Ateliern® 1
Services de questions-
réponses en sante




Définition
A Différentes appellations service de référence virtuedervice

de renseignement a distance, servo® questiongeponses
en | 1 gne..

A Principe: question posée en |ign
charge par une equipe de bibliothécaires ou documentalistes
et traitées dans un délai determineé.

ALe ser vigéeéralemeatsy uneharte,qui définit
les droits et devoirs de ' u spaeqgise te,delai de réponse et
le champ des guestions traitees (pas de consultation juridique
ou médicale, pas de corriggms de devoirdypesou
bibliographies exhaustives, eXc

APossibilité o basedenonndissances é d e |
constituée des guestions précedemment traitées

A Présence éventuelle sur leSseaux sociaux Facebook,
Twi tter ...



Finalités
A Enjeux et opportunitégour les bibliothéques
i Toucher un public différent qui ne frequente pas la
bibliotheque physique ou qui est éloigne
i (Ré&-affirmer lerble dubibliothécaire /
documentalisteexpert quisait sélectionner et

val il der | "1 nformatil on
moteurs de recherche

I Possibilité de mutualisdescompétences de
plusieurs etablissements ou partenaires



Panorama des services de guestiwaponses en ligne

(Bibliothéque des science
et de | i ndu

’

I'information sur la santé, qui est

préoccupée par une question de santé,
gu'elle soit malade, proche de malade,
professionnel de santé ou simple citoye

SRV Producteur Public visé Partenaires / réseau
BIUMINFO BIU Santé Etudiants et professionnels de sant
QuestionsSanté [Cité de la Santé Toute personne qui cherche de

Cap 'Culture Sant

Médiathéque du Bachut,
Lyon

Tout public

Partie du Guichet du Savoir déd|
a la santé

"Pas de diagnostic ni de conseil
médical, juste des clés pour mie
appréhender votre santé"

Chasinghe Sun

Bibliothécaires en santé
australiens et anglais

Professionnels de santé

South Australian Health Library
Network, health libraries from th|
Victoria, the Northern Territory
and the Australian Capital
Territory in Australia, and
members of the SouthWest
Region of the UK National Heal
Service.

"An international outof-hours
virtual reference service for healf
professionals”

Université

PasseportSanté.n|Société Oxygem (Privé) |Grand public "information pratique, fiable,
objective et indépendante sur la
prévention de la maladie et
| "acquisition d
vie. «

/\ FAQ, chat et forum

Doctissimo Doctissimo (Prive) Grand public ; "Volonteé d'écl g

/WAEN la complexité du médical et du
paramédical»
: y We)

Azimut SCD dMargeillex Etudiants de I'université concernée [La BU santé participe \/

Université SRV mis en place par {

SCD

Boomerang Bibliotheque Etudiants de l'université concernée |BU santé

interuniversitaire de

Montpellier
BUmerang Bibliothéque Clermont  [Etudiants de I'université concernée |BU santé

Interroger un
bibliothécaire

Bi bliotheéque
de Nice Sophia Antipolis

Etudiants de l'université concernée

BU santé

REL : le service d
renseignement en

BU Lyon 1

ligne

Etudiants de l'université concernée

BU santé

D’ a p rdecsment ees Services de référence virtuels.
C Tellaa- URFIST/BlI8anté. 2017
Misea jour juin 2018


http://www.biusante.parisdescartes.fr/aide/biuminfo/index.php
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/cite-de-la-sante/questions-sante/
http://www.guichetdusavoir.org/
http://salus.sa.gov.au/cts
http://www.passeportsante.net/fr/Communaute/ReponsEsexpert/Index.aspx
http://www.doctissimo.fr/
http://univ-amu.libanswers.com/
https://boomerang.biu-montpellier.fr/modules/droit_sciences_eco/request.php?op=add
http://bibliotheque.clermont-universite.fr/bumerang-le-service-de-questions-reponses-de-la-bcu
http://bibliotheque.unice.fr/services-et-formations/iub/interroger-un-bibliothecaire-1
http://portaildoc.univ-lyon1.fr/ma-bu-en-ligne/demander-un-renseignement/rel-le-service-de-renseignement-en-ligne-652886.kjsp

Panorama des

SRV

Producteur

Public visé

Contenu

Partenaires / réseau

RéseawdesUniversités de
I'Ouest Atlantique (RUOA

Communauté universitaire des
universités participantes

Pluridisciplinaire

23 SCD d'universités
métropolitaines et
ultramarines

Chat du lundi au vendred
de 9h a 18h, ou par
courriel

Une guestion

Réseau des Bibliothéques
Université de Toulouse

"Tout le monde peut poser des
guestions"

