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APPELS TELEPHONIQUES
RECUS ET EMIS PAR LE MEDECIN GENERALISTE
LUI-MEME EN CONSULTATION A SON CABINET

Etude réalisée via un questionnaire auto-administré
distribué entre les mois de Juin et Décembre 2010

» 164 médecins généralistes participants
* 328 journées de consultation considérées
* 3734 appels téléphoniques analysés
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Médecins Libéraux Signalétique du pratiCien

| ﬁggdu praticien
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Moins de 30 ans 30 - 39 ans 40 -49 ans 50-59ans 60 ans et plus
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LE-DE-FRANGCE

Méducing Libernns Signalétique du praticien
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Spécificités du cabinet

| LE-DE-FRANCE

Médecins Libéraux

Type ss 1%?bmet

Mode d'installation
N =108

Secteur 1 En cabinet seul
# Secteur 2 [ En cabinet associé

Zone d'installation

Rural
1,30% Semi-urbain
= ,80%

!

Urbain
87,90%
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Médecins Libéraux Secrétariat physique

BURPS

1.1 Si oui, combien d'heures par semaine ?
N=48

;Ii ._D1i1%posez-vous d'un secrétariat physique ?

Non |
68,30% P D ey SO oo e e ey

' Moins de 20 heures ‘ 20 - 29 heures 30 - 39 heures l 40 - 49 heures 50 heures et plus

1.2. Si oui, le partagez-vous avec d'autres médecins
=49
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Secrétariat téléphonique

Médecins Libéraux

;5._I:|1i1soposez-vous d'un secrétariat physique ?

(o]1]]
31,70%

1.3. Si non, disposez-vous d'un secrétariat téléephonique uniquement ?
N=90

1.4 %ombien d'heures par semaine :
=5

Moins de 30 heures - 60 heures 61 - 70 heures Plus de 70 heures




URP S Déclaratif du praticien sur son activité

| LE-DE-FRANCE

Médecins Libéraux téléphonique professionnelle

2. Combien d'appels, passez-vous par jour ?
N =131

|

Entre 1 et 3 appels Entre 4 et 7 appels Entre 8 et 10 appels Plus de 10 appels




URP S Déclaratif du praticien sur son activité

| LE-DE-FRANCE

Médecins Libéraux téléphonique professionnelle

3. Quelle est la durée moyenne des appels que vous passez (en minutes)
N =132

46,2%
O

(0

1 minute 2 minutes 3 minutes | 4 minutes et plus
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Médecins Libéraux Formalisation des échanges avec les patients

4. Avez-vous mis en place des échanges par mail avec vos patients ?
N =160

3,8%

Occasionnellement Systématiquement NETETE
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Formalisation des échanges avec les patients

Médecins Libéraux

5. Avez-vous mis en place des échanges par téléephone portable avec vos patients ?
N =159

Occasionnellement Systématiquement
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Formalisation des échanges avec les patients

Médecins Libéraux

6. Avez-vous mis en place ?
N =126

Un répondeur-enregistreur
21,4%

Un répondeur téléphonique simple
78,6%
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Ml ety Disponibilité téléphonique

BURPS

7. Avez-vous mis en place une disponibilité téléphonique (médecin joignable directement par les patients)
N =157

7.1 Quelle est la durée moyenne de cette permanence par jour (en heures)
N=78

1 -3 heures 4 - 6 heures 7 - 8 heures Plus de 8 heures

7.2 Pendant cette permanence téléphonique, combien d'appels recevez-vous en moyenne ?
N=T73

_—

1 - 8 appels 9 - 16 appels 17 - 20 appels Plus de 20 appels

7.3. Quelle est la durée moyenne de ces appels en minutes ?

I

1 minute 2 minutes 3 minutes 4 minutes ef plus
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Médecins Libéraux Neutralisation du téléphone

