


Définition
ÅDifférentes appellations: service de référence virtuel, service 

de renseignement à distance, service de questions-réponses 
en ligne…

ÅPrincipe: question posée en ligne par l’usager et prise en 
charge par une équipe de bibliothécaires ou  documentalistes 
et traitées dans un délai déterminé.

ÅLe service s’appuie généralement sur une charte,qui définit 
les droits et devoirs de l’usager, précise le délai de réponse et 
le champ des questions traitées (pas de consultation juridique 
ou médicale, pas de corrigés, pas de devoirs-types ou 
bibliographies exhaustives, etc.).

ÅPossibilité ou non d’accéder à la base de connaissances 
constituée des questions précédemment traitées

ÅPrésence éventuelle sur les réseaux sociaux : Facebook, 
Twitter…



Finalités

ÅEnjeux et opportunités pour les bibliothèques 

ïToucher un public différent qui ne fréquente pas la 
bibliothèque physique ou qui est éloigné

ï(Ré)-affirmer le rôle du bibliothécaire / 
documentaliste expert qui sait sélectionner et 
valider l’information, face à la concurrence des 
moteurs de recherche

ïPossibilité de mutualiser les compétences de 
plusieurs établissements ou partenaires



Panorama des services de questions-réponses en ligne
SRV Producteur Public visé Contenu Partenaires / réseau

BIUMINFO BIU Santé Étudiants et professionnels de santéSpécialisé Santé

Questions-Santé Cité de la Santé 
(Bibliothèque des sciences 
et de l’industrie, Paris)

Toute personne qui cherche de 
l'information sur la santé, qui est 
préoccupée par une question de santé, 
qu'elle soit malade, proche de malade, 
professionnel de santé ou simple citoyen.

Cap 'Culture SantéMédiathèque du Bachut, 
Lyon

Tout public Partie du Guichet du Savoir dédiée 
à la santé 

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

Chasingthe Sun Bibliothécaires en santé  
australiens et anglais

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

"An international out-of-hours 
virtual reference service for health 
professionals"

PasseportSanté.net Société Oxygem (Privé) Grand public "information pratique, fiable, 
objective et indépendante sur la 
prévention de la maladie et 
l’acquisition de saines habitudes de 
vie. «
FAQ, chat et forum

Doctissimo Doctissimo (Privé) Grand public "Volonté d’éclairer le patient face à 
la complexité du médical et du 
para-médical» 

Azimut SCD d’Aix-Marseille 
Université

Étudiants de l'université concernée La BU santé participe au 
SRV mis en place par son 
SCD

Boomerang Bibliothèque 
interuniversitaire de 
Montpellier

Étudiants de l'université concernée BU santé

BUmerang Bibliothèque Clermont 
Université

Étudiants de l'université concernée BU santé

Interroger un 
bibliothécaire

Bibliothèque de l’Université 
de Nice Sophia Antipolis

Étudiants de l'université concernée BU santé

REL : le service de 
renseignement en 
ligne 

BU Lyon 1 Étudiants de l'université concernée BU santé
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D’après le document Les Services de référence virtuels.
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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
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SRV Producteur Public visé Contenu Partenaires / réseau

UBIB Réseau des Universités de 
l'Ouest Atlantique (RUOA)

Communauté universitaire des 
universités participantes

Pluridisciplinaire 23 SCD d'universités 
métropolitaines et 
ultramarines

Chat du lundi au vendredi 
de 9h à 18h, ou par 
courriel

Une question Réseau des Bibliothèques -
Université de Toulouse

"Tout le monde peut poser des 
questions"

Pluridisciplinaire Les 7 bibliothèques 
universitaires de Midi-
Pyrénées

Chat du lundi au vendredi 
de 9h à 18h, ou par 
courriel

SINDBAD (Service 
d' INformationDes 
Bibliothécaires A 
Distance)

BnF Tout public Encyclopédique
Accès à une sélection 
de questions classées 
par thèmes

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

Eurekoi Bpiet Service de la lecture 
publique de la Fédération 
Wallonie-Bruxelles

