Guide Complet : Gestion des Appels Entrants
en Cabinet Medical

Bienvenue dans ce guide essentiel pour exceller dans la gestion des appels entrants. Chaque appel représente une
opportunité unique de créer une premiere impression positive et de garantir une prise en charge optimale des patients.
Ce document vous accompagnera pas a pas dans |'art de I'accueil téléphonique professionnel, en combinant savoir-
étre, savoir-faire et protocoles de sécurité.

La qualité de votre accueil téléphonique influence directement I'expérience patient et I'efficacité du cabinet. En
maitrisant ces compétences, vous devenez un maillon essentiel de la chaine de soins, garantissant que chaque patient
se sente écoute, compris et pris en charge avec professionnalisme.



Les 3 Piliers Fohdamentaux du Succes
Teléphonique

Votre attitude au téléphone détermine immediatement la qualité de I'échange. Ces trois critéres constituent le socle de
toute interaction réussie avec les patients. lls refletent non seulement votre professionnalisme, mais aussi l'image et les
valeurs du cabinet médical que vous représentez.

Tonalité Professionnelle

Adoptez un ton souriant, clair et
professionnel des la premiere
seconde. Votre voix doit
transmettre chaleur et
compétence.

Action clé : Décrochez toujours
avant la 3éme sonnerie pour
montrer votre réactivité et votre
disponibilité.

Ecoute Active

Laissez I'appelant s'exprimer
pleinement sans l'interrompre.
Pratiquez I'empathie en validant
ses emotions.

Phrase clé : « Je comprends
votre situation. » Cette formule
simple crée immédiatement un
climat de confiance.

a

Confidentialité Absolue

Respectez scrupuleusement le
secret médical. Ne commentez,
n'interprétez ni ne divulguez
jamais de résultats ou
diagnostics.

Regle d'or : En cas de doute,
transférez systématiquement au
medecin plutdt que de risquer
une erreur.



Le Processus d'Appel en 6 Etapes Structurées

Chaque appel suit une structure logique qui garantit efficacité et professionnalisme. Ces six étapes constituent votre

feuille de route pour transformer chaque interaction téléphonique en une expérience positive et productive. En suivant

ce processus methodiquement, vous assurez une prise en charge cohérente et de qualité pour tous les patients.
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02

Accueil Professionnel

« [Nom du Cabinet], bonjour. [Vootre Prénom] a votre
écoute. »

Cette formule standard crée une mise en confiance
immédiate et établit le cadre professionnel de I'échange.

03

Identification Claire
« Quel est votre nom s'il vous plait ? »

Connaitre votre interlocuteur permet de personnaliser
I'échange et d'accéder rapidement a son dossier si
nécessaire.

04

Détermination du Motif

« Quel est I'objet de votre appel ? (RDV, Urgence, Résultat,
Question?) »

Cette question ouverte permet de cerner rapidement le
besoin et d'orienter efficacement la suite de I'appel.

Filtrage Intelligent

Décidez : Traitement immédiat ou transmission au médecin
?

Cette étape cruciale évite les interruptions inutiles tout en
garantissant que les situations importantes remontent au

praticien.
05 06
Action et Information Cloture Positive

Résumez clairement la solution apportée ou I'action
entreprise.

La clarté a ce stade rassure I'appelant et confirme que sa
demande a été comprise et traitée.

« Je vous remercie de votre appel, bonne journee. »

Une conclusion professionnelle et chaleureuse laisse une
derniere impression positive et marque la fin de I'échange.



Etape 1et 2 : L'Accueil et I'ldentification

L'Accueil : Votre Carte de Visite
Vocale

Les premieres secondes d'un appel sont déterminantes.
Votre accueil doit étre immédiat, chaleureux et structure.
En décrochant avant la troisieme sonnerie, vous
démontrez votre professionnalisme et votre respect du
temps du patient.

La formule gagnante :
« Cabinet du Dr [Nom], bonjour. [Votre Prénom] a votre
eécoute. »

Cette phrase contient tous les éléments essentiels :
identification du cabinet, salutation chaleureuse, et
personnalisation avec votre prénom. Elle établit
immédiatement un climat de confiance.

