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70% entretiens télephoniques

entretiens physiques iiiiiii
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ﬂlkﬂ\ 29% taux d'opposition
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31% le contexte n'a pas permis d'aboutir ﬂ’kﬂ




Technique
d’entretien
telephonique

Je ne suis pas un

EXPERT
mais j’al regarde
beaucoup de
vidéos Youtube




Les premiers
entretiens

On a tous vecu nos premiers entretiens ainsi...

Je cherche
mon courage



Les premiers puUis avec Pexperience

entretiens

Décider Ca Les
d’appeler décroche imprévus




Les premiers
entretiens

Ce n’est pas I'abord du don qui est complique...
C’est le contexte dans lequel il est fait




Prerequis Compétences
connaissances

de l'entretien

)

Valeurs et culture

— du don
‘_\

légitimité

Mission
de |’ ICH



Préerequis de Pentretien

Contexte

familial :

marié? nombre
d’enfants?...

Connaissance du

dossier meédical :

Antécédents, histoire
de la maladie

oo p : Contexte du
Personnalise Pappe .
Climat de confiance .

brutal, maladie
N | chronique

Heure de
déces: )
_ Présence des proches:
Jour/ Nuit Soutien, présence
durant

Phospitalisation


https://www.demarches-simplifiees.fr/users/sign_in

La 90% de la communication

communication est non verbale

Verbale: mots
10%

Vocale: tonalité, intensite
30%

visuelle: langage corporel, regards,
60%



Adaptation a

Pinterlocuteur

Ce qui nous manque lors d’un entretien téeléphonique...

Synchronisation non verbale : langage corporel

Impossible d’évaluer les incoherences entre le discours et le comportement



Adaptation a

interlocuteur Ce qui reste pour entrer en communication...

Synchronisation vocale: 30%
Respiration a « 'unisson » avec les proches :
besoin (technique japonaise) => affinité inconsciente

Méme débit de parole voir méme en dessous

« Calquer » la facon de s’exprimer, caractéristigue vocale

L’important n’est pas le message mais la facon dont
vous le dites



Adaptation a

Pinterlocuteur

ynchronisation verbale : 10%
Utilisation du méme champs lexical, du méme vocabulaire

C’est parler le langage de la passion a un passionne

Synchronisation emotive:
Etat emotif = etat d’esprit, la disposition des proches
Prendre en compte U’état émotionnel et s’adapter les premieres minutes



Conditionnement

de Pentretien

Technique “du pied dans la porte”:

Faire une demande facilement realisable pour introduire une
deuxieme demande plus difficile a realiser

ex: Besoin d’aide pour les démarches ex PF,...
Abord du don



Conditionnement
de 'entretien

Conditionnement de Uentretien, des la premiere minute
Technique du 3 fois « oui »
Technique d‘hypnose puis technique de ventes

Etude de Cardussi et Deuser 1984

Bonjour Mr XX ? => OUI

Jesuis XX, ICH au CH de XX

Est-ce que je peux vous parler quelques minutes? => OUI

Je vous contacte en lien avec le déces de XX votre XX ... => OUI

=> Conditionne les proches a l’ecoute et permet la finalisation de la synchronisation
=> Les proches deviennent plus receptif a [’appel



Contexte
des proches

L'importance du contexte de l'entretien téléphonique

Avant d’aborder la question du don il faut se renseignher sur :

e Information de I'environnement : Pompes funebres, en voiture,

o Si une visite prévue sur le CH => pour favoriser I'entretien
physique

e Disponibilité d’écoute



Abord des

Pas d’effet catalogue

tiSSUS multi tissus

Etre authentique
et congruent

Formuler l'objectif final

la greffe Transparence

sur la démarche de don
Discours positif dans

situation de deuil Donne du crédit a la
démarche

Ex: durée de prélevement,...

Discours rodé mais pas
standard

exemples d’indications
de greffes qui peuvent
faire echo

Sécuriser,
rassurer les proches

Primordial
Ex: la restauration tégumentaire

(engagement de I'ICH)




Le non

positionnement

le cas «il n‘en avait jamais parle... »




Le non
positionnement

AppL” de la loi DéCUIpaIisation Empath{e

Soulever les objections, les faire préciser, valider les inquietudes et rassurer si cela est possible avec des
explications simples et realistes

A la fin de I'entretien, remerder de rendre tout ca possible
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Discours rodé mais
pas standard

En resume

VERBALE

Rassurer, sécuriser

Transparence dans la
démarche de don

: Formuler I'objectif
Motssimples final: la greffe

Disponibilité d’écoute};

INFORMATION SUR
L'ENVIRONNEMENT

Synchronisation Indication de la
greffe

Choisir l'ordre des
tissus abordés

EMOTIVE
VOCALE

Seulement quelques
minutes

Respiration a > - Personnaliser
I'unisson I'entretien



| 'obstacle sur le chemin...

... devient le chemin



DON D’ RGAN ss
ET DE TISSUS,

AV €Z-VOUS UF‘{JEN Qul Nous
des questions? )




