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Nomenclature B Rendez-vous manqué
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Les moyens

de se_premumr

du méecontentement
des patients

On voit souvent des patients mé-
contents de la surcharge financiére
non signalée lors de I'établissement
du devis, C'est pourquei, 8 ceux
qui effectuent un devis selon la mé-
thode de « Papproche globale » ou
d ceux qui ne commencent es soins
des racines que lorsque le devis
prothétique a été accepié par le pa-
tient, je leur propose de rajouter au
devis la mention suivante :

w Ce devis n'est valable gue si le
patient assure wn suivi régulier des
séances de soins conformément au
calendrier établi en accord avec
son praticien. En cas de rupture de
la régularité des rendez-vous, indé-
pendarnte de la volonté du chirur-
gien-dentiste, certaing soins ou cer-
faines séances pourraient étre
refaites comme par exemples : les
soins des racines ou la prise d'ent-
preinte pour la réalisation des cou-
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ronres. Ce travail a refaire sera fac-
furé au patient corformement au
deviz  complémentaire gui  sera
alors établi. Le codt de ces séances
supplémentaires sera fonction du
temips que votre chirurgien-derniis-
e passera pour refaire son traite-
ment. M. Duc est pleinement infor-
mé gu il devra premdre & sa charge
le cott de ce travail additionnel
dans les cas on il « mangue » ses
rendez-vous ou qu'il les déplace a
plis de deux semaines pour des
raisons de convenance personnel-
le. Ce surplus d'honoraires n'est,
e aucun cas, pris en charge par les
organismes sociaux ou par les
complementaires de santé. La re-
gularité et le suivi des séances sont
la garantie primordiale de fa réus-
sife de nos soins. »

Absences récurrentes

Le patient n'en est pas & son pre-
mier rendez-vous mangué et mal-
gré votre insistance et vos expli-
cations sur |'importance de la

régularilé des séances de soins, il
lui arrive de ne pas revenir pen-
dant de lonpues semaines et de ne
méme pas vous en informer au
préalable. 11y a alors deux fagons
d'agir : soit refuser de le soigner et
cloturer définitivement vos rap-
ports avec le patient ; soit, dans le
cas ot le patient « en vaut la pei-
ne », lui facturer I'ensemble des
séances supplémentaires et le
temps perdu a attendre en vain.
Dans cette éventualité, toutes les
explications el conseils indigués
ci-dessus sont alors valables.

Linformation concernant les ris-
ques thérapeutiques en cas de
non suivi régulier des séances el
le colt généré par la surcharge de
travail devront &tre indigqués au
patient lors de la phase initiale
des soins ou de I'établissement du
devis, 1l est important, dans tous
les cas de traitement canalaire,
d'indiquer au patient, par écrit
{par exemple lors de la délivrance
d'une ordonnance comportant un
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Cas pratiq Ue : le traitement canalaire

En ce qui concerne la qualité
de notre traitement, je pense

qui se termine par la pose
d'un ciment provisoire.

plus assurée et toutes les
infiltrations bactériennes

au bout de quatre semaines

de délai ainsi que nous I'ant démaontré les scientifiques.
Dans certe éventualité, non seulement nous aurions perdu
une séance & attendre le patient en vain, mais, en plus,

si celui-ci ne revient qu'un ou plusieurs mois plus tard pour
finir le travail prothétique, nous savons que ROUS Prenons

un risque important s nous ne désinfections pas & nouveau

les racines de la dent en refaisant tout |e traitement
canalaire avant de couronner la dent. || est évident que
si le patient ne peut revenir que plusieurs mois plus tard

{par exemple du fait d'une mission qui I'a conduit & I'étranger)

sans nous en informer au préalable, nous serions contraint

Duvrage

de réfire

dans 'analyse,

le décodage

et 'application

de la Nomenclature,

le Manuel

d'utilisation de

la Momenclature

du Dr Bessis permet

ALK praviciens

de ne plus jamais

avoir de procédure
rdce & une synthése
es différents

cas de figure

qui peuvent

se présenter dans

la vie du cabinet,

B anti-douleur) gue : « A la suite du

traitement des racines qui vient
d'étre effectuéd, herméticite de la
dent ne pourra détre assurée que
par la réalisation, dans les plus
hrefs délais — une d deux semaines
au plus — de Uélément prothétigue
définitif coiffant la dent ef pour le-
guel le patient a accepte le devis
établi par le chirurgien-dentiste.
Le patient est informeé qu’a defour
de prothése realisée dans une peé-
ricdde inférieure d trois semaines,
les bactéries pourraient s'infiltrer
jusiqu'a lextrémité de la racine
Dans ce cas, tout le traitement des
racines sera d refaire et le colit sup-
plémeniaire de ce soin sera a la
charge exclusive du patient ».

