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Missions

Recevoir, renseigner et orienter les usagers etsrlocuteur ou le service recherchés
Renseigner et orienter tous les appels téléphosique

Mettre en ceuvre les activités de prévention etaitement des risques (incendie, fiche des
evénements indésirables, registre CHSCT, regiginentdes accidents de travail...)

Activités principales

= Accuelil, orientation et information des usagers

» Recueil des messages a destination des persomsgisatiers

= Information et distribution de la documentation @uberlocuteurs (plan d’accés
notamment)

= Accompagnement d’'usagers vers les services reaserch

= Vérification d’identité des visiteurs

» Remise de badge, laissez-passer, dossier d’adorged événements

= Collecte et actualisation des sources documentaidestination du public

= Contréle des flux de personnes et des acces (estgee)

= Recherche de patients a la demande du personiiebdial

= Enregistrement des informations, événements odents sur la main courante

= |ntervention en cas de plan d’'urgence et de se@iursse en ceuvre des consignes
prévues a cet effet

= Quverture et fermeture des acces

= Tri, réception et ventilation du courrier

= Collecte et réception du courrier postal

= Affranchissement et comptabilisation des dépensasliiine a affranchir)

= Réception et orientation des appels téléphoniguiesres et internes

= Recherche des numéros de téléphone pour les semieenes



= Réactualisation de la liste des patients hospéslis

= Attribution des lignes directes a chaque entrant

= Actualisation des documents de travail

= Reéception et transmission des messages d’alarnaespsetnnes

» Réactualisation des listes du personnel et desrati

= Reéception et traitement des appels concernargdeeiincendie

» Enregistrement des informations et/ou des événenseinta main courante

= Vérification périodique et surveillance de I'ensdentbes équipements de sécurité

= |ntervention et traitement de I'alarme et/ou alenti@ secours externe (pompier)

= Vérification de I'accessibilité des voies de ciatidn sur le site et en périphérie des
batiments

= Utilisation du traitement de texte

Savoir faire requis

= Utiliser les procédures, directives, protocolesanien place dans I'établissement

= Orienter les patients et les visiteurs dans I'ésabment

» Traiter et résoudre les situations conflictuelles

= Evaluer la demande des visiteurs

» Traiter des appels téléphoniques simultanés

= Reéagir aux situations d’urgence

= Reformuler une demande de renseignement

= Analyser rapidement des situations critiques asgues et décider des mesures a prendre
en urgence

= Etablir une relation avec différents groupes deupatipn

» Résoudre une situation critique auprés d’individiogents ou malintentionnés

= Utiliser les moyens d’intervention appropriés aiiMagions a risques

= Utiliser les moyens de lutte contre un incendie

= Transmettre par écrit des informations

= Utiliser les outils bureautiques

= Reéaliser les premiers gestes d’'urgence

= Traiter les courriers recommandés

= Utiliser la machine a affranchir

=  S’exprimer aisément vis-a-vis d’'interlocuteurs dsset variées

= Reformuler les questions de linterlocuteur en ditge meilleure compréhension de la
demande

= Ultiliser les outils informatiques

= Utiliser toutes les fonctionnalités de I'autocomatatir

= Repérer rapidement les interlocuteurs demandésllonsappel

= Orienter rapidement l'interlocuteur vers le bontpos

= Evaluer 'urgence d'un appel et alerter

= Créer une relation d’écoute permettant de candlegressivité de I'interlocuteur

= Utiliser les équipements, moyens de secours etgiioh adaptés a la situation

= Analyser et utiliser les systemes de préventiateetécurité incendie

Relations professionnelles

Services de I'établissement pour orientation deg@rs et pour la transmission des appels
Police, gendarmerie et services de secours pamverttion sur incident



Entreprises extérieures intervenant dans |'étadtiesnt

Qualités requises

= Grande autonomie.

= Précision.

= Ordre, méthode et organisation.
» Rigueur et honnéteté.

= Discrétion et confidentialité.

= Diplomatie

= Disponibilité

= Capacité d'écoute, sens du contact, sens du ralatio
= Capacité d'anticipation.

= Connaissances des ethnies

= Travail en équipe

Connaissances requises

= Techniques d’accueil physique

= Organisation et fonctionnement interne de I'étagiment
= Géographie et topographie de I'établissement

= Techniques d’accueil physique et téléphonique

» Logiciel dédié a I'accueil et a I'orientation desrponnes
= Equipements de téléphonie

= Gestion du stress

= Ethique et déontologie

= Sécurité des biens et des personnes

= Techniques de négociation

= Techniques de communication

= Sécurité incendie

= Sécurité des batiments

= Techniques et matériels de lutte contre I'incendie

= Produits postaux

Conditions particulieres d’exercice

= Travail week-end, nuits et jours fériés

» Travail avec écouteurs

= Travail en poste mobile (ronde) et/ou fixe (posteatral)
= Port d'uniforme spécifique

= Travailleur isolé

Diplébme requis

= Facilité d’élocution et bonne audition

= EXxpérience dans un service d’accueil

= Notion d’informatique

= Aptitude physique conformément a I'art 6 de I'agrdti 18 mai 1998



= CAP agent de prévention et de sécurité ou SSIAR éxpérience professionnelle ou
équivalent

Evolution / formation

Nécessité d’adapter les pratiques de I'accueih@ezhe de renseignements sur internet,
utilisation de bornes interactives...)

Responsable hiérarchique

Voir organigramme de I'établissement



