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ACTUEL

Révolution numérique et démocratisation de ['utilisation
d’internet.

« Internautes santé » = 69% des francais.

Développement de sites spécialisés dans |I'évaluation des praticiens
de santé.

»Sujet polémique mais peu étudié
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" NOTIONS CLES (DEFINITIONS)

E-réputation : I'image en ligne d’une personne.

Avis en ligne : « I'expression de ['opinion d’un consommateur sur son
expéerience, par une appréciation qualitative ou quantitative ».
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z NOTIONS CLES (

L'article 52 de la loi pour une République numérique encadre les avis en ligne.

Plusieurs lois encadrent de facon directe ou indirecte la e-réputation:
Liberté d’expression et d’opinion

*Protection de la réputation

*Respect de la vie privée

*Droit a I'oubli (droit d’'opposition et droit au déréférencement)

*Droit de réponse

*Définition juridique du dénigrement, des injures, de la discrimination, de la diffamation.
*Interdiction a la promotion publicitaire pour les médecins

*Secret médical

www.congrescnge.fr 0 O #CNGE2021
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OBJECTIF

Evaluer les CONNAISSANCES des médecins généralistes en France au
sujet de la e-réputation.

Ont-ils CONSCIENCE d’avoir une e-réputation?

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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Etude quantitative, descriptive, transversale.
Population: médecins généralistes installés, en France.

Exclusion des internes, des médecins thésés remplacants (non installés),
médecins d’autres spécialités que la médecine générale.

Questionnaire de 22 questions élaboré sur la plateforme Google Forms®.

Transmis via le réseau social Facebook® le 1er novembre 2019. Recueil des
données cloturés le 31 décembre 2019.
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! RESULTATS (1

Lieu d’exercice

Rural N=32 12,6%
Valewrs Pourcentage | Semi-rural N=108 42,5%
AGE Urbain N=114 44.9%|
Années d’installation
25-35ans N=156 61,4% [ <10ans N=203 79,9%|
36_55ans N=84 33,1% 10- 20 ans N=34 13,4%
L_>55lans N=14 5.5% | >20 ans N=17 6,7%
GENRE Utilisation d’un logiciel
N=m 77' %
Hommes N=58 22,8% Oui N=251 98,8%
Tableau 1: Age et genre de la population Non N=3 1,2%
Prise de rendez-vous
informatisée
Oui N=157 61,8%
= 370 réponses, 56 exclus, soit 254 questionnaires exploitables. Non N=97 38,2%

= Population: une majorité de femmes et une sur représentation des classes d’age plus jeune.

® Mode d’exercice: installés depuis moins de 10 ans, en urbain/semi-rural et informatisés.
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E RESULTATS (2)

89,8% des médecins déclarent savoir ce qu’est la
e-réputation.

41,3% des médecins pensent que la e-réputation
ne concerne que les avis en ligne.

N=149
58,7%

N=26
10,2%

I SAVEZ-VOUS CE QU'EST LA E-REPUTATION? I

LYoV

PENSEZ VOUS QUE LA E-REPUTATION NE CONCERNE
QUE LES AVIS EN LIGNE (TYPE AVIS GOOGLE)?

NON

Figure 1: Définition de la E-réputation

www.congreschnge.fr
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RESULTATS (3)

Etes-vous référencé sur internet ?

® 69,7% des répondants savent qu’ils sont
référencés sur internet.

® Parmi eux, 50,9% ne sont pas a l'origine du
référencement.

Je ne sals pas
N=42
16,5%

Si oui, étes-vous a l'origine de ce
référencement ?

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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RESULTATS (4)

®» 54,7% des médecins ont déja pris connaissance
d’avis en ligne les concernant.

® 64,6% des médecins pensent qu’il faut
surveiller les avis en ligne.

AVEZ-VOUS PRIS CONNAISSANCE D’AVIS POSITIFOU  PENSEZ-VOUS QU'IL SOIT NECESSAIRE DE SURVEILLER
NEGATIF VOUS CONCERNANT SUR INTERNET? REGULIEREMENT CES AVIS?

= O0Ul © NON

Figure 3: Observation de la E-réputation
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=™ 51,6% des médecins pensent que les avis en
ligne sont illégaux.

= 60,2% des médecins ne différencient pas les
avis légaux ou illégaux, et 81,5% ne
connaissent pas les recours possibles..

www.congreschnge.fr

RESULTATS (5)

N=207
81,5%
N=153
60,2%
PENSEZ-VOUS QUE LES AVIS SAVEZ-VOUS DIFFERENCIER LES  CONNAISSEZ-VOUS LES DIFFERENTS
INTERNET A L'EGARD DES MEDECINS CRITIQUES LEGITIMES RELEVANT DE RECOURS POSSIBLES CONCERNANT
SOIENT LEGAUX? LA LIBERTE D’EXPRESSION DES CES DIFFERENTS AVIS ,
PROPOS CONSTITUANT UN ABUS DE  EVENTUELLEMENT NEGATIFS ?
LIBERTE D’EXPRESSION ?
mOUl = NON

Figure 4: Législation
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= 83,5% des médecins pensent que les avis en
ligne sont consultés par les patients de facon
générale, et 55,5% par leurs propres patients.

