
ÉTUDE DE CAS — CENTRE MÉDICAL LAVAL GMF

Relever les défis du  
sans rendez-vous avec  
une solution automatisée

Gestion des rendez-vous

1 888 949-8601  |  petalmd.comPetal Booking est une solution développée par PetalMD.

https://www.petalmd.com/fr/rendez-vous-patient-en-ligne
https://www.petalmd.com/fr
https://www.petalmd.com/fr
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RÉSUMÉ

Cette étude de cas explique comment le Centre Médical Laval est parvenu à optimiser 
considérablement et rapidement la gestion de ses consultations sans rendez-vous en  
adoptant la solution de prise de rendez-vous en ligne Petal Booking.

Portrait du Centre Médical Laval

 · 19 médecins

 · 750  consultations sans rendez-vous/semaine
 · Utilise Petal Booking depuis octobre 2016 

1. SATISFACTION ACCRUE DU PERSONNEL

Quelques semaines après l’implantation d’une ligne 

téléphonique automatisée et d’une plateforme de 

prise de rendez-vous en ligne, le personnel du 

Centre Médical Laval a observé que moins de 

5  patients attendaient à l’extérieur de la clinique 

avant l’ouverture.

Cette situation a ravi la direction, qui a constaté une 

diminution du temps d’attente des patients et de la 

pression sur le personnel administratif. La solution 

de prise de rendez-vous en ligne a également eu 

pour effet de libérer les lignes téléphoniques et 

même d’augmenter le taux d’assiduité des patients.

Témoignage 1

« Avant d’utiliser Petal Booking pour la gestion de notre 
sans rendez-vous, les gens devaient se présenter à la 
porte tôt le matin et attendre à l’extérieur la clinique. 
Une fois les portes ouvertes, les réceptionnistes 
devaient enregistrer les patients un par un afin qu’ils 
puissent être vus durant la journée.

Dès que nous avons donné à nos patients la possibilité 
de prendre rendez-vous depuis le confort de leur maison, 
les résultats de Petal Booking ont commencé à se faire 
sentir. En moins d’un mois, nous avons noté une 
diminution de plus de 90 % du nombre de personnes 
qui se présentent à nos portes le matin, ce qui facilite 
grandement le travail de nos réceptionnistes tout en 
allégeant leur charge de travail à l’heure de pointe. »

 Ghislaine Bilodeau 
Directrice adjointe du Centre Médical Laval

Les cliniques médicales canadiennes  

en retard

Seulement 7 % des médecins canadiens offrent à leurs 
patients la possibilité de prendre des rendez-vous en ligne. 
Cette proportion est très faible comparativement à des 
pays tels que les États-Unis (30 %), le Royaume-Uni (40 %), 
la Norvège (51 %) et le Suède (60 %), qui reconnaissent  
les avantages de cette option depuis plusieurs années.

% des médecins qui donnent accès  
à la prise de rendez-vous en ligne

Canada

États-Unis

Royaume-Uni

Norvège

Suède
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2. AMÉLIORATION DES SERVICES RENDUS AUX PATIENTS

Les patients du Centre Médical Laval ont rapidement 

fait part au personnel de leur satisfaction par rapport 

à l’utilisation du service de prise de rendez-vous en 

ligne. Ils ont notamment apprécié la convivialité  

de la plateforme et la possibilité de prendre un 

rendez-vous sans devoir se déplacer, patienter au 

téléphone ou payer pour les services d’une borne 

de rappel. 

Cette hausse de la satisfaction diminue les probabi-

lités que les patients du Centre Médical Laval 

utilisent un portail-patient externe qui pourrait les 

diriger vers d’autres cliniques lorsque, par exemple, 

le temps d’attente au téléphone est trop long.