Les 7 bibliotheques
universitaires de Midi
Pyrénées

Chat du lundi au vendred
de 9h & 18h, ou par
courriel

SINDBAD (Servic

d' INformationDes

Bibliothécaires A

BnF

Tout public

de questions classég

Chat du lundi au vendred
de 13h a 17h, téléphone
du lundi au vendredi de
10h a 13h ou par courriel

Distance) par thémes
Eurekoi Bpiet Service de la lecturdTout public Encyclopédique Réseau de 46
publique de la Fédération Acces a la base de |bibliothéques de
WallonieBruxelles connaissances lecture publique
francaises et belges
SI@DE (Services Réseau de coopératioet aussi label de qualit
d'information @ la (bibliotheques
demande) francophones)
Open DOC Service Médical de Clients internes : Praticiens Consei Réseau expert de 6
| " Assurance services de
documentation
D’"apres | e document Les Services de

C. TellaaURFIST/BIU Sante. 2017

Misea jou

rjuin 2018


http://www.ubib.fr/index.php
http://bibliotheques.univ-toulouse.fr/unequestion
http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/poser_une_question_a_bibliothecaire/a.sindbad_votre_question.html
http://www.eurekoi.org/
http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/poser_une_question_a_bibliothecaire/s.charte_siade.html?first_Art=non

Panorama deSRYV

A SR\Ktrangers,francophoneset généralistes

i Bibliotheque virtuelledes bibliotheques publigues
en Communauté francaise dBelgique(pas de
thématique santé)

I ServicdnterroGHbibliotheques de la Ville de
Geneve)

« La reponse est humaing(site généraliste)
| reponseatout.ca service de référence virtuelle

cooperative (RVC) des bibliotheques publiques du
Québed(site généraliste)



http://www.federation-wallonie-bruxelles.be/bibliothequevirtuelle
http://www.ville-geneve.ch/themes/culture/offre-culturelle/bibliotheques/interroge/
http://reponseatout.ca/

o To I

Do o T I I

Questionssanté

Producteur : Cité de la santé
Date de création : octobre 2008

Acces : Gratuit sans inscription, interrogation via un formulaire en
ligne et reponse par malil

http://www.cite -sciences.fr/frlauprogramme/lieux
ressources/citede-la-sante/questionssante/posezvotre-qguestion/

Délai de réponse : 72 heures
Outil utilisé : systeme de gestion de contenu libre Typo 3
Equipe dédiee : 5 repondants potentiels

Publication des réponses : ouUi
anonymisation de la question

Réseaux sociaux : non



http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/cite-de-la-sante/questions-sante
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/cite-de-la-sante/questions-sante/posez-votre-question/
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/cite-de-la-sante/questions-sante/posez-votre-question/

La genese de Questiogante

A Ouverture fin octobre 2008

A Développement du portail de la Cité de la
santé

A VVocation nationale de la Cité

A Contexte Cité : profiter du lancement de
I'expo temporaire €&pidemik»



La genese de Questiosanté
(suite)

AEnvironnementdes services de
reponse a distance :

AContraintes techniques

Acréation d’un se
de la santé



Les coulisses de Questiesmnté

AL’ équi pe
A Formationset compétences

A Lecircuit de traitement d'une question,
élaboration d'une reponse



Les coulisses de Questiessnte
(suite)
A Outils etcapitalisation

A Coopération partenaireset réseaux
Conselllersle la CDS

Réseaux
ACréation de FAQ
A Empathievis-a-vis de l'internaute



Questionssanté

A Domaines couverts : tous les domaines
interessant la sante

_es questions de santé et de prevention

_es enjeux de santé publique

_es evolutions des connaissances medicales
_es pathologies et leurs thérapeutiques

_es handicaps physiques et mentaux : de leur
orévention a leur prise en charge

_es droits aux soins, la prise en charge et les
procedures

Do T Do To Io Do




Questionssante

A Nombre questions recues par ar tde 800 en
2017

A Trafic moyen + de 3 questions par jour ouvré

A Participation au réseatEurekoipour les
guestions sante

A Quelle réponse peubn obtenir ?

Lt yS aQlF3IAd LI a RQdzy/:



Questionssante

Typologie des questions
ATravail scolaire, mémo

A Renseignement factuel (lieu de soin, IRM
ouvert ..)

