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1001 rendez-vous permet d’élaborer une toute nouvelle stratégie
d’accueil. Sur-mesure, elle associe le digital aux compétences
humaines des centres d’appel.

Le site se démarque en offrant la possibilité d’une prise de rendez-
vous par téléphone, allant ainsi bien au dela du simple rendez-vous en
ligne, adoptant un positionnement résolument qualitatif et

définitivement centré sur la relation humaine.

Créateur et dirigeant de Logicielnet & 1001 rendez-vous
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A ¢ 1001 rendez-vous, un service innovant concu pour les
praticiens et leurs patients

* La maitrise totale et sur-mesure de son agenda “ en ligne

¢ Le bon référencement de 1’activité de son cabinet sur Internet

* La présentation de son activité est totalement personnalisable et bénéficie de I’expertise
SEO du Service Marketing de Logicielnet

Il est possible de compléter ce service par des options sur-mesure, comme :

* I’acces a un service d’accueil téléphonique, avec la prise en charge partielle ou totale des
appels et des messages,

¢ des options de Gestion de la Relation Client (GRC),

¢ des options Telecoms, comme I’envoi automatisé de SMS personnalisés de rappel de RDV,
ce qui a pour effet de diminuer 1’absentéisme que les praticiens subissent quotidiennement (en
moyenne, et au minimum, une vingtaine de rendez-vous non honorés par mois — Source :
Confédération des syndicats médicaux francais — CSMF),

* la synchronisation de tous les agendas sur les appareils du quotidien, ordinateurs,
smartphones, tablettes...

Une prise de rendez-vous aisée sur Internet grice a un acces simplifié et totalement
sécurisé. La mise en relation avec le secrétariat du praticien (ou le praticien lui-méme si ce
dernier le désire) est rendue possible griace au systeme “ Click to call ”, pour ne pas perdre le
contact humain et trouver des solutions aux demandes particulieres et urgences éventuelles.

Soit le praticien communique au patient la page internet sur laquelle se connecter pour
prendre rendez-vous,

Soit a la suite d’une recherche libre sur Internet, le patient est redirigé sur la page du
professionnel de santé, il clique sur “ prendre RDV ”, une fenétre de création de compte
s’ouvre. Sur la simple saisie de son numéro de téléphone portable, il recoit un code
d’authentification sécurisé sur son téléphone. Quand il le valide, il a alors le choix entre un
acces direct en “ call back ” a la ligne du cabinet médical choisi ou a la prise de rendez-vous
en ligne.
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B © 1001 rendez-vous répond a un besoin

Les patients cherchent a raccourcir leurs délais d’attente, en particulier chez les
spécialistes tels ophtalmologues, dermatologues et gynécologues.

Les patients planifient leurs RDV en fonction de leurs emplois du temps, le plus souvent
en visualisant les disponibilités des praticiens en dehors des heures ouvrées du cabinet.

Les patients sélectionnent un praticien pour des raisons précises comme le secteur de
conventionnement choisi par celui-ci, une spécialité particuliere, la proximité du cabinet avec
le domicile ou le lieu de travail, I’étendue des plages horaires...

Cependant, malgré la souplesse des nouveaux outils digitaux, I’expérience utilisateur reste
laborieuse et peu gratifiante. La relation entre praticiens et patients s’en trouve dégradée.

Il est difficile d’avoir un contact téléphonique avec une personne pendant la prise de
rendez-vous en ligne o ni le praticien de santé, ni son secrétariat ne sont joignables. Les
numéros ne s’affichent plus a I’écran...

Les situations d’urgences ou celles sortant du cadre classique ne peuvent pas étre traitées
lors des prises de rendez-vous sur Internet.

Du c6té des professionnels, les agendas en ligne proposent un cadre rigide qui ne tient
pas compte des spécificités des soignants, ni de la typologie des consultations, ni du systéme
collaboratif des agendas partagés.

