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Beaucoup de nos clients actuels sont venus
a nous car leurs patients se plaignaient des
délais d'attente trop longs au téléphone, de
« ne jamais pouvoir les joindre », etc.

Avec pour conséquence, au dela des pro-
blémes organisationnels engendrés (pertes
de rendez-vous, secrétaires débordées,
etc.), de tendre la relation entre le médecin
et le patient.

De plus en plus, les patients souhaitent en
plus d'un bon diagnostic, un bon accueil. Et
externaliser la prise de rendez-vous télé-
phonique est un excellent moyen de ré-
pondre a cette attente.

Cest en plus une bonne opération écono-
mique, puisqu’elle s'avere moins onéreuse
que le recrutement d'une nouvelle secré-
taire et qu'elle vous aide a mieux remplir
vos agendas.




Inégalement répartis dans les territoires, les effectifs
médicaux restent au global assez stable. Mais, il y a moins
de généralistes, plus de spécialistes et beaucoup plus de...

retraités en activité.

Selon la derniere enquéte du
Conseil National de I'Ordre des
Médecins, la population médicale
est stable, plus féminisée, mais
vieillissante, puisque prés de 30%
des médecins (65 548) sont... re-
traités. Soit 7,8% de plus qu'il y a
un an et plus 75% depuis 2007,

alors que le nombre d'actifs n'a
augmenté, sur la méme période,
que de 1,2%. Du coté des spé-
cialités, l'exercice libéral reste en
progression. Entre 2007 et 2015,
il @ augmenté de 6,2% pour les
spécialités médicales et de 25,8%
pour les spécialités chirurgicales.

LIMAGERIE MEDICALE EN HAUSSE

81,8 millions d'actes de diagnostic utilisant I'imagerie médicale ont été
réalisés en France en 2012 (chiffres publiés tous les 5 ans). C'est 6 % de

plus qu’en 2007, en tenant compte de l'augmentation de la population
sur cette période.
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Vous en doutez ? Ce chiffre pourrait vous convaincre : 97 %
des internautes utilisent la recherche en ligne pour trouver
des établissements a proximité. Voici quelques conseils pour

créer la vitrine digitale efficace pour votre activité.
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rendez vous scanner lyon

Avez-vous déja essayé de taper le
nom de votre centre médical et la
ville ou il se trouve dans Google ?
C'est un test imparable pour vous
rendre compte de votre visibilité
locale sur internet. Et quelques sur-
prises peuvent vous y attendre !
Lorsque vous étes présent sur
Google, les internautes accedent
facilement en ligne aux informa-
tions concernant votre établisse-
ment (horaires, coordonnées et
itinéraires). Dommage donc de se
priver d'une telle visibilité locale.

Pour s'assurer une place de choix
sur Google, l'outil incontournable
se nomme... Google My Business.
Gréce a ce service, les bonnes infor-
mations concernant votre centre
médical sont accessibles dans la
recherche Google, sur Google Maps
et sur Google+, le réseau social du
géant de linternet. Les nouveaux
patients peuvent ainsi vous trouver
plus facilement grace a cette vitrine
online.



Ce service gratuit de Google est fa-
cile a mettre en en place, a condi-
tion de scrupuleusement respec-
ter les consignes et de faire preuve
d'assiduité... Pour un maximum
d'efficacité, il vous faudra :

- Renseigner parfaitement le profil
- Faire une présentation détaillee
de votre activité

- Insérer des visuels représentatifs
de votre cabinet et de vos activités
- Veiller a ce que les informations
de contact soient identiques a
celles de votre site internet ou des
divers annuaires dans lesquels
Vous apparaissez.

L'encart Google My Business
affiche les avis déposés par vos
patients. Plus ils sont nombreux,
plus ils contribuent a bien vous
positionner sur les résultats lo-

caux de Google, surtout depuis
que Google n'‘affiche plus que 3
résultats locaux par recherche.
N'hésitez pas a suggérer a vos pa-
tients de déposer un avis. Des avis
auxquels vous répondrez preste-
ment, avec courtoisie et en remer-
ciant son auteur.