Tout public Encyclopédique
Accès à la base de 
connaissances

Réseau de 46 
bibliothèques de 
lecture publique 
françaises et belges

SI@DE (Services 
d'information @ la 
demande)

Réseau de coopération 
(bibliothèques 
francophones) 

et aussi label de qualité

Open DOC Service Médical de 
l’Assurance Maladie

Clients internes : Praticiens Conseils Réseau expert de 6
services de 
documentation 

D’après le document Les Services de référence virtuels.
C. Tellaa- URFIST/BIU Santé. 2017 

Mise à jour juin 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 des SRV

ÅSRV étrangers,francophones et généralistes :
ïBibliothèque virtuelle des bibliothèques publiques 

en Communauté française de Belgique (pas de 
thématique santé)

ïService InterroGE(bibliothèques de la Ville de 
Genève)

« La réponse est humaine» (site généraliste)

ïreponseatout.ca: service de référence virtuelle 
coopérative (RVC) des bibliothèques publiques du 
Québec (site généraliste)
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http://www.federation-wallonie-bruxelles.be/bibliothequevirtuelle
http://www.ville-geneve.ch/themes/culture/offre-culturelle/bibliotheques/interroge/
http://reponseatout.ca/


Questions-santé

Å Producteur :  Cité de la santé
Å Date de création  :  octobre 2008
Å Accès : Gratuit sans inscription, interrogation via un formulaire en 

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

Å Délai de réponse :  72 heures
ÅOutil utilisé :  système de gestion de contenu libre Typo 3
Å Equipe dédiée : 5 répondants potentiels
ÅPublication des réponses : oui si autorisée par l’internaute et après 

anonymisation de la question
Å 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 genèse de Questions-santé 

ÅOuverture fin octobre 2008
ÅDéveloppement du portail de la Cité de la 

santé
ÅVocation nationale de la Cité  
ÅContexte Cité : profiter du lancement de 

l'expo temporaire «Epidemik»        



La genèse de Questions-santé
(suite)

ÅEnvironnement des services de 
réponse à distance :

ÅContraintes techniques

Ącréation d’un service propre à la Cité 
de la santé



Les coulisses de Questions-santé

ÅL’équipe

ÅFormations et compétences

ÅLe circuit de traitement d'une question, 
élaboration d'une réponse 



Les coulisses de Questions-santé
(suite)

ÅOutils et capitalisation

ÅCoopération : partenaires et réseaux 
Conseillers de la CDS 

Réseaux 

ÅCréation de FAQ

ÅEmpathie vis-à-vis de l'internaute 



Questions-santé

ÅDomaines couverts : tous les domaines 
intéressant la santé 
ÅLes questions de santé et de prévention
ÅLes enjeux de santé publique
ÅLes évolutions des connaissances médicales
ÅLes pathologies et leurs thérapeutiques
ÅLes handicaps physiques et mentaux : de leur 

prévention à leur prise en charge
ÅLes droits aux soins, la prise en charge et les 

procédures



Questions-santé

ÅNombre questions reçues par an : + de 800 en 
2017
ÅTrafic moyen : + de 3 questions par jour ouvré
ÅParticipation au réseau Eurekoipour les 

questions santé
ÅQuelle réponse peut-on obtenir ?

Lƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ Ŏƻƴǎǳƭǘŀǘƛƻƴ ƳŞŘƛŎŀƭŜ



Questions-santé

Typologie des questions :
ÅTravail scolaire, mémoire infirmier, bibliographie…
ÅRenseignement factuel (lieu de soin, IRM 
ouvert…)
ÅEtat de la recherche sur une pathologie, un 

traitement 
ÅRecherche de consensus scientifique sur une 

question qui fait débat
ÅRecherche d’informations pour comprendre une 

situation de santé, anticiper sur son évolution, 
prendre une décision, mieux dialoguer avec ses 
soignants…



Questions-santé

ÅPublics:

