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Votre e-r�eputation ou r�eputation
num�erique est votre r�eputation cons-
truite �a partir de l'ensemble des infor-
mations circulant sur vous sur le net, sur
les r�eseaux sociaux, les blogs ou les
plateformes de partage de vid�eos. La
multiplication et la rapidit�e de circula-
tion de l'information sur Internet en font
actuellement une composante impor-
tante de votre r�eputation globale.

Le sujet de la e-r�eputation hante de
plus en plus souvent nos conversations
entre collègues, et ce sont rarement des
conversations sereines. . . En effet, il est
vite oubli�e le frisson d'amour-propre
qu'un commentaire positif suscite, alors
que la blessure du commentaire n�egatif
laisse des traces durables. . . Le
commentaire est souvent jug�e injuste,
« facile » car il �evite la confrontation
directe. Il porte le plus souvent sur des
retards, des rendez-vous non obtenus,
plus que sur la comp�etence m�edicale.
Soit. Mais ce commentaire assassin et
fr�equemment anonyme est souvent
d�ecouvert très tardivement car nous ne
sommes pas tous aussi connect�es que
nos patients, ni vigilants. Que faire ?
L'autruche ? Ou bien comme le suggère
l'Ordre, œuvrer pour « pr�eserver notre
r�eputation num�erique » ? Quelques
�el�ements d'�eclairage.

Un peu d'histoire : les notations sur
Internet sont n�ees au d�ebut des ann�ees
2000 du d�esir des soci�et�es d'e-
commerce comme eBay et Amazon de
faire de noter leurs prestataires par leurs
clients. Ont suivi les notations d'hôtels,
de voyagistes, de restaurants, de VTC,
etc. Petit �a petit les notes sont apparues
dans le monde de la sant�e avec les
premiers palmarès des hôpitaux publi�es
en 1998 par Sciences et Avenir, mar-
ronnier repris par Le Point avec le
succès que l'on sait depuis plus de
vingt ans �a pr�esent. Les premiers sites de
notation de m�edecins note2bib.com et

demedica.com auront une vie brève,
discr�edit�es par une kyrielle de faux avis.
Ces sites d�edi�es ont �et�e remplac�es par
Google, qui concentre plus de 80 % des
avis sur les m�edecins. Nous sommes en
effet tous « inscrits » �a notre insu sur
Google Pro : notre nom, adresse pro-
fessionnelle, num�ero de t�el�ephone, y
sont r�ef�erenc�es sans notre accord, avec
photo ext�erieure et carte d'accès �a notre
cabinet dans la fenêtre Google Map
jointe. C'est donc par ce biais que les
patients ont tout loisir de vous noter en
cliquant un onglet « donner votre avis »
et en s�electionnant le nombre d'�etoiles
que selon eux votre prestation m�erite :

Si ça vous ulcère, vous pouvez tenter
d'obtenir votre effacement de Google
Pro. En effet, Google publie ces donn�ees
qui vous appartiennent sans que vous l'y
ayez autoris�e. Ceci vous donne certes
une grande visibilit�e, mais avez-vous
r�eellement encore besoin de cette
visibilit�e dans le contexte actuel d'allon-
gement des d�elais de rendez-vous ?
Votre adresse et votre num�ero de
t�el�ephone sont bel et bien des donn�ees
personnelles, et tout le monde a le droit
de s'opposer �a la publication de ses
donn�ees personnelles. Il suffirait donc
d'en faire la demande �a Google ? H�elas,
« il » considère que, puisque vous
êtes r�ef�erenc�e par de nombreux sites
(�a commencer par AMELI, les Pages
Jaunes, l'Ordre . . .), ces donn�ees sont
« publiques » et constituent ni plus ni
moins qu'une information aux usagers.
Insistez, et lisez les conseils de la CNIL1.
L'op�erateur internet a deux mois pour
vous r�epondre. Pass�e ce d�elai, il vous
faudra porter plainte auprès de la CNIL2,
ou demander par r�ef�er�e la suppression
de la fiche �a votre nom. Un vrai parcours

du combattant, où l'aide d'un avocat
s'impose. . .

Plusieurs principes encadrent les règles
juridiques applicables au r�eseau Inter-
net : la libert�e d'expression, le principe
de neutralit�e des contenus des pages
web (corollaire de la libert�e d'expres-
sion), le principe d'irresponsabilit�e des
prestataires techniques du r�eseau inter-
net et l'absence d'obligation g�en�erale de
surveillance des contenus h�eberg�es par
les prestataires techniques.