L'interface Google My Business
a été concue pour s'adapter aux
différents supports utilisés : ordi-
nateur, smartphone ou tablette,
et aux condition d'utilisation : a la
maison, en déplacement, dans les
transports, dans la rue... L'applica-
tion Google My Business vous per-
met de gérer votre espace et vos
activités en ligne a partir de votre
téléphone ou tablette : consulta-
tion des statistiques, mise a jour
des horaires d'ouverture, échanges
avec vos patients.

UN CENTRE MEDICAL VU PAR GOOGLE
CENTRE D'IMAGERIE MEDICALE

Les coordonnées
complétes

Centre de radiologie

Adresse : S s S 34000
Montpeliier

Téléphone :
Horaires : Ouvert aujourd'hui - 08:00 — 18:00 ~

B o

Affichage des
horaires du jour

Street View

Résumé des avis

2 avis de Google

Les patients
donnent leur avis

e

Avis Google
- ——
il'y a3 mois
vous !

Autres avis Google

Site Web ltinéraire

Des liens vers le
site internet et vers
I'itinéraire Google
Maps

Des photos
extérieures et
intérieures

%% %k Ponctuel et professionnel : excellent centre. Prendre rendez-



La prise de rendez-vous est souvent le premier contact entre
un patient et un centre médical ou un spécialiste. Externaliser
cette fonction, c’'est assurer une prise en charge rapide et de
qualité, tout en augmentant le nombre de rendez-vous.

Un nombre de plus en plus impor-
tant de centres d'imagerie médi-
cale et de spécialistes ont recours
a l'externalisation de la prise de

rendez-vous. Une maniére de
gagner en souplesse et en réac-
tivité face a cette tache chrono-
phage. Un moyen également de
soigner l'accueil des patients avec
des équipes toujours disponibles
et des temps d'attente réduits. Et
cela sur une plage horaire qui peut
étre plus étendue que les heures
d’ouverture du centre.

La solution retenue pour externa-
liser la prise de rendez-vous doit
étre suffisamment souple pour
s'adapter a lactivité du centre
et permettre de traiter, soit I'en-
semble des appels, soit une par-
tie, en débordement lors de pics
d’activité. Par exemple, lorsque la
secrétaire est occupée a une autre
tache ou déja au téléphone, apres
quatre sonneries, un appel peut



A SAVOIR

Dans des conditions normales, une secrétaire peut
gérer environ 120 appels par jour.

basculer automatiquement vers le
call center externalisé.

L'externalisation de la prise de ren-
dez-vous permet d'éviter les effets
d’entonnoir (beaucoup d’appels et
peu de personnel disponible) qui
engendrent une forte attente en
ligne des patients, voire un bascu-
lement sur répondeur. D’autant
que prendre un rendez-vous médi-
cal est souvent source d'anxiéte.
Le patient apprécie d’étre accueilli
avec empathie et ce, des le premier
contact téléphonique. Une pra-
tique qui a également pour effet
de prévenir le mécontentement du
patient et ainsi d’apaiser sa relation
avec le médecin.

Pour assurer une prise de rendez-
vous optimale, le personnel du call

UNE QUALITE CONTROLEE

center dédié a cette activité doit
étre formé a la prise d’appel, au
transfert d’'information, a la ges-
tion d'agenda médical et au res-
pect des procédures établies. Les
secrétaires doivent, par exemple,
étre capables de distinguer l'appel
d’'un collégue afin de l'aiguiller di-
rectement vers le médecin ou dé-
celer un appel d'urgence. En outre,
un superviseur doit étre affecté
pour assurer le suivi de chaque
compte.

