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DATE :
NOM DU CLIENT :

Heure de l’appel :


Heure de la résolution de

Nom de la personne qui appelle :

l’intervention :

Description des circonstances :

Responsabilité de la personne sur appel :

Dans le but de permettre une couverture des services 24 heures sur 24, 7 jours par semaine, une personne est désignée hebdomadairement selon un horaire prédéterminé pour être de garde.  Cette personne a la responsabilité de répondre aux diverses situations qui se présentent en dehors des heures de jour qui vont de 8 : 30 à 20 : 00 heures.

Un téléavertisseur d’urgence ainsi que l’ordinateur portatif sont remis à la personne de garde qui en sera responsable jusqu’à la semaine suivant.  L’ordinateur contient les profiles des clients avec toute l’information pertinente sur eux en cas de crise.  Les fichiers sont codés et ne sont accessibles qu’avec un mot de passe qui lance un processus de désencryptage.  Le téléavertisseur quant à lui doit être en mesure de fonctionner (à la position « on ») de 20 heures le soir jusqu’à 8 heures le matin suivant.  Il est important de noter qu’il doit aussi être en fonction toute la fin de semaine.  Il est de la responsabilité de la personne de s’assurer que ces deux appareils sont en état de marche et qu’elle sait comment les utiliser.

En cas d’urgence avec un des clients suivis par notre servie, la personne de garde doit avant tout prendre les messages laissés sur la boîte vocale du service.  Une fois les messages pris, la personne de garde doit rappeler le plus rapidement possible le numéro laissé sur le téléavertisseur et évaluer la situation.  En cas de crise majeure, il peut être approprié de contacter le chef d’équipe ou le psychiatre de l’équipe.  Peu importe que la crise soit résolue au téléphone ou qu’elle nécessite un déplacement, un rapport d’intervention de crise doit être rempli le plus rapidement possible suite à la résolution du problème.  Il est important aussi de remplir une feuille de contact pour cette intervention.

Le temps pris pour régler les crises doit être repris en temps simple ultérieurement.  Dans le cas où un employé aurait à se déplacer pour résoudre la crise, il est compensé (reprise en temps simple) pour une période minimale de trois heures, même si la crise est résolue en moins de temps.
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