®» 68,5% pensent que ces avis ont un impact sur
la venue des patients en consultation

www.congreschnge.fr

J RESULTATS

0

N=42
16,5%

N=113
44,5%

PENSEZ-VOUS QUE LES AVIS EN

PENSEZ-VOUS QUE LES AVIS EN PENSEZ-VOUS QUE LES AVIS EN

LIGNE SOIENT CONSULTES PAR LES LIGNE SOIENT CONSULTES PARVOS  LIGNE AIENT UN IMPACT SUR LA

PATIENTS DE FACON GENERALE?

PROPRES PATIENTS? VENUE DES PATIENTS EN
CONSULTATION?

EOUl = NON

Figure 5: Impact sur le patient

0O #CNGE2021
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r RESULTATS (7)

9% des médecins sont indifférents aux avis en
ligne qu’ils ont eu.

61,8% des médecins pensent que les avis en ligne
n‘auront pas d’impact sur leur pratique.

SI VOUS AVEZ DEJA EU DES AVIS EN LIGNE, CELA VOUS PENSEZ-VOUS QUE LES AVIS EN LIGNE PUISSENT AVOIR
A-T-IL LAISSE INDIFFERENT-E-ES ? UNE INFLUENCE SUR VOTRE PRATIQUE MEDICALE?

m OUI NON mJen'ai pas eu d'avis en ligne

Figure 6: Impact sur le praticien
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DISCUSSION (1)

Forces:

- sujet d’actualité, original,

- une des premieres études qui interroge les médecins
généralistes,

- nombres de réponses satisfaisant.

Biais:
- de sélection,
- déclaratif,
- pas de taux de réponse.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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DISCUSSION (2)
CONSCIENCE DE LA E-REPUTATION

89,8% déclarent savoir ce qu’est la E-réputation.
83,5% savent s’ils sont référencés ou non.

Conscience de lI'impact potentiel des avis en ligne sur les
patients.

Intérét de surveiller les avis en ligne.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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< ~ DISCUSSION (3)
DEFINITIONS ET LIMITES FLOUES

Pour 41,3% des médecins: e-réputation = avis en ligne.

Pour 48,4% d’entre eux, les avis en ligne concernant les médecins
sont illégaux.

Seulement 28,7% des médecins interrogés déclarent savoir ce
qgu’est la e-réputation et répondent correctement aux deux points

précédents.

www.congrescnge.fr 0O O #CNGE2021
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DISCUSSION (4)
LEGISLATION ET GESTION NON MAITRISEES

Méconnaissance de I'aspect légal et des recours possibles.

50,9% des médecins référencés ne sont pas a l'origine de leur
référencement.

Expligue en partie I'appréhension des médecins face a cette
nouvelle norme et peut étre source d’erreur de communication.

www.congreschnge.fr 0 O #CNGE2021
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DISCUSSION,(S)
IMPACT SUR LES MEDECINS

Pour la majorité des médecins, les avis en ligne sont percus
comme négatifs, source de stress.

83,5% des médecins qui ont déja eu des avis sont sensibles a ce
qui est dit d’eux.

Pas de modification de la pratique médicale.

Peur du « docbashing® » : non confirmé par les différentes
études sur le sujet.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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DISCUSSION (6)
LA E-REPUTATION NOUVELLE NORME SOCIALE

Augmentation du nombre d’avis en lighe concernant les
professionnels de santé.

Participe a la modification de la relation patient/médecin.
Risque de rompre la relation de confiance entre les deux.

Attention au manque de fiabilité de ces avis

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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g DISCUSSION (7)
RECOMMANDATIONS

Compte mail dédié a l'activité professionnelle.

Veille une fois par mois.

Assurance professionnelle.

Savoir différencier les avis licites des avis illicites.
Capture d’écran/constat huissier en cas d’avis illicite.
Ne pas commenter a chaud.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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Les médecins généralistes ont conscience de leur e-réputation.
Gestion encore difficile.

Prise en main de cette nouvelle norme sociale semble nécessaire
par les médecins.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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Merci
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A Lartlcle 52 du texte de loi datant du 7 octobre 2016 pour une Republlqu
“““““ encadre les avis en ligne :

- Préciser si ces avis font ou non |'objet d'un contréle avant publication.

- Afficher la date de l'avis et ses éventuelles mises a jour.

- Donner les criteres de classement (chronologique, par notes...)

- Indiquer aux internautes dont l'avis en ligne n'a pas été publié les raisons qui justifient son rejet.

