VII-3


	VII-3 – GERER 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) Rechercher le numéro de téléphone si nécessaire 

a) Rechercher le numéro dans l’annuaire ou dans le répertoire téléphonique

ou

a) Demander le numéro à quelqu’un qui est censé le connaître
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Si nécessaire, noter le numéro de téléphone sur un bout de papier (appel dans l’immédiat)

ou 

b) Si nécessaire, noter le numéro dans le répertoire téléphonique (appel dans l’immédiat et ultérieurement)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(2) Obtenir l’interlocuteur

a) Si nécessaire, préparer le numéro à appeler 
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Décrocher et attendre la tonalité (en portant le combiné à l’oreille)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Une fois que la tonalité est perçue, appuyer tour à tour sur les chiffres composant le numéro
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Laisser sonner une dizaine de fois
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Si après cette dizaine de sonneries personne ne décroche, raccrocher
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(3) Transmettre un message : la personne désirée est obtenue

a) Une fois que quelqu’un a décroché, souhaiter le bonjour/bonsoir
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Se présenter
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Si ce n’est pas la personne souhaitée qui a décroché, demander à l’interlocuteur pour parler à celle-ci
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Une fois la personne souhaitée obtenue, situer le contexte (par exemple, j’ai appris que…, j’ai un message de la part de…) si nécessaire
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Formuler le message
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Fournir des informations complémentaires (si la personne pose des questions)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	g) Noter si nécessaire les réponses de l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	i) Une fois la communication terminée, saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	j) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(3) Transmettre un message : une personne intermédiaire est obtenue

a) Une fois que quelqu’un a décroché, souhaiter le bonjour/bonsoir
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Se présenter
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Demander à l’interlocuteur pour parler à la personne désirée (si celle-ci est obtenue, voir situation précédente)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) La personne désirée n’étant pas obtenue, préciser à l’interlocuteur l’objet de l’appel (j’ai un message pour…)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Situer le contexte si nécessaire
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Formuler le message
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	g) Fournir des informations complémentaires (si l’interlocuteur pose des questions)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	h) Demander de prévenir la personne concernée 
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	i) Demander à être rappelé et laisser son numéro de téléphone si nécessaire
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	j) Spécifier si nécessaire l’urgence du message
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	k) Remercier l’interlocuteur pour son aide
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	l) Saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	m) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(3) Obtenir un renseignement

a) Une fois que quelqu’un a décroché, souhaiter le bonjour/bonsoir
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Se présenter
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Si nécessaire, demander si c’est le bon service
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Si ce n’est pas le cas, patienter le temps du transfert et répéter ensuite les étapes a) et b)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Une fois le service obtenu, préciser l’objet de l’appel (obtenir un renseignement)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Si nécessaire, situer le contexte
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	g) Poser les questions de manière à obtenir le renseignement voulu
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	h) Ecouter la réponse et noter si nécessaire le renseignement obtenu
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	i) Poser des questions supplémentaires si tout n’a pas été compris
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	j) Noter les informations complémentaires
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	k) Une fois toutes les informations obtenues, remercier l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	l) Saluer l’interlocuteur
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	m) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(3) Prendre un rendez-vous

a) Avant de téléphoner, vérifier et noter les dates disponibles
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Une fois que quelqu’un a décroché, souhaiter le bonjour/bonsoir
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Se présenter
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Préciser l’objet de l’appel (demande d’un rendez-vous)
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	e) Convenir d’une date
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	f) Noter la date (et l’heure) dans son agenda
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	g) Remercier l’interlocuteur et saluer celui-ci
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	h) Raccrocher le combiné
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ou

(3) Prendre des nouvelles

a) Une fois que quelqu’un a décroché, souhaiter le bonjour/bonsoir
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	b) Se présenter si nécessaire
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	c) Demander à l’interlocuteur comment il va
	0  1  2  3  4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	d) Réagir à ce qu’il dit (commentaires, questions)
	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 ).