Témoignage 2

« Depuis que nos patients se présentent seulement 
quelques minutes avant l’heure prévue, nous n’avons 
plus besoin d’utiliser la borne de rappels de rendez-vous. 
Nous faisons donc épargner quelques dollars aux patients, 
qui devaient payer pour utiliser ce genre de service, 
tout en leur évitant de se déplacer deux fois dans une 
même journée. »

Micheline Demers 
Directrice du Centre Médical Laval

Les Canadiens veulent que leur clinique offre 
la prise de rendez-vous en ligne

Plusieurs médecins canadiens croient que leurs patients 
ne sont pas intéressés ou prêts à utiliser un tel service. 
Pourtant, un sondage mené par Inforoute Santé 
démontre que 90 % des Canadiens aimeraient utiliser  
un tel service, incluant les personnes âgées.3

Canadiens intéressés à prendre 
leurs rendez-vous en ligne

Médecins canadiens offrant la 
prise de rendez-vous en ligne

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Les avantages des cliniques médicales offrant 
la prise de rendez-vous en ligne selon Inforoute 
Santé du Canada

Temps moyen pour 
prendre rendez-vous1

% de rendez-vous 
manqués3

Sans prise de rendez-vous en ligne

Avec prise de rendez-vous en ligne
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3. TRANSITION ET ADOPTION RAPIDES

Le personnel et les patients du Centre Médical Laval 

ont adopté la prise de rendez-vous en ligne en 

quelques semaines seulement. La rapidité de la tran-

sition s’explique non seulement par la simplicité de 

l’interface, mais aussi par le travail de configuration 

effectué au préalable.

Avant de commencer l’implantation de Petal Booking, 

un conseiller spécialisé a pris le temps de discuter 

avec le personnel de la clinique afin de bien 

comprendre les défis et les objectifs de l’établisse-

ment. En tenant compte de données telles que le 

dossier médical électronique (DMÉ) utilisé, l’horaire 

des médecins, les plages horaires réservées aux 

consultations sans rendez-vous et le fonctionnement 

global de la clinique, le conseiller a adapté la  

solution à la réalité du personnel afin d’assurer une 

transition fluide.

Témoignage 3

Nous avions l’intention de nous acclimater à la solution 
de Petal Booking en augmentant progressivement le 
nombre de plages horaires que nous désirions offrir en 
ligne. Notre stratégie était de débuter en offrant 40 % 
de nos plages de sans rendez-vous sur le Web, pour 
finalement atteindre 75 % après un ou deux mois 
d’utilisation.

Mais la solution s’est révélée tellement simple d’utilisation 
et a été adoptée si rapidement par nos patients que 
nous avons décidé de confier la quasi-totalité de nos 
plages horaires à Petal Booking après seulement deux 
semaines d’utilisation.

Ghislaine Bilodeau 
Directrice adjointe du Centre Médical Laval

SAVIEZ-VOUS QUE… ?

Nous offrons une trousse de communication  

qui facilite et accélère considérablement  

l’adoption de la prise de rendez-vous en ligne  

Petal Booking auprès des patients.

C’est le montant économisé par médecin  

par semaine avec l’utilisation d’une solution 

de prise de rendez-vous en ligne selon une 

étude citée par Inforoute Santé.3

220 $



PetalMD est la plus importante plateforme médicale au Canada 

pour les cliniques, les hôpitaux et les départments de médecins. 

Ayant la mission d’améliorer l’accès aux soins, PetalMD offre  

des outils de planification pour les médecins basée sur le Web,  

un système de prise de rendez-vous patients pour les cliniques 

et de la messagerie sécurisée.

Contactez-nous : 
petalmd.com  |  1 888 949-8601

Suivez-nous :
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Découvrez la solution  
Petal Booking avec  
une démo personnalisée

Assistez à notre démonstration par partage  

d’écran, vous aurez un aperçu concret de  

la manière dont Petal Booking peut relever  

les défis propres à votre clinique en vous  

inscrivant sur le petalmd.com

Voyez l’interface et les fonctionnalités  
de Petal Booking en action !
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