48%

15%

5%

3%
1%

2%

0%

1%

3%

22%

2017

Malade

Proche de malade

Etudiant paramédical

Profession paramédicale

Profession médicale

Etudiant autre discipline

Etudiant en médecine

Collégien

Lycéen

Autre

24%

58%

11%

7%

2017

IDF

Province

Etranger

Sans localisation



Questions-santé

Évaluation :

ÅEn attente d’un formulaire de satisfaction 

ÅDes mails spontanés exprimant toujours une 
satisfaction 

ÅInternautes «réguliers» qui reposent des 
questions

ÅService connu par des «amis»



Open Doc

ÅProducteur :  Service Médical de l’Assurance Maladie
ÅDate de création  : 2009
ÅAccès : Réservé au personnel du Service Médical de 
l’Assurance Maladie 

ÅDélai de réponse :  4 jours ouvrés pour les bibliographies 
médicales

ÅOutil utilisé : applicatif interne
ÅEquipe dédiée pour les bibliographies médicales : 7 

documentalistes, répartis sur le territoire
ÅPublication des réponses : oui , après anonymisation de la 

question
ÅRéseaux sociaux : non



La genèse de Open Doc

Å2009, mutualisation des services de 
documentation

Continuité de service

Amélioration du degré d’expertise et de
performance
Transfert d’activité pour les recherches complexes vers un groupe d’experts documentaires
inter sites



Open Doc en quelques mots …

Open Doc,ƭΩƛƴǘŜǊŦŀŎŜ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ

Une interface unique pour toutes les demandes de 
documentation. 
Les demandes simples sont traitées par le service de 
documentation de proximité, les demandes complexes sont 
transférées au réseau des documentalistes experts.

Un historique des demandes et des réponses obtenues

Des bibliographies médicales capitalisées dans une base de 
connaissances



Open Doc en quelques images…

Page 
d’accueil
usager



Open Doc en quelques images…

ZOOM sur le 
formulaire de 
demande de 
recherche 
documentaire



Open Doc en quelques images…

Base de 
connaissances



Exemple de 
bibliographie

Open Doc en quelques images…



Alertes

Open Doc en quelques images…



Les coulisses de Open Doc



Open Doc –les domaines couverts

ïMédecine

ïBiologie

ïPharmacologie

ïOdontostomatologie

ïSoins infirmiers

ïDomaines paramédicaux

ïSanté publique

ïÉconomie

ïDroit médical…



Open Doc en chiffres 

hǇŜƴ 5ƻŎ Ŝƴ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ŎƘƛŦŦǊŜǎΧ

Près de 5 000 utilisateurs

Plus de 100 000demandes traitées

Plus de 800bibliographies dans la base de 

connaissances

95 %des demandeurs très satisfaits ou satisfaits 

pour les recherches bibliographiques

*Du 01.10.2009 au 31.12.2017



Répondre mais comment ?

ÅCompétences à mobiliser dans le cadre de ce type 
de services :

ïMaîtrise de la discipline et connaissance des ressources

ïMaitrise de l’outil technique

ÅFormalisation des bonnes pratiques à travers une 
charte du répondant ou équivalent en vue de savoir 
construire une réponse adaptée à l’usager



Répondre, mais comment ?

ÅConstruire une réponse, c’est tenir compte de :
ïla ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ : discipline, niveau de 
connaissances et d’expérience, objectif (académique 
professionnel ou personnel), éloignement de centres 
de ressources

ïla pluralité et la complémentarité des sources, de 
toutes origines, gratuites [ou payantes] et sur tous 
supports (penser aux images, aux vidéos…) 

ÅNe pas négliger les formules de bienvenue, 
d’encouragement et l’invitation à revenir vers le 
service si nécessaire



Répondre, mais jusqu’où ?

ÅUne évidence : pas de consultation médicale. 
(article L-4161-1 du Code de la santé 
publique)

ÅCŀǾƻǊƛǎŜǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊ, en donnant 
par exemple les équations de recherche 
utilisées lors de l’interrogation des bases ou 
les mots clefs

ÅDonnez RDV à la bibliothèque ou orienter 
ǾŜǊǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 

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