Force est donc de constater que I’agenda en ligne, tel qu’il existe aujourd’hui, a atteint ses
limites. S’il répond aux besoins ponctuels d’un bon nombre de patients, il déshumanise la
relation... écartant les particularités si nombreuses li€ées au domaine de la Santé et toutes les
réponses individualisées que seule une ““ vraie ” personne peut apporter.

En quelques années, le digital s’est imposé comme une évidence et Logicielnet considere
comme une absolue priorité les ““ services de bases ” que sont le référencement et le * Click
to call ”. Ils sont donc libres d’acces dans la version la plus simple de 1001 rendez-vous, dite
formule ‘ Freemium ”. Cette formule est ainsi accessible et sans aucun engagement de
quelque nature que ce soit, sur simple cooptation, a tous les professionnels de santé soucieux
de privilégier la relation avec leurs patients.

Agenda en ligne, aide a la prise de RDV en ligne, accueil téléphonique externalisé et
développement d’outils CRM et Télécom constituent des options payantes qui adossées a la
formule “ Freemium ”, en font alors une version élaborée dite * Premium ”’, une formule
dotée d’outils de gestion tres pointus dans la relation patient, faisant de 1001 rendez-vous
certainement la solution la plus aboutie, la plus personnalisable, capable de s’adapter a toutes
les stratégies d’accueil.
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C 1001 rendez-vous est le fruit d’un savoir-faire

2001 * Une Entreprise de Services du Numérique (ESN), anciennement Société de
Services en Ingénierie Informatique (SSII), dédiée a la gestion des appels entrants :
Logicielnet

La ESN est née au sein du Centre Européen d’Entreprise et d’Innovation (la pépiniere
d’entreprises CEEI Provence, au cceur du Technop6le de I’Environnement Arbois
Méditerranée).

Accompagnée par I'Institut Régional pour la Création et le développement des Entreprises
(IRCE) et par I’association des éditeurs de logiciels Medinsoft, elle grandit avec le soutien du
Commissariat a 1’Energie Atomique et celui du groupe Thales. Grace a leur appui, elle
développe des systemes Télécom et de gestion de la relation client/patient qui font son succes.

2008 ¢ 2 innovations

Le “ Click-to-call ” « D’un simple clic, les internautes entrent en relation téléphonique avec
un conseiller de vente externalisé, capable de répondre a toutes leurs questions. Ce Callback
apporte la dimension humaine qui fait tellement défaut lorsque 1’on navigue sur le web.

Récompensé par le “ Trophée TopT.I.C. Catégorie e-commerce web marketing ”, ce service
novateur, est reconnu pour sa pertinence et son étendue fonctionnelle. II s’avere
malheureusement trop en avance sur son époque et ne rencontre pas le succes qu’il mérite.

L’Agenda en ligne * Avec plus de 2 milliards de rendez-vous médicaux enregistrés par des
télésecrétaires chaque année en France, I’'idée de pouvoir partager via le web la prise de RDV
entre patients, professionnels de santé et permanences téléphoniques externalisées est une idée
brillante... mais qui avec dix ans d’avance ne rencontre malheureusement pas son public !

2010 ° Une plateforme de services : Ipcontact

Pour répondre a des problématiques complexes (astreinte téléphonique bilingue en 24/7) les
outils CRM et Télécom de Logicielnet ont été associés aux ressources humaines de centres
d’appel basés exclusivement en France. Cette association de compétences techniques et
humaines a permis une amélioration qualitative du service rendu, avec une adaptabilité plus
forte, permettant de coller aux besoins du marché.

2019 » Le lancement de 1001 rendez-vous

La toute nouvelle version de notre agenda médical en ligne est préte... Fort du succes
rencontré par la prise de RDV sur Internet, Logicielnet a décidé de relancer son agenda en
ligne et y integre les dernieres évolutions de la “ Net Technology ”. Ses fonctionnalités sont
démultipliées, mais 1’essence méme du projet n’a pas changé : 1’accueil et les compétences
humaines sont toujours au coeur du dispositif et se confirment comme étant son ADN.