A Etat de la recherche sur une pathologie, un
traitement

A Recherche de consensus scientifique sur une
guestion qui fait debat

ARecherche d’informatio
situation de santé, anticiper sur son evolution,
prendre une decision, mieux dialoguer avec ses
soighants...




Questionssante

A Publics:
2017 2017

m Malade

m Proche de malade

m Etudiant paramédical uIDF
1% m Profession paramédicale
m Province
0%-| 3% m Profession médicale
2%
1% = Etudiant autre discipline = Etranger

m Etudiant en médecine

, . m Sans localisation
m Collégien

Lycéen

= Autre



Questionssanté

Evaluation :
AEn attente d’un for mt

A Des mails spontanés exprimant toujours une
satisfaction

A Internautes «éguliers» qui reposent des
guestions

A Service connu par desamis»



Open Doc ==

AProducteur Service Médi
A Date de création : 2009

A Accés : Réservé gersonneldu ServiceMédical de
| "Assurance Mal adi e

A Délai de reponse : 4 jours ouvrés pour les bibliographies
medicales

A Outil utilisé : applicatif interne

A Equipedédiée pour les bibliographies medicales : 7
documentalistes, répartis sur le territoire

A Publication des reponses : oui , apres anonymisation de la
guestion

A Réseaux sociaux : non

C



La genese d®pen Do~

A 2009, mutualisation des services de
documentation

Continuité de service

<Amé|iorationd u degr e ddeexpel
performance

Transfertd* acti vité pour | es r echer c tdoewnenaioemnp | e x
inter sites



Open Doc en -z

d

OpenDo¢ct QAYUSNFIF OS | SO f Sa dzal

Une interface uniquepour toutes les demandes de
documentation.

Lesdemandes simplesont traitéespar le service de
documentation de proximité, les demandes complexes sont
transféereesauréseau des documentalistexperts.

Un historigue des demandes et des réponsastenues

Des bibliographiemedicales capitaliseatans unebase de
connaissances



Open Doc en (omne

Les documentalistes du Service Médical

Page
d’ ac
usager

Bonjour, LISE PACCHIANO

Bienvenue sur Open Doc, votre portail de recherche documentaire

Waotre demande concerne”

Un ou des articles

Un prét de livre

Un prét de revue

Une recherche documentaire

Autre (avec possibilité de joindre un fichier)

POMPES A INSULINE

DEGEMERESGENCE MacuLaire MALADIE DE
LYME

DOULEUR

* Champ cbligatoirs

Bib0c

YOPEN DOC | LE RESEAU | LE FONCTIONNEMENT | WEBMASTER




Open Doc en e

recherche documentaire.

fO rmu Ial re d e Bonjour, LAURENCE HELLEL

ZOOM sur le Q Exemple : Demande de

“ew™ " Notre demande concerne* [Une recherche documentaire V| Les champs a renseigner

demande de e o
B Siis O guident I'usager et I'aident
recherche Ok O a mieux préciser le
d ocume ntai re Objet" gF ion support | v] contexte de sa demande.
Autre

Un simple clic sur
[Précisions utiles |

« Envoyer » permetde la

Sujet (en clair)* : Merci d'étre le plus précis possible transmettre au Service
documentation.
Mes alertes .
Monhisoie @) CArticle [JJurisprudence [JRéférentiel
/ Type de documents souhaités™ [JEncyclopédie Médico Chirurgicale []Livre CThése
ClAutre | ]

Depuis I'année (aaaa) [:‘

Langue* [CFrangais [JAnglais

Date de la demande” 17/04/2018

Date de réponse souhaitée :}

Remarques

[Envoyer | _Efiacer |

* Champ obligatoire




DoCcC e n

Base de
connaissance

&

‘%l'ns,surance

Maladie

Service Médical

p ®
Hon porote

Mon prof .‘
Mes alertes .
an historioue . /

Les documentalistes du Service Médical

Consultez les bibllographles sur des questions relatives & votre acfivité

Les plus récentes

Titre :
Spécialités :
Mots clés :
Sujet :

Pertinence des prescriptions en oncologie au regard des enjeux financiers
ONCOLOGIE--ECONOMIE DE LA SANTE--PHARMACCOLOGIE, THERAPEUTIQUE
COUTS DES MEDICAMENTS--TUMEURS--ANALYSE COUT-BENEFICE

Recherche documentaire sur "la pertinence des prescriptions en cncologie au regard des enjeux financiers” incluant "la
soutenabilité financiére des innovations thérapeutiques en cancérclogie™

Répondu le - 17/04/20138

Titre :
Spécialités
Mots clés :

Prévention et soins bucco-dentaires durant la grossesse
ODONTOLOGIE-GYNECOLOGIE, OBSTETRIQUE--SANTE PUBLIQUE
GROSSESSE--PREVENTION ET CONTROLE--SOINS DENTAIRES

Sujet : Nous souhaitons organiser une campagne dentaire auprés des sages-femmes et peut étre des dentistes

- pour promouveir les bilans dentaires chez la femme enceinte auprés des sages-femmes

- rappeler les soins possibles par les dentistes pendant la grossesse (anesthésie, médicaments.._ ).

