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Objet
Ce mode opératoire a pour objet de décrire les dispositions de gestion des rendez-vous.  Il vise à assurer une gestion rapide des rendez-vous, le respect des horaires, et dans le cas de retards, d’absence ou de changement du médecin, un processus efficace et systématique.
Domaine d’application
Ce présent mode opératoire s’applique à l’ensemble des structures NEST.
Responsabilité
Le pilote et le copilote sont chargés de l’application de ce mode opératoire.
Description du mode opératoire
Prise de rendez-vous
Les rendez-vous sont enregistrés sur le site :
https://rdv.hi-icare.com/
Pour les médecins, les créneaux de RDV sont indiquées sur la plateforme des RDV Icare.
Pour les sage-femmes, les jours de consultations sont inscrits sur le planning des gardes (PO04 Hospitalisation).
Les patients sont convoqués sur des créneaux unitaires de 10, 15 ou 20 min en fonction des praticiens (voir planning d’occupation des salles).

	Acteur
	Action

	Patient
	Se présente à l’accueil ou contacte la structure par téléphone (appel, SMS, WhatsApp) pour prendre rendez-vous ou fait une demande de RDV via le site internet ou par mail

	Accueil
	Consulte l’agenda informatique et propose des disponibilités ou rappelle le patient pour lui confirmer le RDV ou lui proposer d’autres disponibilités en cas de demande de RDV via le site internet ou par mail. Enregistre le rendez-vous dans l’agenda informatique.



NB :
· Certains médecins peuvent accepter des ajouts de patients sans rendez-vous sur leurs créneaux de consultation.
· Certains médecins peuvent consulter les patients inscrits sur la liste des rendez-vous par ordre d’arrivée.
Dans un deuxième temps
	Acteur
	Action

	Patient
	Se présente à l’accueil Consultations

	Accueil Consultations
	Lui demande son nom et vérifie si le rendez-vous est bien dans l’agenda électronique.



En cas de retard
La priorité sera donnée aux patient(e)s étant présent(e)s à leur heure de rendez-vous.
	Acteur
	Action

	Accueil Consultations
	Fait passer les patients en donnant la priorité à ceux qui sont à l’heure sur leur RDV.



En cas d’absence du médecin / Annulation des RDV par le médecin
	Acteur
	Action
	Commentaire

	Accueil Consultations
	Notifie le patient dès l’information reçue, avant la date et l’heure effective du RDV et lui propose une nouvelle date de rendez-vous.
	Peut lui proposer une consultation avec un autre médecin que celui prévu éventuellement.



Après la consultation
	Acteur
	Action
	Commentaire

	Accueil
	Si le patient doit revenir en consultation, fixe une nouvelle date de rendez-vous.
	Consulte le carnet de santé du patient pour connaître la prochaine date de consultation prévue par le médecin

	Médecins/Sage-femme
	Éventuellement, note au crayon sur le carnet de santé les prochaines dates de RDV et fixe un rendez-vous avec le patient.
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