Accueil avant consultation chez une kinésithérapeute https://fleuron.atilf.fr/

OUVERTURE

PROCEDURE

PRISE DE RENDEZ-VOUS/NEGOCIATION

‘ 1 K: monsieur *** (nom du patient) ‘ APPELER ‘
[ 2 P: oui . REPONDRE |
Répetition | |NVITERAAGIR |
\ 3 K: venez venez je vous en prie\on va faire les papiers au secrétariat \ EXPLIQUER
4 P: merci
Marqueur d’introduction Conditionnel de politesse (renforcée par deux « s’il vous plait »)
5) K: alors il me faudrait s'il vous plait votre carte vitale ainsi que votre carte de mutuelle et ‘

1

votre ordonnance s'il vous plait \ ‘

ACjompagne le geste

N

‘ 6 P: etvoila ‘ ‘
7 K: merci
8 P: merci
Accompagne une action
Marqueur d’introduction de U'action (pose un document) Marqueur de conclusion
saisie sur ordinateur
COMMENTER ( ) & */ COMMENTER SON ACTION
‘ 9 K: parfait on va faire votre dossier alors H tac votre prescription voila
ah oui c'était pour votre pouce c'est ¢a
A S
Marqueurs de remémoration Marqueur d’insistance
10 P: oui oui c'est ¢a
AccompagnenFune action
EXPRIMER SA / COMMENTER SON
COMPREHENSION ‘ ACTION PROPOSER
‘ 11 K:d'accord \ euh voila hop je valide on va faire la prise de rendez-vous

si vous le souhaitez

Formule de politesse

12 P: ok parfait ACCEPTER

13 K: je vous rends votre carte vitale la mutuelle COMMENTER SON ACTION ‘

14 P: merci

Expression figée (= cette fois)

15 K: et je vais garder 'ordonnance pour le coup parce qu'il me la faut
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PRISE DE RENDEZ-VOUS/NEGOCIATION

——
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16 P: ok EXPRIMER SA
COMPREHENSION
Marqueur d’introduction Conditionnel de politesse Intonation montante
17 K: euhm vous seriez disponible comment
Marqueur de réflexion Abandon lié au chevauchement
18 P: euh plut6t vers le temps de midi parce que je téle-
Répétition pour exprimer sa compréhension Chevauchement
S
4 EXPRIMER SA
19 K: sur le temps de midi COMPREHENSION
Reprend son énoncé abandonné (ligne 18)
20 P: oui parce que en télétravail EXPLIQUER
Marqueur de compréhension
EXPRIMER SA COMPREHENSION | v y erqueurs dintroduction
21 K: ah vous pouvez télétravailler d'accord‘ eh bah parfait (pause)
‘ euh je regarde la semaine du 5 mai ‘ PROPOSER ‘
AN Marqueur de réflexion Ir;%ation descendante
|22 Picaira | ACCEPTER |
\ 23 K: est-ce que vous seriez disponible le mercredi 7 mai a midi vingt \ PROPOSER ‘
Conditionnel de politesse
‘ EXPRIMER SA COMPREHENSION ‘
24 P:amidivingt ouiouic'est parfait | ACCEPTER |
Répétition pour exprimer la compréhension
25 K: oui
Intonation montante
26 P: oui c'est parfait
Répétition pour confirmer (ligne 24)
Marqueurs de conséquence
| CONFIRMER | 4 o B
‘ 27 K:ca marche\eh bah écoutez je note ANNONCER ‘
Futur proche pour une action immédiate
J
‘ 28 P: je vais mettre dans mon téléphone comme c¢a je l'oublie pas COMMENTER SON ACTION ‘
‘ 29 K: est-ce que vous voulez que je vous le note en plus sur un carton PROPOSER ‘

—
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PRISE DE RENDEZ-VOUS/NEGOCIATION

——

Marqueurs d’insistance
L q

‘ 30 P: ah non non vous inquiétez pas je me rappellerai quel jour ‘ REFUSER ‘
‘ 31 K: non EXPRIMER SA caira ok EXPRIMER SA k
COMPREHENSION COMPREHENSION Chevauchement

32 P: oui oui

Marqueur d’introduction Intonation montante

33 K: euh vous avez le numéro du cabinet aussi \ au cas ou vous ayez des ennuis et que vous \
deviez annuler le rendez-vous | Exp|_|QUER‘
34 P: ah non c¢aj'ai pas si vous pouvez me donner un petit
35 K:ouibahjevousdonnelacarte _
- —Chevauchement

Complete ’énoncé (apres chevauchement)

36 P: un petit papier

| COMMENTER SON ACTION |
i . PR - A : P = | EXPLIQUER

‘ 37 K: alors juste ici vmla‘ ‘vmla donc n'hésitez pasiily a le numeéro juste la hein

w

Marqueur de verification de la
compréhension

o .
Marqueurs d’introduction
Accompagne une action
alors = cherche et voila = trouve la carte

\ 38 P: ok d'accord ‘ EXPRIMER SA COMPREHENSION ‘
Marqueur d’introduction
v
‘ 39 K: euh ce que vous pouvez faire si jamais vous tombez sur la messagerie vous laissez un ‘
‘ message vocal ‘ PROPOSER UNE ALTERNATIVE ‘
‘ 40 P: ok d'accord ‘ EXPRIMER SA COMPREHENSION ‘
‘ 41 K: parce que nous on les écoute réguliecrement on peut pas forcément répondre au téléphone \

EXPLIQUER

i EXPRIMER SA COMPREHENSION ‘
\

\ 42 P: ok oui gava

43 K: mais vous pouvez laisser un message vocal

44 P: super merci
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CLOTURE
A
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Marqueurs de transition Déictique
1'% # INVITER A
‘ 45 K: et puis je vous laisse vous installer en salle rouge juste la derriere vous S’ INSTALLER
46 P: ok (pause) | EXPRIMER SA COMPREHENSION \ merci
47 K: a tout de suite

P: a tout de suite
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