Linformation

d‘abord,

le consentement
apres

Vous pourriez, de fagon tout 4 fait
logique, considérer que le temps
passé 4 ne rien faire de la faute
d'un patient négligem doit étre
pris en charge par lui. Il y a alors
deux conditions a remplir si 'on
poursuit e raisonnement : 1'infor-
mation d’abord et le consentement
aprés. En ce qui concerne |'infor-
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surtout au traitermnent canalaire

jusqu'a I'apex seront possibles

de refaire totalement le travail canalaire avant la pose
de la couronne. Ceci nous pousse & non seulement facturer

la couronne (ce qui était initialement prévu) mais aussi

la reprise de traitement canalaire si nous ne voulons
pas prendre de nsque sur la pérennité de notre travail.

Si le pavient ne revient pas i son
rendez-vous la séance suivante,
I"hermiéticité du canal ne sera

Farcément en HMN

En effet, si on accepte d'en prendre le risque en réalisant
la prothése sans aucun nettoyage préalable et que la dent
slinfecte peu de temps aprés, il faut garder a l'esprit que

nows sommes toujours totalement responsables et garants

de I'évolution du traitement que nous avons effectué.

En d'autres termes, dans ce cas, tout le traitement a refaire
sera 4 notre charge (prothése et soins) sans compter sur la
perte de confiance du patient qui aura tendance & considérer
que votre travall & €écé mal fair puisqu’il est & refaire !
Cependant, toujours dans I'hypothése du patient qui ne revient
en consultation que plusieurs mois aprés le soin des racines,

si vous repreniez le traitement canalaire, si ce travail doit

étre honore, il sera facturé en hors nomenclature, car les
organismes sociaux n'ont pas a faire les frais des négligences

des patients. Vous aurez donc |'obligation d'écablir

un devis pour ce travail impréva initialement.

mation, le Conseil national de
I'Ordre des chirurgiens-dentistes
nous apporte les indications sui-
vantes que je reprends i la lettre
w... 0l n'existe a priori aucune
contre-indication  déontologique
empéchant le praticien de prati-
guer de la sorie (facturer des ho-
norgires au patient pour ce temps
perdu). Toutefois, les régles géné-
rales prescrites en la matiére d'in-
formation sur les prix et les ser-
vices dotvent étre respectées, et
notamment :

- Un affichage dans la salle d’at-
fente ef dans la salle de soins,
mentionnant une telle larification.
- Le montant et les conditions re-
latives d la tarification (par exem-
ple : forfait de x euros non rem-
boursable par la Sécurité sociale.
Par ailleurs, il est d'usage d'ins-
crire sur lg feuille de Séeu :

- RV M. (rendez-vous mangué)

- Motif du dépassement : HN... »
Cette lettre écrite par le Conseil
national date de 2002. Aujour-
d'hui, avec la signature de la nou-
velle Convention, il est clair que
les actes HN ne peuvent étre ins-
crits sur les feuilles de soins. Seu-
le une note d'honoraires pourrait
étre délivrée au patient,

Précisions

du Conseil national
Cependant le Conseil national nous
éclaire sur deux points. Premiére-
ment, les séances manquées par les
patients (qui n'ont pas informé au
préalable le praticien 24 ou 48 h a
I'avance) peuvent leur étre factu-
rées. Cela est une grande nouveau-
t& pour nous car il s'agit de faire pa-
yer au patient un temps et nen un
acte médical. Clest une nouveau-
té, car pour la premiére fois, un
conseil de |'Ordre reconnait que le
temps d'un praticien vaut de 'ar-
gent. Ce n'est plus une thérapeu-
Hgue, un soin, une prothése, brel
un travail médical qui sera facturé,
mais une séance et, dans ce cas;, un
creneau horaire,

