	[image: image1.png]y @

CENTRE HOSPITALIER
UNIVERSITAIRE DE NANTES




	FICHE DE POSTE 

Superviseur
Samu Centre 15

	Émetteur
CDS
SAMU
SAU
	N° de classement :

GRH

FDP1



	PHU 3
	RESSOURCES HUMAINES - SOINS
	P : 1/2
	V1 du 13/10/14 



2/2

IDENTIFICATION DE LA STRUCTURE

Site : HD et bâtiment Samu - centre 15

IDENTIFICATION DU POSTE

Fonction : Superviseur / Manager au Samu - Centre 15 (CRRA 15)

Horaires de travail : horaires variables sur une base de 37H30 par semaine
Position dans la structure :

Liaisons hiérarchiques : Direction CHU Nantes/

Liaisons hiérarchiques : Manager

Liaisons fonctionnelles : équipe médicale et paramédicales du SAMU centre 15 : service informatique interne et externe
Amplitude de Travail : 7h48
Horaires de travail : variables
MISSIONS DU POSTE 

Missions générales 

Le superviseur du Samu-Centre 15 détermine et pilote les moyens humains et s’assure du fonctionnement des équipements techniques et informatiques.  

Il coordonne l’activité du Centre de Régulation et de Réception des Appels, en lien avec le cadre manager, afin d’atteindre les objectifs de performance du Samu-Centre 15.

Il produit les tableaux de bord et les rapports d’activité à l’attention de la direction de service/pôle.
Missions permanentes

Organisation et gestion opérationnelle des activités et projets, coordination avec les interlocuteurs internes et externes :
· Veille au bon fonctionnement des outils techniques (téléphonie, informatique, radiocommunication, etc...) et des différents matériels de la salle de régulation 

· Supervise et optimise l’activité du Samu-Centre 15 :

· Assure l’analyse prospective et l’anticipation des besoins en personnel du centre 15 (adéquation charge-ressources).
· Pilote  les indicateurs d’activité grâce aux outils de supervision. 
· Assure le reporting statistique des activités  du Samu centre 15. 
· Participe au recrutement et l’évaluation des pratiques professionnelles.
· Repère les incohérences dans les processus et fait des suggestions pour améliorer leur pertinence.
PARTICULARITÉS DE LA FONCTION

Gestion d’un centre d’appels assurant une écoute médicale 24h/24h et une réponse à la demande de soins non programmés. 

La fonction exige une forte sensibilisation technique vis à vis des nouvelles technologies et d'autre part une bonne maîtrise des relations humaines et sociales.
COMPÉTENCES REQUISES

· Posséder des aptitudes à la supervision, et connaitre la logique des plates-formes téléphoniques 

· travailler en binôme avec un manager.

· Niveau BAC + 2 minimum.

· Anglais niveau intermédiaire

· Formation qualifiante en management Certification de superviseur (code NSF : 312 w/ AFPA 9937) ou équivalent.
· Formation relative aux enjeux sanitaires du métier de superviseur en Samu Centre 15
Les connaissances particulières requises

Accueil téléphonique ; connaissances détaillées

Communication / relations interpersonnelles ; connaissances détaillées

Droit des patients ; connaissances générales 43415

Référentiel de la Fonction Publique ; connaissances détaillées

Management de proximité ; connaissances générales

Démarche Qualité ; connaissances détaillées

Supervision ; connaissances détaillées

Logiciel dédié à l'accueil et à la régulation médicale Connaissances détaillées 

Logiciel dédié à la supervision de centre d’appel ; connaissances détaillées

Gestion administrative ; connaissances détaillées 

Gestion économique et financière ; connaissances générales

Organisation et fonctionnement interne de l'établissement ; connaissances générales 43426

L’expérience professionnelle requise 

Supervision de centre d’appel
Les qualités professionnelles requises

· Capacités d’adaptation et esprit d’initiative

· Dynamique collective

· Rigueur dans les décisions et l’exécution des activités

· Autonomie, sens de l’organisation et des priorités dans son travail

· Dynamisme et efficacité

· Maîtrise de soi, patience et pondération

· Sens des relations humaines, tolérance, empathie

· Discrétion et respect du secret professionnel

· Esprit de synthèse

· Aptitude à l’enseignement et/ou la transmission des savoirs 
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