1001 rendez-vous gagne ses galons de plateforme de santé en ligne.

Intégration des dernieres technologies en matiere d’intelligence artificielle, 1001 rendez-vous
ouvre son chatbot sur Messenger. Basé sur 1’Intelligence Artificielle (IA), le chatbot permet
aux patients de qualifier leur demande de RDV, avant d’étre redirigé sur le site pour cloturer
la prise de rendez-vous.
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Mai 2019 * Apres la Région Sud, les Hauts-de-France, 1001 RDV se déploie en Guadeloupe
Le climat des affaires, bien qu’il soit favorable depuis 2 ans, n’est pas la seule raison
d’implanter 1001 rendez-vous en Guadeloupe. Les 6 heures de décalage horaire avec la
France métropolitaine permettent d’étendre les horaires du plateau téléphonique, tout en
conservant des heures de bureau classique pour les opérateurs. La Volp développée depuis
2001 sur le Cloud permet en effet d’unifier sur un méme plateau virtuel tous les opérateurs
Ipcontact quel que soit le lieu ou ils se trouvent en France : Région Sud, Hauts-de-France... ou
Guadeloupe !

Le made in France est un véritable challenge dans un contexte économique tendu. Faire le
choix de fabriquer en France n’est pas anodin mais le fruit d’une profonde réflexion sur les
valeurs humaines que Logicielnet souhaite véhiculer. Depuis sa création notre société
s’engage dans une démarche éthique et responsable, développant une assistance technique de
proximité, garantissant de bonnes conditions de travail, préservant ou créant des emplois en
France et jusque dans ses territoires d’Outre-mer.

La Guadeloupe, aux paysages contrastés, n’échappe pas a la désertification médicale... en
2018 le taux de couverture €tait de 66 généralistes pour 100 000 habitants, le taux pouvant

tomber a 30 dans le sud de Basse-Terre, contre une moyenne dans I’hexagone de 100 pour
100 000.

Sandrine Lefevre ¢ Télésecrétaire Ipcontact Antilles, en charge de 1001 rendez-vous
Notre réactivité, notre grande adaptabilité au fonctionnement de chaque client et la bonne
connaissance de la patientele de chacun d'entre eux sont des atouts trés importants qui,
associés aux dernieres évolutions technologiques, nous permettent de proposer une gamme de
services appréciée par toutes les générations tout en maintenant les relations humaines au
cceur de nos prestations.
Ainsi, toute notre attention est aujourd'hui portée sur la volonté d'aider l'ensemble des
praticiens a franchir le cap de la digitalisation.

Sandrine est arrivée en Guadeloupe avec son conjoint il y a maintenant sept ans. L’accueil
chaleureux des Guadeloupéens, les paysages magnifiques et authentiques de la Grande-Terre,
de la Basse-Terre... le coup de foudre était assuré, la vie pouvait s’y installer. D’année en
année sa connaissance d’un territoire si divers et de ses habitants croit, elle commence a y
développer des contacts sinceres, des projets... L’idée de se mettre a son compte prend forme,
I’envie de proposer un service personnalis€ de secrétariat pour les petites et moyennes
entreprises se dessine... La rencontre avec Ipcontact tombe a point nommé. Le service
« 1001 rendez-vous » est en résonnance avec son projet professionnel car il propose un
service particulierement novateur, performant et modulable, un véritable service sur-mesure
qui n’existe pour le moment qu’en Métropole.

Sandrine vient de suivre une formation intensive pour s’adapter aux outils Ipcontact, elle est
désormais en capacité et en charge de présenter 1001 rendez-vous aux professionnels de santé
guadeloupéens.