Le service externe de prise de
rendez-vous doit également étre
en capacité dassurer le pré-ac-
cueil du patient en collectant les
informations nécessaires (nom,
adresse, téléphone, etc.). Permet-
tant ainsi d’'optimiser son accueil
par la secrétaire, lorsqu'il se rend
a la consultation. Autant de temps
de gagné!

« Le centre d'appel Simplify assure un service en semaine de 8h a 20h et
de 9h a 18h le samedi, conformément aux normes de qualité établies par
I1SO 900172008, NF ainsi que dans le respect du label de responsabilité

sociale. »

Nicolas Broussard, co-gérant chez Simplify



L'externalisation de la prise de rendez-vous est un service
fiable et simple a mettre en place. Des secrétaires spécialisées
gérent les appels et remplissent les agendas des médecins.

La mise en ceuvre de I'externalisa-
tion de la prise de rendez-vous est
totalement transparente pour les
patients.

En fonction de ses besoins, perma-
nents ou en débordement, le centre
médical redirige le numéro de son
standard vers un centre d'appel.
Celui-ci doit répondre aux normes
ISO 9001/2008 et NF Service, avec
des rapports d'activité quotidiens.

Les secrétaires médicales ac-
cueillent les patients au nom du
centre médical et organisent leurs
rendez-vous. Pour étre efficaces,
elles doivent étre formées aux
spécificités du centre, notamment
s'il est multi-sites. Par exemple :
pour assurer la prise de messages,
de rendez-vous et lorsque cela est
nécessaire, assurer la prise d'infor-
mations relatives au pré-accueil.



Les rendez-vous sont ajoutés dans Pour limiter les rendez-vous non
le planning du centre (RIS par honorés, il est recommandé d'en-
exemple) ou dans un agenda en voyer systématiquement un SMS
ligne dédié, fourni par votre pres- de confirmation aux patients 24h
tataire de prise d'appel. Cet agen- avant leur rendez-vous.

da doit étre configurable pour

s'adapter a toutes les spécialités.

3 RAISONS DE RECOURIR A LEXTERNALISATION

» Absence d'une ou plusieurs secrétaires médicales : congés,
arrét maladie ou départ.

* Pic d'activité : salle d’attente pleine, prise de rendez-vous et
accueil a assurer.

* Augmentation d’activité durable : nouvel associé, extension
du plateau médical, etc.

LA CONTINUITE DE SERVICE

« Nous avons choisi d'externaliser la prise de rendez-vous avec Simplify, suite a
la montée du mécontentement des patients face au temps dattente pour nous
Joindre. Nous accueillons dans notre centre dimagerie environ 300 patients par
Jour, et nous disposons de 4 secrétaires en interne pour la prise de rendez-vous.
Mais lors de pics d'appels, auparavant, elles avaient régulierement plusieurs pa-
tients en attente, qui devaient patienter plusieurs minutes. Aujourdhui, chaque
secrétaire ne peut avoir qu'un appel en attente, a partir du troisieme appel, les
patients basculent vers le centre d'appel Simplify. En moyenne, 3500 appels par
mois transitent par le secrétariat Simplify.

Nous avons choisi cependant de garder la main sur les rendez-vous pour des exa-
mens compliqués. Aussi, le cas échéant, la secrétaire Simplify notifie en temps réel
notre secrétariat et transmet les coordonnées du patient a rappeler.

Parmi les bénéfices les plus notables, on reléve 'amélioration de la satisfaction des
patients, les économies réalisées en ayant recours a l'externalisation plutot qu'a une
embauche supplémentaire, et la plus grande flexibilité dans la gestion des places
durgence, que nous pouvons réattribuer pour les rendez-vous de derniére minute. »
Philippe Malzy, radiologue, clinique Sainte-Marie a Osny




POUR SIMPLIFIER VOTRE
SECRETARIAT MEDICAL,
COMMENCEZ ICI :

» www.simplify.fr

OU APPELEZ-NOUS AU
0130432277

Simplify

2 rue Georges Mélies
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78390 BOIS D'ARCY



