon la procédure.
Mission n° 3 :
Orienter et émettre un appel
Mission n° 4 : Remettre un questionnaire de satisfaction aux patients sortants

	
	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

MESSAGE TÉLÉPHONIQUE

Reçu par
 Date


DESTINATAIRE


En votre absence :

M


Société


Tél.



( A appelé


( Rappellera


( Demande que vous le rappeliez

Message
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Mission n° 4 : Participer à l’élaboration d’un questionnaire de satisfaction et l’administrer par téléphone.

Le docteur J. C. DUCREUX, votre responsable, soucieux de la satisfaction des patientes de la maternité vous confie la mission de participer à l’élaboration d’un questionnaire de satisfaction et de l’administrer.

Il vous propose de repartir du formulaire utilisé lors d’une précédente opération et vous confie quelques suggestions de modifications (voir annotations du questionnaire).

· Prenez connaissance du questionnaire et des annotations du docteur Ducreux. Proposez des améliorations.

· Connectez-vous sur le formulaire (google formulaire) pour enregistrer les modifications.

· Administrez par téléphone le questionnaire auprès d’un échantillon de patientes actuelles de la maternité dont la sortie est programmée dans les 2 jours.

· Etablissez un compte rendu et une analyse des premiers résultats recueillis.

QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION

Afin d’améliorer la qualité de nos prestations et vos conditions de séjour au sein de la maternité, nous vous remercions de remplir ce questionnaire.

Votre arrivée

· Comment jugez-vous le déroulement des formalités d’admission ?

( Très facile
( Facile
( Assez facile A supprimer
( Plutôt compliqué

( Très compliqué

· Le délai de prise en charge vous a t-il paru ?

( Très long
( long

Intégrer une
( Pas très long
( Je n’ai pas attendu

échelle de durée
Les soins

· La disponibilité des équipes médicales est-elle ?

( T S
( S
( I

( T I

· La qualité des soins est-elle ?

( T S
( S
( I

( T I

· La qualité des informations reçues (allaitement, soins du nouveau né…) est elle ?

( T S
( S
( I

( T I

· La prise en charge de la douleur lors de l’accouchement est-elle ?

( T S
( S
( I

( T I

Transformer la présentation de ces 4 questions et créer une question sous forme de « grille ».
Votre confort

· Que pensez-vous du confort de votre chambre ?

Insérer des choix
· Que pensez-vous de la propreté de la maternité ?

( Très satisfaisante
( Satisfaisante

( Insuffisante
( Très insuffisante

Cette question peut faire l’objet d’une réponse à « échelle »
· Quels sont d’après vous les principaux points à améliorer dans les chambres ?

( Lit
( Fauteuil

( Salle de bain

( Télévision
( Téléphone

( Autre, précisez

Intégrer une question supplémentaire sur la qualité des repas servis à la maternité
Suggestions

· Avez-vous d’autres remarques à nous communiquer ?

Identification

Date d’entrée :
Date de sortie :

N° de chambre :

Nous vous remercions d’avoir bien voulu répondre à ce questionnaire et vous souhaitons un agréable retour à votre domicile.
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