Je suis convaincue du bénéfice en termes d'organisation pour les professionnels... Moins
d'attente pour leurs Clients/Patients pour obtenir un RDV ou des réponses a leurs questions,
les demandes étant redirigées en direct vers les professionnels... C’est un véritable travail
d’équipe et de partenariat.
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D ° 1001 rendez-vous, une équipe hautement qualifiée

Patrick Gomez

C’est au Lycée Militaire de Saint-Cyr que Patrick obtient son baccalauréat et plus largement le
goiit du challenge. Il poursuit son parcours en classe préparatoire a Paris avant d’intégrer la rue
d’Ulm, I’Ecole normale supérieure, qui le conduit a un Doctorat en plasmas de fusion
thermonucléaire contrdlée a I’Université Pierre et Marie Curie.

En parallele de ces études, Patrick tombera amoureux en 1994 de ses premiers Plasmas au sein
du laboratoire de recherches Joint European Torus (JET Oxfordshire UK). Cette passion le
poursuivra au Commissariat a I’Energie Atomique (TORE SUPRA, CEA Cadarache, FR) et enfin
a U’Ecole Polytechnique de Lausanne (TCV EFFL, CH) ou il participe au projet ITER dont le
commencement en 2001 signera paradoxalement la fin de sa carriere. La construction de ce
réacteur d’envergure mondiale ne pourra pas aboutir avant 2020.

Ainsi, Patrick réve a présent a de nouveaux challenges. Revenant en France avec la naissance de
son fils, Patrick passe le relais dans les plasmas a la génération suivante et prend son envol
d’entrepreneur en créant Logicielnet en octobre 2001, un éditeur R&D d’applications
informatiques et télécoms qu’il ne cesse de développer depuis... avec un seul crédo : I’envie et le
golit pour l’innovation

Charef Assassi & Bernard Ottaviani
A I’Université de Bretagne Occidentale, Charef obtient son Doctorat en Océanographie physique
en 2015, puis un Master en informatique a I’ Université d’Aix-Marseille en 2017 .

Bernard, a I’Université de Bordeaux, obtient son Doctorat en Physico-Chimie des Matériaux en
1996 puis un diplome d’Analyste de Données Massives, le fameux Big Data, en 2018.

Ensemble ils travaillent sur le chatbot, le robot de discussion de 1001 rendez-vous premier pas
vers l’intelligence artificielle !

Julien Bonnet

Apres un MIAGE, Master en Méthodes Informatiques Appliquées a la Gestion des Entreprises
obtenu a I’Université d’Aix-Marseille, Julien rejoint I’équipe en 2016 et plonge dans les données
et le code PHP. Il est aujourd’hui en charge des développements informatiques du site
1001rendez-vous.com et ouvre la voix vers l’interopérabilité du service.

Sandrine Lefevre

Apres des études de la langue anglaise au Loop College de Chicago, au Barron’s Court College
de Londres, de différentes formations et expériences professionnelles, notamment dans
I’aéronautique, le service et le commerce, Sandrine rejoint Ipcontact qui lui fait confiance quant
au développement de 1001 rendez-vous en Guadeloupe.
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E ¢ 1001rendez-vous.com, une philosophie

Entretien avec Patrick Gomez, créateur et dirigeant de Logicielnet d’Ipcontact Group, et
Sandrine Lefevre, télésecrétaire Ipcontact Antilles et chargée d’affaires pour 1001 RDV.

Patrick Gomez, au regard de vos études, on vous imagine plus facilement au sein d’une entreprise
cotée en bourse, chez un grand compte ou dans un laboratoire du CNRS... Qu’est-ce qui vous a
poussé a monter une Entreprise de Services du Numérique a taille humaine dans le sud de la
France ?

J’ai commencé au Commissariat a |'Energie Atomique, puis j'ai poursuivi dans ['un des
Laboratoires de recherche de I’Ecole Polytechnique de Lausanne. Mais dés le début, j’ai souhaité
lier le monde de I’entreprise a celui de la recherche, les amener a collaborer.

Apres une dizaine d’années de recherche appliquée et fondamentale, j’ai voulu tenter une
nouvelle aventure, celle de I’entreprise, j’ai fondé Logicielnet.