- Signaler l'existence ou non d’une contrepartie fournie en échange de |'avis.

- Indiquer les délais de publication de l'avis et son délai de conservation.

- Mettre en place une fonctionnalité gratuite qui permet aux responsables des produits ou des
services faisant I'objet d'un avis en ligne de lui signaler un doute sur l'authenticité de cet avis, a

condition que ce signalement soit motivé.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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c’est le droit d’'opposition :
- ldentifier 'organisme a contacter (en général en cliquant sur politique vie privée ou mentions

légales) : https://www.cnil.fr/fr/le-droit-dopposition-refuser-lutilisation-de-vos-donnees .

- Ecrire via mail/courrier/formulaire a I'éditeur, en conservant une copie de votre demande.
'éditeur dispose d’'un mois pour y répondre.
- En cas d’absence de réponse a un mois, trois solutions sont possibles : porter plainte aupres de |la

CNIL ( https://www.cnil.fr/fr/webform/adresser-une-plainte ), demander judiciairement la

suppression de la fiche par référé, demander le déréféerencement de la fiche professionnelle

publiée par les moteurs de recherche.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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votre NOM + PRENOM fournis par les moteurs de recherches, sans effacer I'information du
site source (35) :

- Contacter le moteur de recherche via le formulaire dédié ou via courrier (les formulaires
des principaux moteurs de recherches sont disponibles a cette adresse
https://www.cnil.fr/fr/le-dereferencement-dun-contenu-dans-un-moteur-de-recherche ).

- Motiver votre demande en joignant une piece d’identité, en en conservant une copie.

- Le moteur de recherche dispose d’'un délai d’'un mois pour répondre a la demande. Au-

dela, il est possible de porter plainte aupres de la CNIL.

www.congreschnge.fr 0O O #CNGE2021
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Avis en ligne

lllicite

|

[

Dans ce cas, il n’est légalement pas possible de
supprimer l'avis.

A4

Ne rien faire : parfois, essayer de se défendre
apporte plus de visibilité a un avis qui n’aurait
peut-&tre pas été vu ; peut créer une polémique
ou impacter négativement votre image si la
réaction est inappropriée.

A 4

[ Le patient est identifié : K

- Injure : insultes générales ou a caractére\

raciste, sexiste.

- Diffamation : attribution d’erreurs
médicales.

- Discrimination : inciter a boycotter un
médecin en raison de son genre, origine
ethnique ou orientation sexuelle.

- Dénigrement : compétences et diagnostic
remis en question.

- Atteinte a la vie privée : révélation
d’informations personnelles sur le médecin
concernant sa vie sentimentale ou son état

de santé. Publication de vidéos prises a son

insu sans son accord. J

Oul:

Donner une NON :

réponse Donner une réponse
empathique sans empathique sans
faire de publicité faire de publicité, ni
Le contacter rompre le secret
directement, lui médical

demander de

supprimer I'avis

v

Le CNOM donne des conseils pour apporter des réponses
empathiques aux patients et quelques exemples.

v

[ Page suivante ]
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En premier lieu :

- Contacter la responsabilité
professionnelle

- Contacter un huissier pour
constater I'avis

@

[ A‘_‘;.Q, non judiciaire ] Action judiciaire en vue de la suppression de
I'avis et/ou d’une indemnisation
Si envisagée : contacter un avocat.

4 )

- Signalement a 'hébergeur ou 3 En vue de la suppression de l'avis :
l’égditeur via un dispo;gﬁf de - Procédure d’e r%féré dirigé contre
signalement ou par courrier l’aut_eur oul édfteur devant le

- Mise en demeure de 'auteur de président du Tribunal de Grande
I'avis §'il est identifié : c’est une Instance. La décision du référé est
demande formelle de suppression temporaire.
de I'avis sur fondement d’un texte - Proc.édure de n?quéte devant le
de loi, envoyé par courrier président dg Tribunal de Grande
recommandé avec accusé de Instance enjoignant I’'hébergeur a
réception. communiquer les données

- Droit au déréférencement d'identification de 'auteur et a

\ J \ supprimer les avis. /

Dans le cadre d'injure, diffamation, discrimination :

- Dépdt d’une plainte avec constitution de partie civile auprés du Doyen des
juges d'instruction (si 'auteur n’est pas identifié)

- Citation directe devant le tribunal correctionnel (si I'auteur des propos est
identifié)

- Assignation devant le tribunal de grande instance (si vous souhaitez
simplement une indemnisation sans condamnation pénale de I'auteur)

Dans le cadre de dénigrement ou atteinte a la vie privée : possibilité d’action en
responsabilité civile contre I'auteur des avis ou propos en cause, par une

assignation au tribunal de grande instance. Il faut établir que la publication a
causé un préjudice afin d’obtenir une indemnisation et la suppression des

. /
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