Merci de réaliser une recherche documentaire.

Répondu le : 11/04/2013

Titre : Pertinence des actes : la cholécystectomie (documents récents = 2015)
Spécialités | GASTRO-ENTEROLOGIE, HEPATHOLOGIE
Mots clés © CHOLECYSTECTCOMIE
Sujet : pertinence des actes la cholécystectomie

Dannndn lo - EMADNAS




Open Doc en

Exemple de
bibliographie

Cotle bibbograpive est valable & la date de la réponse.

Si un des hens proposés n'est plus acthf, nhésitez pas & vous rapprocher de votre oo de ok thon régronal.
Titre - Coloscopie et nsque da perforation
Demandé le 21022017
Spécialités - GASTRO-ENTEROLOGIE, HEPATOLOGIE-CHIRURGIE
Mots clés - COLOSCOPIE -COMPLICATIONS-ENDOSCOPIE-PROCEDURES DE CHIRURGIE
Sujet : coloscopie et nsque de perforation
Obget(s) - CPRAA (précisions utdes - RCT)
Type(s) de documents souhatés - Article Emc,
Depuis lfannée
Langue(s) - Frangass.

@

Réponse donnde le 21/02/2017 par KATHLEEN TERMOTE ( @ersen-pi X i
1-8 JF_Les éres de qualiné de la col pe. PostU [en l’:o|2010 193-201. (Dssponibie sur - <hiip /waww fMCgastro org/postu-
marchmslponu m%ow.s-cﬂwos-dowo-dob-ccioscom—b Consulté le 2102/2017)

®D1-:‘ bach D. Complication de ia col pee. Encycl Med Che, Gastro-entérologee 2016.9-013-V-05 13p (Article de MEMC (Encyclopédie
médico chirnurgicale))
Résumé -

Il est réaksé en France, selon les enquétes « 2 jours en endoscopie digesive », 1.1 milkon de coloscopies dont les deux ters sont réaksées en
m“cAc&ldo:d.uxcomphcmswimmhmmOTS)dm«)07§)Iu i diopul y sont
les plus représentées. En lab de signes p ot de y pique des perforat paut étre discuté.
Le tras des hé post-polypectomie Sur un trai prév Jlgrkoau dun de type

dusrmi en g uhﬂ“hpﬁnaSma‘ é un teas pe f par Endoloop® ou ingecti

@ [} 2 - Le Baleur Y. Compl de Ia coloscopee ciagy en 2015, Acta Endosc 2015.45(3) 99-102 (Ar
Résumé -
ucmwmmmmmﬁﬁuwstnmsaidcommonzoﬁbgddw
mducﬂonw‘i.‘ 3 de > C lmwﬂomw ia
a dos hicats allant du simple balk -inam la pork
e d'une wdté, voire dune uogumnnulo mmnmm Lwamm
ducomﬁcﬂw . ot maj - or -

3-8 iere E. Comp g de Tend pie o e Gagr ique. Rev Prat 2008.58(7):701-5 (Article ¢




DocC

e n

Les documentalistes du Service Médical

f " . v
'ﬁ(’l Assurance roee O C2

Maladie

Alertes

Q Séiectonnez les profiis des bibhographies a envoyer par courel 8 edresse = laurence heliei@ersm-rhonealpes cnamtis fr

(Abonnement r mail aux alertes r le métier

] ccx ] cPRrAA ] rPS
| Dentaire ] Pharmacie
Abonnement par mail aux alertes
] ALGOLOGIE. SOINS PALLIATIFS
] ALLERGOLOGIE

