VII-2


	VII-2 – RECEVOIR UN APPEL TELEPHONIQUE

Différentes actions
	Score de dépendance de 0 à 4
	Ordre des séquences : ok  ou  ko
	Observations : 

erreurs, 

aides fournies et commentaires
	Facteurs aggravants
	Hypothèse du déficit

	
	
	
	
	FACTEURS EMOTIONNELS, AFFECTIFS ET COMPORTEMENTAUX
	FACTEURS

ENVIRONNEMENTAUX
	FONCTIONS SENSORIELLES ET MOTRICES
	MEMOIRE DE TRAVAIL
	MEMOIRE A LONG TERME
	FONCTIONS GNOSIQUES

ET PRAXIQUES
	LANGAGE 
	FONCTIONS

ATTENTIONNELLES
	FONCTIONS EXECUTIVES  

	(1) Décrocher le combiné lorsque le téléphone sonne
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(2) Porter le combiné à l’oreille
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(3) Saluer la personne qui appelle et si nécessaire, demander qui est à l’appareil
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(4) Réceptionner un message

a) Ecouter le message
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Répondre et réagir de manière pertinente en fonction du contenu du message (par exemple, prendre note du message afin de ne pas l’oublier, si nécessaire) 
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Si le message doit être transmis à une tierce personne, noter si nécessaire les informations pertinentes à transmettre (par exemple, contenu du message, auteur et destinataire du message, date de l’appel, etc.)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Dire à l’interlocuteur que l’on va transmettre le message s’il n’est pas pour soi
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Remercier l’interlocuteur d’avoir appelé
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	g) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	h) Faire en sorte que le message soit bien transmis ou pris en compte (par exemple, placer le message en vue pour le destinataire ou pour ne pas oublier celui-ci)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(4) Répondre à une demande d’information

a) Ecouter la demande d’information
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Noter celle-ci si nécessaire
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Répondre directement à la demande si l’information est connue

ou

c) Rechercher d’abord l’information puis la donner
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Si l’interlocuteur n’a pas d’autres requêtes, le saluer
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(4) Echanger des nouvelles avec une connaissance

a) Saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Demander à l’interlocuteur comment il se porte
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Réagir à ce qu’il dit (commentaires, questions)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Répondre à ses questions, exposer les dernières nouvelles, etc.
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Une fois la conversation terminée, saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Score de dépendance : 0 : autonome ; 1 : indice général (Verbal, gestuel ,... Inciter à continuer l’activité quand blocage ; Signaler la présence d’une erreur de manière vague - ex : Stop !  Non !  Vous faites une erreur.) ; 2 : indice spécifique (Verbal, gestuel,… Signaler la présence d’une erreur de manière précise - ex : Vous n’avez pas oublié quelque chose ? Ne serait-ce pas noté quelque part ? - Renseigner sur la nature de l’erreur ; Sans dire concrètement ce qu’il faut faire ) ; 3 : indication totale ( Expliquer et/ou montrer en détail ce qu’il faut faire ) ; 4 : intervention physique ( Faire à la place du patient ).

