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«Lapins » et exigences derenaez-vousraplues, le cdsse-Lete
I’agendaperturbé parl'indiscipline des patients

Uneenquéte de 'URPS méde-
cins Ile-de-France mesurele
phénomeéne des rendez-vous
non honorés par les patients

et dela demande de soinsnon
programmés, comportements
qui perturbentI'organisation
quotidienne. Une éducation des
patients est jugée nécessaire.

@® Dans un contexte de forte ten-
sion démographique et d’agenda
surchargé, une enquéte* de 'URPS
francilienne, coordonnée par le
Dr Jean-Michel Klein, met en lu-
mieére l'incidence préoccupante des
rendez-vous non honorés par les pa-
tients, des « lapins » qui concernent
la quasi-totalité des médecins libé-
raux. Elle montre également I'im-
portance de la demande de soins
non programmeés (exigence de ren-
dez-vousrapides sans réelle urgence
médicale), qui se concentre en fin de
journée.

Le fléaudes « lapins »
fait perdre 40 mi-
nutes parjour

Selon I'étude, 71 % des médecins
libéraux subissent un a deux ren-
dez-vous non honorés par jour, et
23 % plus de trois. Cet absentéisme
concerne donc 94 % des praticiens
libéraux. Les dermatologues, radio-
logues et ophtalmologistes sont les
spécialistes qui patissent le plus de
ces «lapins » avec au minimum trois
rendez-vous non honorés par jour
contre un 2 deux pour les cardiolo-
gues, psychiatres et généralistes. La
Seine-Saint-Denis et le Val d'Oise
sont les départements franciliens
les plus touchés par ces rendez-vous
mangqués: plus de trois parjour.

Au total, les médecins estiment
perdre quotidiennement 40 mi-
nutes de temps de consultation (au
détriment d’autres patients). Ces
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oublis se retrouvent surtout chez
de nouveaux patients lors d'un pre-
mier rendez-vous, en tiers payant,
ou lorsque le rendez-vous est fixé
depuis plusde 15 jours

Soins non program-
més: quand lajour-
nées’eternise...

Trois-quarts des médecins
interrogés recoivent jusqu’a cing
demandes de soins non programmeés
par jour et un quart sont sollicités
entre six et dix fois par jour, en parti-
culierles pédiatresetles généralistes.
Sans surprise, 'étude montre que les
demandes de soins non programmeés
se concentrent pour 97% des méde-
cins en fin de journée, de 18H a 20H
(etencore plustard).

Les Yvelines, la Seine-et-Marne
et 'Essonne sont les mauvais éléves,
avec six A dix demandes de soins non
programmeés par jour en moyenne
pourles médecins (laSeine-Saint-De-
nis et le Val-de-Marne en comptabi-

En moyenne, combien de demandes
de soins non programmeés
avez-vousparjour?
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lisent 3 a5, Paris entre zéro et deux).
Dans 9 cas sur dix, ces demandes
émanent des patients eux-mémes.

Enrégle générale, 40 % des mé-
decins libéraux sont capables de
répondre aux demandes de soins
non programmeés sous 24 heures
(surtout les généralistes et les pé-
diatres), 33 % sous 48 heureset 26 %
sous 72 heures, Dansles casouil leur
est impossible d’intercaler un ren-
dez-vous, les médecins privilégient
les conseils par téléphone (54 %),
I'orientation vers un confrére (29 %)
ou un centre de régulation type 15
(17 %).

Quelles pistes?

La CSMF, dés 2013, avait lancé
une campagne « Si vous ne pouvez
pasveniraunrendez-vous: Prévenez
votre médecin, c'est simple comme
un coup de fil ». L'ex président du
syndicat, le Dr Michel Chassang,
avait méme préconisé des sanctions
financiéres a I'encontre des patients
indélicats ! U'association « Femme

®6 Cette étudeestla
confirmationd’unres-
senti, cen’est pasune
situation de conflit o1
onaccusel'autre.

Ilyadeux phénomeénes quise
combinent:unedemandeimmé-
diate de rendez-vous pour un mo-
tifressenti comme urgent et des
patients quineviennent pas parce
quelerendez-vousestdonnétrop
longtemps a I'avance. Cesrendez-
vous perdus au dernier moment
nous font perdre une capacitéde
réponseaux demandes urgentes
desautrespatients. Il faut travail-
leraveceux pouressayer deles
éduquer, leur faire comprendre
quenoussommessurchargésde
travail, quelerendez-vous, 'l
n'est pas honoré, pourrait servira
quelqu'und’autre.»

Dr Jean-Michel Klein

Président du Syndicat national des
médecins ORL (SNORL), coordon-
nateur de la commission acces aux
soinsde'URPS Ile-de-France

médecin libéral » a suggéré une
charte du patient visant a rappeler
ses devoirs...

L'URPS avance des pistes de bon
sens comme |’éducation du grand
public ou des plates-formes de prise
derendez-vous parinternet, censées
réduire les délais d’attente ou per-
mettre au patient de se décomman-
deral'avance.

Sophie Martos

*« Rendez-vous médicauxnon honorés,
demandes de soinsnon programmés : état
des lieux et solutions enIle-de-France ».
Enquéte menée de janvier amars 2015
aupreés del7 762 médecins exergant en Ile-
de-France. Taux de réponse de15,9 %, soit
2822 médecins répondants.