Si l'on poursuit le raisonnement,
nous pourrions considérer que « le
temps vaut de Pargent» c'est-a-
dire tout le temps passé pour un
patient devra étre honoré par hui.
Comme les avocais par exemple,
nous pourrions faire payer nos
seuls conseils (par exemple un pa-
tient qui nous a été adressé afin que
l'on donne seulement notre avis
sur un choix thérapeutique : brid-
ge, prothése amovible ou implanto-

logie) et le temps passé avec un pa- »
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Pour faire fructifier
son cabinet, il faut
monter une
organisation sans
faille pour ne subir
aucun ligite inutile 99
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Il est par ailleurs
I"auteur de |"ouvrage
de référence :

Le Guide

de la Momenclature,

B tient méme sans soins, Se posent

alors dautres questions : qu'en
est-il pour le temps passé aux ex-
plications techniques ou médi-
cales afin de permettre & notre pa-
tient de diriger son choix ? Qu'en
est-il aussi dans le cas d'impos-
sibilité de soins avec une séance
qui se conclut par la seule déli-
vrance d"une prescription médica-
le (par exemple, un patient qui
souffre d'un trismus et pour le-
quel vous ne faites que lui pres-
crive des anti-inflammatoires) 7

Un prestataire

de service meédical
paye a l'acte

Pour ma part, j¢ n'avais pas la mé-
me approche que le Conseil natio-
nal, car mon analyse concluait 4 ce
quun médecin comme un chirur-
gien-dentiste est et reste un pres-
tataire de service médical pavé a
I"acte et non au temps passé, Méme
s'il peut y avoir une corrélation
entre l'un et 'autre, 'un ne peut
exister sans l'autre. En d'autres
termes. javais tendance 4 consi-
dérer que ce n'est pas le temps gue
I'on paye @ un thérapeute, mais un
acte midical dont le colt peut étre
évalué en fonction du temps passé.
Mais sans acte médical, & mon
sens, il ne pouvait y avoir de factu-
ration du temps passé, car cela
pourrait entrainer une dérive telle
que la facturation pour 'éude des
cas cliniques hors la présence du
patient afin d'établir une proposi-
tion thérapeutique, le conseil
telephonique et tant d'autres cas. ..
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Par ailleurs, le texte auquel fail ré-
ference le Conseil national (sans le
mentionner) pour imposer affi-
chage des prix est lamété du
03/12/87 relatif & I'information du
consommateur sur les prix qui pré-
cise en son article 13 que: « Le
prix de foute prestation de senvices
doit faire l'objet d'un affichage
dans les lieux ot la prestation est
proposée au pubfic. Laffichage
consiste en [indication sur un do-
cument unigue de la liste des pres-
tations offertes et du prix de chacy-
ne d'elles. Ce document, exposé i
lex vue du public, doit étre parfaite-
ment lisible de Uendroit ol la clien-
téle est fabituellement regue ».

Une information
anonyme et generale
Deuxiémement, pour faciurer ce
temps, il faut que le patient ait eu
connaissance de votre larification,
Le Conseil national nous enseigne
que linformation que l'on délivre
au patient peut ne pas étre indivi-
duelle el personnalisée, mais ano-
nyme et générale. On doit procéder
par la voie d'affichage. Cette mé-
thode, tant réclamée par la Direc-
tion génerale de la concurrence de
la consommation et de la répres-
sion des fraudes (DGCCRF) arrive
enfin dans nos cabinets médicaux.
Le coit de la prestation s'affiche
sur les murs de nos locaux. Mais
cette voie d'information laisse aus-
si la porte ouverte & des dérives. En
effet, l'objectifl de la DGCCRF est
avant tout l'obligation d'informer
le patient. Cet organisme vérifie

que les prestataires de service affi-
chent bien leurs prix afin que les
consommateurs choisissent libre-
ment leur prestation et leur presta-
taire afin que la concurrence puis-
se jouer ouvertement. Cependant,
ce qui peut étre affiché sur les murs
d'un local pourrait tout aussi bien
eétre « affiché » sur le site Internet
que le chirurgien-dentiste a le droit
de créer. Ne verrait-on pas alors se
créer une « latte des prix », ce qui
est |'objectif de la DGCCRF ?