8. Avez-vous recours a la neutralisation du téléphone en cours de consultation ?
N =156

Occasionnellement
46,2%

Systématiquement
21,8%

8.1 Si oui, combien de temps dure cette neutralisation (en minutes)
N=76

35,5%

2 22,4%

Moins de 10 minutes Entre 16 et 30 minutes
Entre 10 et 15 minutes Plus d'une demie heure
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Médecins Libéraux Neutralisation du téléphone

BURPS

8.2 Si oui, quelles sont les circonstances a l'origine de la neutralisation du téléphone ?
N=101

- L - - e - L - - <
Retard dans vos consultations Consultation difficile 8.3 Indiquez le nombre d'appels re¢us avant la neutralisation

Trop d'appels regus lors de la consultation Autres circonstances N=59

2 appels 3 appels 4 appels 5 appels et plus
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| LE-DE-FRANCE

Médecins Libéraux Neutralisation du téléphone

9. Vous sentez-vous harcelé par le téeléphone ?
N =156
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

BURPS

Répartition des appels dans la journée
N=3734

11,0%

10,2% 10,0% 10,0%
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Origine de l'appelant
N =3708

Patient 77,8%

Famille 8,9%

Confrére 4,4%

E- Autres 8,9%
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Motif principal de I'appel
N = 3591

Conseils sur une prescription antérieure 19,7%

Conseils sans consultation antérieure [

Autres I: 23,2%

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Suites données a I'appel recu
N = 3582

Conseils ou résultats d'examens 20,4%

Prescriptions sans consultations [

A rappeler [ 2,6%

Autres | N 21,2%

0 5 10 15 20 25 30 35 40
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Nombre de motifs par appel
N = 3591

1 mOtIf _99’1%’

2 motifs |0,9%

3 motifs 1 0,0%

Nombre de suites données a I'appel regu
N = 3582

1 SUite _98’1‘%)

2 suites I1,8%

3 suites | 0,1%




BURPS

Pratique téléphonique

Médecins Libéraux

Durée de I'appel en fonction de I'origine de I'appelant (exprimée en secondes)
N = 3655
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BURPS
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Durée de I'appel en fonction du motif principal (exprimée en secondes)
N = 3538

180
170
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150
140
130
120
110
100

90

80

Prise de rendez-vous Conseils sans consultation antérieure
Conseils sur une prescription antérieure Autres
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Durée de I'appel en fonction de la suite donnée a I'appel recu (exprimée en seconde)
N = 3531

175
180

170
160
150
140
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110
100

90

80

Prise de rendez-vous Prescriptions sans consultations Autres
Conseils ou résultats d'examens A rappeler
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g Pratique téléphonique

Médecins Libéraux

Durée de I'appel en fonction de I'heure de I'appel (exprimée en seconde)
N = 3676

230

210
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90
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Avant 8 h 8et9h 9et10h 10et11h 11et12h 12et13h 13et14h 14et15h 15et16h 16et17h 17et18h 18et19h 19et20h 20et21h 21 hetapres
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T m— Les consultations

Nombre de patients vus par jour
N : 244 (Nb de journées prises en compte)

24
22
20
18
16
14
12
10

Mercredi Vendredi
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T m— Les consultations

BURPS

Nombre d'heures de consultation par jour
N : 236 (Nb de journées prises en compte)

10,0

)

6,0

4,0

Mercredi Vendredi
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g Pratique téléphonique

Médecins Libéraux

Nombre moyen d'appels regus par jour
N : 241 (Nb de journées prises en compte)

20,0
18,0
16,0
14,0

17,1

12,0
10,0
8,0
6,0
4,0
2,0

Mercredi Vendredi Samedi
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

BURPS

Durée moyenne du temps passé au téléphone par jour (en mn)
N : 241 (Nb de journées prises en compte)

40,0

Mercredi Jeudi Vendredi Samedi
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Médecins Libéraux Pratique téléphonique

Pourcentage moyen du temps de consultation passé au téléphone
N : 233 (Nb de journées prises en compte)

10,0
9,0 8,2
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

Mercredi Jeudi Vendredi Samedi