Pensez a sourire en décrochant : méme au téléphone, un
sourire s'entend dans votre voix et crée une tonalité
positive dés le premier contact.

L'ldentification : Connaitre son
Interlocuteur

Une fois I'accueil effectué, identifiez systématiquement
votre interlocuteur. Cette étape permet de personnaliser
I'échange et d'accéder rapidement aux informations
pertinentes.

Formule recommandée :
« Quel est votre nom, s'il vous plait ? »

Notez immédiatement le nom sur votre bloc-notes ou
dans le systeme informatique. Si le nom est complexe,
n'hésitez pas a demander une confirmation
orthographique : « Pourriez-vous m'épeler votre nom, s'il
vous plait ? »

Pour les patients connus, ajoutez une touche personnelle
: « Bonjour Madame Dupont, comment allez-vous
aujourd’hui ? » Cette reconnaissance renforce le lien
patient-cabinet.



Etape 3 et 4 : Motif et Filtrage Stratégique

Déterminer le Motif : La Question Pivot

Cette troisieme étape est cruciale pour orienter efficacement I'appel. Posez une question ouverte mais structurée qui
permet au patient d'exprimer son besoin tout en vous donnant des catégories claires pour organiser votre réponse.

Question recommandée : « Quel est I'objet de votre appel ? S'agit-il d'une prise de rendez-vous, d'une urgence, d'un
résultat d'examen, ou d'une question générale ? »

Cette formulation guide I'appelant vers une réponse précise tout en montrant que vous étes organise et prét a traiter
différents types de demandes. Ecoutez attentivement la réponse compléte avant de poursuivre.

Rendez-vous Urgence
Consultation programmeée, renouvellement, ou Situation nécessitant une attention rapide. Evaluez le
premiére visite. Acceédez a I'agenda pour proposer niveau d'urgence selon les protocoles établis.

des créneaux disponibles.

Résultats Question Générale

Demande d'information sur des examens. Vérifiez Information administrative, horaires, ou question
toujours que les résultats sont disponibles et validés medicale simple. Répondez si vous le pouvez, sinon
par le médecin. transférez.

Le Filtrage : Décider avec Intelligence

Une fois le motif identifié, vous devez décider rapidement : pouvez-vous traiter directement la demande, ou faut-il la
transmettre au médecin ? Cette décision repose sur votre connaissance des protocoles du cabinet et votre bon sens.

Traitement immédiat possible : Prise de rendez-vous standard, information administrative, question simple déja
répondue par le meédecin.

Transmission nécessaire : Question médicale spécifique, demande de résultats nécessitant interprétation, situation
d'urgence non vitale, renouvellement d'ordonnance.



Gestion des Urgences : Le Réflexe Vital

Les situations d'urgence requiérent une vigilance particuliere et des réflexes précis. Votre capacité a identifier
rapidement une urgence vitale et a orienter correctement le patient peut littéralement sauver des vies. Il est donc
essentiel de maitriser parfaitement ces protocoles et de ne jamais hésiter en cas de doute.

-~

& Urgence Vitale : Réaction Immédiate

Si vous identifiez ou suspectez une urgence vitale, ne
prenez AUCUN risque. Les signes d'alerte incluent :

o Difficulté respiratoire sévere ou impossibilité de
respirer

e Douleur thoracique intense

e Perte de connaissance ou confusion importante

e Saignement incontrdlé et abondant

e Convulsions

ACTION IMMEDIATE : « Madame/Monsieur, votre
Situation nécessite une intervention urgente. Je vous
demande de raccrocher immédiatement et de
composer le 15 pour joindre le SAMU. IIs sont équipés
pour vous prendre en charge rapidement. »

1. Urgence Simple : Protocole de Rappel

Pour les situations urgentes mais non vitales (forte
fievre, douleur importante mais supportable, symptome
inquiétant mais stabilisé), appliquez le protocole de
rappel :

Questions de base obligatoires :

1. Qui? Nom complet, date de naissance, numéro de
téléphone

2. Quoi ? Description précise des symptéomes

3. Depuis quand ? Début des symptomes, évolution

4. Traitements en cours ? Médicaments déja pris

« Je note toutes ces informations et je transmets

immédiatement au Dr [Nom] qui vous rappellera dans
les meilleurs délais. Restez joignable au [numéro]. »

[ Reégle absolue en cas de doute : Si vous hésitez sur le niveau d'urgence, considérez TOUJOURS la situation
comme urgente et faites remonter immeédiatement au médecin ou orientez vers le 15. Il vaut mieux pécher par
exces de prudence.