Le choix du secteur de I’Informatique et des Télécoms s’est imposé rapidement. Une évidence par
rapport aux ressources développées durant ma these.

Des 2001 j’ai pu travailler en partenariat avec IBM sur les premieres applications “ full web ”
qui ont débouché sur ce que I’on appelle aujourd’hui “ le Cloud ”.

L’offre Logicielnet s’est constituée ainsi tout en s’adossant a des prestations Télécoms. Notre
toute jeune entreprise est devenue en 2005 Opérateur Télécoms déclaré auprés de I’ARCEP
(Autorité de Régulation des Communications Electroniques et des Postes).

L’offre 1001rendez-vous, comment I’avez-vous pensée il y a dix ans... Que s’est-il passé entre-
temps ? Pourquoi est-il si important de la relancer aujourd’hui ?

PG : Ce que I’on peut faire aujourd’hui était impossible hier... L’évolution technologique permet
le développement d’offres de services accessibles a un moindre coiit.

En 2006, quand nous avons présenté notre solution d’agenda en ligne aux centres d’appel, ils
l’ont percue comme une menace pour leur activité de permanence téléphonique. lls ont redouté
une modification des regles du jeu. Dans ce contexte notre offre ne pouvait pas séduire les acteurs
de la profession...

Aujourd’hui nous relangons 1001 rendez-vous car le marché est enfin prét : les centres d’appel
sont maintenant ouverts aux solutions digitales et ils sont conscients de [’absolue nécessité de
faire évoluer leurs services. Ils percoivent toute la valeur de 1001 rendez-vous, tant pour les
patients qui ont besoin d’une assistance particuliere dans le cadre de leur prise de RDV que pour
les professionnels de santé dont I’'image de marque va étre “défendue” et valorisée par les
télésecrétaires. Les centres d’appel deviennent aujourd’hui les meilleurs ambassadeurs de 1001
rendez-vous.

SL : Mais il existe un autre facteur, majeur, qui tient a I’évolution de notre société : la fracture de
plus en plus visible entre les zones urbanisés, les péri-urbaines et les ceeurs de nos territoires
constitués de magnifiques paysages peu accessibles, des zones a faibles densité de population et
donc de praticiens.
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PG : Notre ambition, avec 1001 rendez-vous, est de mieux répondre a cette problématique, d’une
facon plus complete que les solutions “full web” actuelles, comme par exemple Doctolib,
Solocal... qui ne sont que des solutions “lowcost” de I’agenda médical.

SL : Ces solutions 100% digitales sont trés mal adaptées aux zones que I’on qualifie de “déserts
médicaux”, ou la proportion de personnes dgées est supérieure a la moyenne nationale, ou les
problématiques de santé lices a la rareté des praticiens engendrent des difficultés
supplémentaires et ou la population aime le contact... Pour ces cas de figure, qui sont loin d’étre
rares, 1001 rendez-vous offre de vraies solutions, et répond a une vision différente que nous
voulons pour nos régions et surtout la Guadeloupe : plus juste et plus proche.

PG : Chez Logicielnet nous souhaitons éviter les clivages. Remettre I’Humain au ceeur du Digital
n’est pas un vain mot : nous voulons faciliter la relation entre les générations et au sein des
différents territoires qui constituent notre pays.

Pourquoi vous étre spécialisé dans le monde médical ?

SL : Je m’y intéresse au sens large du terme. Les nouvelles pathologies liées a la pollution
environnementale, au vieillissement de la population, mais aussi la problématique des données
personnelles...

PG : Notre politique chez Logicielnet, en tant qu’éditeurs de logiciels, est de rendre aux usagers
le contréle des données qui leur appartiennent. C’est au ceeur de notre déontologie et cela releve
de notre responsabilité professionnelle.

Plusieurs affaires récentes pointent du doigt utilisation qui est faite des traces ou données que
Pinternaute laisse, quelle garantie offrez-vous a vos utilisateurs ?