C'est un probléme auquel devrail
se pencher une commission déon-
tologique de réflexion sur ce sujet.

Un consentement
indispensable

Mais l'information est une chose,
le consentement éclairé du patient
qui accepte le principe de payer le
temps immobilisé pour lui est une
autre chose, Linformation sans
consentement ne vaul acceptation
par le patient. S'il n'y a pas accep-
tation, il ne peut v avoir paiement.
Cela est d'sutani plus valable que
la prestation sera mentionnée cn
sete hors nomenclature. Or, pour
les actes hors nomenclature, il faut
obligatoirement remplir un devis
qui, pour emporter acceplation par
le patient, doit étre aceepté et signé
par lui. Cest pourquoi je conside-
re que si 'on doit faire payer au pa-
tient la ou les séances manquées, il
faudra lui faire signer une « chartre
de bonne conduite », une sorte de
devis particulier dans lequel le pra-
ticien informe le patient que les
rendez-vous mangués seronl & sa

Il existe des moyens pour éviter de se retrouver face @ une défection
(voir notre article » Confirmez vos rendez-vous la veille », page 79},



Notre vocation,
cest détre
votre partenaire
S0 xan s e au quotidien

montant de 'heure perdue par le
praticien doit étre clairement indi-
qué dans le document qui devra
&ire signé par le patient. Un exem-
plaire doit éire remis au patient el
un autre conservé par le praticien,
Pour concrétiser laccord, une
avance d’honoraires sera n.w-LL
par le patient. Pour ma part, j'ai
écrit au médecin-conseil nal um.tl

a différents organismes représenta-
tifs pour les informer que je me
laissais la possibilité de facturer les
patients qui ne viennent pas a leur
rendez-vous sans m'en informer au
préalable, conformément 4 ce qui a
cié expliqué ci-dessus, Je n'ai requ
aucune réponse de leur part, ce gui
valide totalement ce principe, =

fﬂu est q ‘une « prestation »a

On retrouve dans ce texte la mention
de « prestation » tout autant que dans U'article
4.2.4 ou 4.1.2 de la Convention. En ma gqualité
de thérapeute, fe me considérais donc comme

un prestataire d’un service particulier qui est Pacte LUn secretariat telephonique c'est ;
médical et non pas comme fe prestataire de temps
passé pour tel ou tel patient. * Plus de productivité

Ainsi, en droit des affaires, un restaurateur ne peut [vous travaillez & 100 % au fauteuil]

pas vous faire payer la réservation d'une table et le —
temps Immobilisé inutilement pour cette table, dés Plus de sérénitée

lors que vous ne vous rendez pas du restaurant et [vous n'étes plus deranges par le télephone)]
que donc vous ne consommez pas. Pour les restau-

FATEUrs, vous ne payez que la prestation réelle effec- Plus de mobilité

tuée. Cependant, le cas contraire existe pour les Motre systéme fonctionne aussi depuis votre
hételiers, L'explication tient au fait que pour les ha-
teliers, le prix de la chambre vous est indiqué et que
vous acceptez immobilisation de la chambre gui
vous est destinée en communiguant les chiffres de
votre carte bancaire, La prestation vous est vendue
par téléphone, car la chambre est retenue pour vous
et il y a accord sur la = chose » et sur le prix. Alors
que pour le restaurateur vous n'avez rien choisi par Nouveau ! L .:lpi:llll:,dt.lnrl A3COM “Outlook”
téléphone et qu'il ne peut vous faire payer un forfaic La solution la plus innovante disponible sur le marché
de serice par téléphone, Iimmobilisation d'une
chambre pour vous par un hételier se paye au prix
de la chambre ou de la réservation.

Je concluais donc que, tout comme le restaurateur,
le temps passé & ne rien faire & cause d'un patient
négligent qui a omis de nous avertir de son impos-
sibilité d'assurer son rendez-vous ne pouvait éore

facturé. |l faut donc changer &'opinion et se plier a Contacteznous ! N° vert : 0800 14 14 15 (appel grawit)
I'analyse de notre Ordre.

Smartphone ou votre PDA

Plus d'interactivité
Vous accedez et partagez, votre agenda
OuU gue vous Soyez, avec gui vous voulez

Ly COMARLINICATION
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