Les 5 Informations Cles pour Tout Message

Lorsqu'un appel nécessite une transmission au médecin, la qualité et la précision de votre message sont essentielles.
Un message incomplet peut entrainer des retards, des rappels inutiles, ou pire, une mauvaise prise en charge. Ces cing
éléments constituent le standard de qualité pour toute transmission d'information médicale.

Identité Compleéete du Patient

Ne vous contentez jamais du seul nom de famille. Notez systematiquement :

e Nom de famille (demandez I'orthographe si nécessaire)
1 e Prénom complet
e Date de naissance (format JJ/IMM/AAAA)

e Numéro de dossier patient si disponible

Cette identification précise évite toute confusion, particulierement avec les homonymes.

Objet Précis de I'Appel
Formulez I'objet de maniere claire et factuelle, sans interprétation personnelle.

Bon exemple : « Demande de rappel suite a fievre persistante depuis 3 jours a 39°C, non soulagée par
paracétamol. »

Mauvais exemple : « Elle a de la fievre. » (trop vague)

Incluez les détails pertinents : durée, intensité, traitements déja tentés, évolution des symptdmes.

Niveau d'Urgence Evalué
Qualifiez systématiquement I'urgence selon trois niveaux :

e URGENT : Nécessite un rappel dans I'heure ou une consultation le jour méme
o DANS LA JOURNEE : Peut attendre quelques heures mais doit étre traité aujourd'hui
e PEUT ATTENDRE : Peut étre géré dans les 24-48 heures

Basez votre évaluation sur les symptdmes décrits et I'état émotionnel du patient.

Coordonnées de Rappel Vérifiées

Le numéro de téléphone doit étre absolument fiable. Ne supposez jamais qu'un numeéro enregistreé est a
jour.

4 Formule de vérification : « Je vous rappelle a quel numéro ? Pouvez-vous me le confirmer chiffre par
chiffre ? »

Notez egalement les plages horaires de disponibilité : « Serez-vous joignable toute la journée, ou y a-t-il
des moments a éviter ? »

Action du Secrétariat
Documentez ce que VOUS avez fait et communiqué au patient.
Exemples :

5 e « Patient informé de la transmission au Dr [Nom], rappel prévu avant 17h. »
e « Conseillé de consulter aux urgences en cas d'aggravation. »

e « RDV urgent proposé pour demain 10h, accepte. »

Cette tracabilité protege le cabinet et assure la continuité des soins.



Tracabilité et Suivi : Votre Responsabilite
Professionnelle

La Regle d'Or de la Transmission

Voici le principe absolu qui doit guider chacune de vos actions : Si

Vvous he pouvez pas traiter immédiatement une demande, vous
DEVEZ assurer sa tracabilité et son suivi. Cette regle simple protege
a la fois le patient, le médecin et vous-méme.

La tracabilité signifie qu'il existe une trace écrite (papier ou
numerique) de chaque appel important. Cette trace doit contenir les 5
informations clés décrites précédemment et étre accessible par tous
les membres de I'équipe concernée.

Outils de Tracabilité

e Cahier de transmission : Support papier ou chaque message est
consigné chronologiquement

(J Veérification systématique : Avant

e Logiciel médical : Module de messagerie intégree au dossier de terminer votre journée, vérifiez

patient que tous les messages transmis
o Fiche de rappel : Document standardisé pour les urgences ont été traités ou que leur suivi est
» Agenda partagé : Notation des rappels a effectuer avec horaires organise pour le lendemain.

Quel que soit I'outil utilisé dans votre cabinet, I'important est la rigueur
: chaque message doit étre enregistré, horodaté, et sa prise en charge
doit étre documentée.