SL : Contrairement a plusieurs des solutions d’agenda en ligne déja présentes sur le marché, les
solutions Logicielnet respectent la réglementation RGPD (Reglement Général sur la Protection
des Données). En tant que partenaire des professionnels de santé, c’est un point que nous
contrélons.

PG : Nous avions anticipé ces normes et nos solutions informatiques étaient déja conformes, en
tout point et cela bien avant ['entrée en vigueur des normes RGPD. Avec nos solutions
Logicielnet, seules les données vraiment nécessaires au rendez-vous sont collectées. Aucune
donnée médicale n’est consignée. Tous les utilisateurs peuvent consulter, rectifier ou supprimer
des données les concernant. Logicielnet conserve la pleine maitrise des informations collectées et
s’est assuré depuis plus de dix ans de sécuriser les données collectées.

Quel regard portez-vous sur votre temps, quelles sont vos ambitions pour demain ?
PG : Mon ambition ? Replacer I’Humain au cceur du Digital.

SL : Grdce a ces avancées, les professionnels de santé vont pouvoir se dégager du temps et ainsi
se rendre plus présents et plus a l’écoute de leurs patients. A nous d’inventer de nouvelles
prestations...
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F * Références

Des sa création, Logicielnet installe son activité dans le cadre de la pépiniere d’entreprises du Technopdle de
I’Environnement Arbois-Méditerranée. Ce Technopdle est tourné vers la création, le développement et 1’accueil
d’entreprises innovantes et de laboratoires de recherche, essentiellement dans le domaine de I’environnement
mais également dans le domaine des nouvelles technologies.

Aujourd’hui, ce ne sont pas moins de 1 300 emplois (900 salariés et 400 chercheurs) qui ont été créés sur le
Technopdle, qui accueille également 300 étudiants, de Bac+4 a Bac+8.

http://www .arbois-med.com/

Durant ses premieres années, Logicielnet a bénéficié du soutient de 1'Agence Nationale de Valorisation de la
Recherche (ANVAR), agence qui fusionne en 2005 avec la Banque du Développement des PME pour créer le
groupe Oséo.

Oséo, entreprise privée avec délégation de service public, ayant pour objet le financement des PME francaises
pour l'emploi et la croissance (innovation, investissement, international, création et transmission) fusionne en
2013 avec CDC Entreprises, le FSI et FSI Régions pour créer la Banque Publique d'Investissement, BPI France.

https://www .bpifrance.fr/

Logicielnet a également trouvé un appui constructif auprés de I'IRCE, I'Institut Régional des Chefs d'Entreprise
(IRCE) qui accompagne chaque année plus de 300 dirigeants de la Région Sud, dans leur stratégie, pour assurer
la pérennité de leur entreprise, en les aidant a repenser leur entreprise autrement.

https://www.irce-paca.com/

Existant depuis 2004, le Salon TopTech / TopT.I.C. avait pour but de mettre en avant et de consolider les
synergies entre la CCI Marseille Provence et I’ensemble des acteurs de la filicre des Nouvelles Technologies en
Région Sud. En 2009, Logicielnet et son innovation “ Click to call ” sont récompensées par le ““ Trophée
TopT.I.C. Catégorie e-commerce web marketing .

https://www.dailymotion.com/video/xaxkz4

Aujourd’hui “ Aix-Marseille French Tech ™ est la digne héritiere du Top Tech / Top T.I.C. Son ambition est de
faire éclore des “ Tech champions ”, de promouvoir le savoir-faire Francais a I’international et d’attirer des
investisseurs étrangers.

https://amft.io/

Logicielnet, précurseur en matiere de confidentialité et de gestion des données personnelles, est garant du strict
respect de I’actuel Reglement Général sur la Protection des Données (RGPD), qui encadre le traitement des
données personnelles sur le territoire de 1’Union européenne.

https://www .cnil fr/fr/rgpd-de-quoi-parle-t-on

https://www.logicielnet.fr  https://www.ipcontact.com
https://sante.1001rdv.com/ https://1001rdv.com/
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