] ANESTHESIE, REANIMATION, MEDECINE D'URGENCE
o ] BiIOLOGIE
\ ] CARDIOLOGIE
& CHIRURGIE

DERMATOLOGIE

ECONOMIE DE LA SANTE

P 4 ] ENDOCRINOLOGIE. NUTRITION. METABOLISME
] GASTRO-ENTEROCLOGIE, HEPATOLOGIE

GERIATRIE

GYNECOLOGIE. OBSTETRIQUE

HEMATCLOGIE

] IMAGERIE

ialités medicales

MAMIUNOL OGIE

INFECTIOLOGIE

HINE SITHERASIE

AMAL ADIES PROFESSIONNELLES
ANEUROLOGIE

OCOONTOLOGHE

ONCOLOGHE

OPMTALMOLOGE

ORTHOPEDIE

ORTHOPHOMNE
OTO-RMNOLARYNGOLOGHE
PASTANE DICAL

FPEDRATRIE

PHARMACOLOGIE. THERAFPEUTMUE
PNEUMOLOGIE

PRATIQUES PROFESSIONNELLES
PESYCHIATRIE

REEDUCATION. READAPTATION
FRUMAT OLOGHE

SANTE PUBSLNQUE

TOXNCOLOGE

UROLOGIE. NEPHROLOGIE
VENEROLOGIE

L’usager s"abonne aux afertes en cochant les péles métiers ou spécialités. A chagque nouvelle

bibliographie dans les critéres choisis, un e-mail est envoyé automatiquement :

Open Doc - Alerte suite abonnement

opendoc@ersm-centrecuest.cnamts. fr
ven. 22/09/2017 09:50
FELLEL LAURENCE

Bonjour,

Une bibliographie correspondant a vos critéres d'alerte vient d'étre déposée dans la base de connaissances d'Open Doc

Cliguez ica

Cordialement



Les coulisses de Open Dog-=

Schéma organisationnel
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Détermination |
Emission de la
de la complexité de ‘
demande la demande |
AhaTie Référent
\/ documentaire

NON

Traitement
de la
demande

Ooul

@
Référent
documentaire

L

Transfert de la

T

7 Traitement de ]

demande au la demande
réseau des
documentalistes ™ e
o
experts
/ Documentaliste
Opew Do
\/ ‘ expert

-

; Alimentation de
la base de

| connaissances .
e r3

| OpaDu

Documentaliste expert

régional

de la réponse

P

‘ Email automatique

Validation des

bibliographies

avant mise en
ligne
e

Gpea Do |

Documentaliste expert |

‘ Communication

=3

|E2IP3 A 9IAIDS NP [2UUOSI

uope}UAWNIOP

S3JIAIBS

space des contributeurs

\(Eontributeurs
Questions
fréquentes

Guides d’aide

Comptes-rendus
de réunions,
points de situation
/ Statistiques

Outils de
communication

Charte

Outils pour
le réseau expert



Open Doe-les domaines couverte ==

Medecine

Biologie

Pharmacologie
Odontostomatologie

Soins infirmiers

Domaines paramedicaux
Santépubligue

Economie

Dr oit médi cal



h LISY

Plus ©

OpenDoc en chiffrel==>

520 Sy ljdzStljdzSa OKA

Pres deb 000 utilisateurs

eLl00 000demandes traitées

Plus d

eB800bibliographies dans la base de

connaissances

05 %des demandeurs tres satisfaits ou satisfaits
pour les recherches bibliographiques

*Du 01.10.2009 au 31.12.2017



Répondre mais comment ?

A Compétences a mobilisatans le cadre de ce type
de services .
I Maitrise de la discipline et connaissance des ressources
I Mai trise de | outi |l techni

A Formalisatiordes bonnes pratiques a travers une
charte du répondantou equivalent en vue de savoir
construire une réponse ¢



Répondre, mais comment ?

AConstruire une réponse
ilada A Gdzl GA 2Y:digeklindg, tvdzu kbded S NJ
connail ssances et d’  expeér

professionnebu personneé), éloignement de centres
de ressources

i lapluralité et la complémentarité des sourcesle
toutes origines, gratuiteou payantefet sur tous
supports (penser aux 1 ma
A Ne pas négliger les formules de bienvenue,
d” encouragement et | |
service Si nécessaire



Réepondre, mai s

A Une évidence pas de consultation médicale
(article :-4161-1 du Code de la santé
publique)

ACIF @2 NA aSNJ f QF dzieg donank S
par exemple les equations de recherche
uti |l i sées | or s bakeoul
lesmots clefs

A Donnez RDV a la bibliotheque ou orienter
ADSNR RQl dziNBa aSNIIA OF



http://legifrance.gouv.fr/affichCodeArticle.do;jsessionid=551B830A6312E935C534F3EED62B9EC4.tpdjo03v_3?idArticle=LEGIARTI000021709047&cidTexte=LEGITEXT000006072665&dateTexte=20141031