Le Circuit du Message Parfait

< E

Réception Consignation

Appel patient avec demande nécessitant transmission Notation des 5 infos clés dans I'outil de tracabilité
N | 7/ O
I o

Alerte Suivi

Information immédiate du médecin selon degré Veérification que le patient a été rappelé ou pris en

d'urgence charge



Situations Delicates : Votre Guide Pratique

Certaines situations téléphoniques requiérent une attention particuliére et des compétences spécifiques en

communication. Voici un guide pratique pour naviguer sereinement dans ces moments plus complexes, tout en

maintenant votre professionnalisme et votre empathie.

Patient Anxieux ou
Stresseé

Reconnaitre : Voix
tremblante, débit rapide,
questions répétitives

Réagir : Ralentissez votre
propre débit, utilisez un ton
apaisant. « Je comprends
votre inquiétude. Prenons le
temps ensemble de voir
comment vous aider. »

Reformulez pour vérifier
votre comprehension et
rassurer le patient qu'il a
été entendu.

cabinet. »

Patient Mécontent ou
Agressif

Reconnaitre : Ton éleve,
reproches, exigences
immédiates

Réagir : Restez calme, ne
prenez pas les remarques
personnellement. « Je
comprends votre
frustration, Monsieur
Dupont. Voyons ensemble
comment résoudre cette
Situation. »

Ecoutez sans interrompre,
validez I'émotion, puis
proposez une solution
concrete.

Patient Agé ou
Malentendant

Reconnaitre : Demandes
de répétition fréquentes,
réponses a coté

Réagir : Articulez
clairement, parlez plus fort
sans crier, ralentissez.
Utilisez des phrases
courtes et simples.

« Je vais noter votre

rendez-vous. C'est le mardi
15. A dix heures. Le matin. »
(Décomposez I'information)

Barriére Linguistique

Reconnaitre : Difficultés de
compréhension mutuelle,
hésitations

Réagir : Simplifiez votre
vocabulaire, évitez le jargon
médical. Utilisez des mots
simples et universels.

Si nécessaire : « Y a-t-il
quelqu'un avec vous qui
parle francais et pourrait
traduire ? » Notez le besoin
d'un interpréte pour la
consultation.

« La patience et I'empathie ne sont pas des signes de faiblesse, mais des compétences professionnelles
essentielles. Chaque situation difficile maitrisée renforce votre expertise et la confiance des patients envers votre



Votre Excellence au Quotidien : Recapitulatif

Vous avez maintenant tous les outils pour exceller dans la gestion des appels entrants. Ce guide constitue votre
référence pour transformer chaque interaction téléphonique en une expérience positive, sécurisée et professionnelle.

Gardez-le a portée de main et consultez-le aussi souvent que nécessaire jusqu'a ce que ces réflexes deviennent
naturels.
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Criteres du Succes Etapes Structurées Infos Essentielles
Tonalité, Ecoute, Confidentialité : vos Un processus fluide pour chaque Identité, Objet, Urgence, Contact,
piliers fondamentaux appel, de I'accueil a la cléture Action : votre checklist message

Vos Points Clés a Retenir

Savoir-Etre Savoir-Faire

e Décrochez avant la 3éme sonnerie e Suivez le processus en 6 étapes

e Souriez en parlant, ¢ca s'entend e Notez les 5 infos clés systématiquement
e Pratiquez I'empathie active  Evaluez correctement les urgences

e Restez calme en toutes circonstances e Assurez la tragabilité de chaque message
e Protégez la confidentialité sans exception e \/érifiez toujours les coordonnées

Votre réle est essentiel dans la chaine de soins. Chaque appel bien géré contribue a la satisfaction des patients, a

I'efficacité du cabinet et a la qualité des soins prodigués. En appliquant ces principes avec rigueur et bienveillance, vous
devenez un maillon indispensable de I'équipe médicale.

Bravo pour votre engagement professionnel ! Continuez a développer vos compétences, partagez vos expériences
avec vos collegues, et n'hésitez jamais a poser des questions en cas de doute. L'excellence dans I'accueil téléphonique
s'acquiert par la pratique quotidienne et I'amélioration continue.