Mais ces principes fondamentaux, et
notamment la libert�e d`expression, ne
sont pas sans limites : parfois les

commentaires passent les bornes et
sont alors �a consid�erer comme du
d�enigrement, de la diffamation ou de
l'injure, qui sont des infractions p�enales.
Dans ce cas, vous n'avez que trois mois
pour saisir la justice. Malheureusement,
le curseur qui permet d'appr�ecier
l'infraction n'est pas toujours plac�e
l�a où vous voudriez qu'il le soit, et
s'�epuiser en proc�edures qui n'ont
aucune chance d'aboutir ne fait qu'ag-
graver la frustration. Seul un juge pourra
en effet d�efinitivement �etablir le carac-
tère illicite d'un avis. Une injure est
l�egalement d�efinie comme « toute
expression outrageante, termes de
m�epris ou invective qui ne renferme
l'imputation d'aucun fait ». Une diffa-
mation est « toute all�egation ou impu-
tation d'un fait qui porte atteinte �a
l'honneur ou �a la consid�eration de la
personne ou du corps auquel le fait est
imput�e ». L'incitation �a la discrimina-
tion, la haine ou la violence est
�egalement un d�elit et vise par exemple
�a convaincre les lecteurs du commen-
taire de vous boycotter en raison de
votre origine, religion, sexe, orientation
sexuelle ou handicap. Le d�enigrement
consiste �a jeter le doute sur vos comp�e-
tences. Enfin, l'atteinte �a la vie priv�ee,

1 https://www.cnil.fr/fr/le-droit-dopposition
2 https://www.cnil.fr/agir
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qui consiste �a publier des informations
sur votre vie priv�ee, �a vous enregistrer �a
votre insu et publier l'enregistrement
audio ou vid�eo, est un d�elit grave qui
peut être puni de prison et d'amendes
cons�equentes.

N'oubliez pas de garder les preuves
des « outrages » par des captures
d'�ecran par exemple, et rapprochez-
vous de votre assurance RCP pour
une aide juridique, et �eventuellement
d'un avocat.

Mais, la plupart du temps, les commen-
taires sont seulement d�esagr�eables, sans
tomber sous le coup de la loi. Si vous
souhaitez pouvoir y r�eagir au lieu de les
subir, il faut suivre r�egulièrement ce
qu'il se dit sur vous en ligne. Des outils
simples et gratuits de veille Internet
existent : Google alerts, fr.mention.com,
alerti.com, feedly.com, etc. Vous pou-
vez aussi vous assurer que quelqu'un
s'en occupe pour vous. C'est ce que
permet l'assurance e-r�eputation pro-
pos�ee notamment par la MACSF.
Int�egr�ee �a la RCP pour un suppl�ement
2 e/an, elle « permet la mise en œuvre
de prestations de nettoyage ou de
noyage des informations » et une assis-
tance juridique dans les cas p�enaux
�evoqu�es plus haut.

Comment r�epondre �a un commentaire ?
Il faut d�ej�a pouvoir le faire, c'est-�a-dire,
pour ce qui concerne les avis sur Google
Pro, qu'il faut au pr�ealable s'être
revendiqu�e comme le propri�etaire de
« l'entreprise » dont il est question (votre

cabinet). Il y a un formulaire en ligne
pour ça. Pour d'autres sites, il faut faire
valoir votre droit de r�eponse, qui est une
obligation l�egale pour l'h�ebergeur, en
�ecrivant en recommand�e avec accus�e de
r�eception �a l'�editeur du site, en g�en�eral
mentionn�e dans ses conditions g�en�erales
en bas de « page ». Rappelez-vous que
votre r�eponse doit m�enager le secret
professionnel. . . Pas très compliqu�e
puisque la plupart des commentaires
sont anonymes ou sign�es d'un pseudo-
nyme. . . Le Conseil de l'Ordre dans son
guide d�evolu �a la e-r�eputation conseille
l'empathie : remercier l'auteur pour son
commentaire, et lui proposer de discuter
du problème par email ou au t�el�ephone,
puisque le respect du secret vous bloque
dans votre r�eponse. . . Pas toujours sim-
ple, mais dans tous les cas, ne r�eagissez
pas sur le coup de la colère ! Il est
possible que le patient m�econtent retire
son commentaire si votre gestion du
problème le satisfait.

Quel est l'impact r�eel des avis Google
sur votre activit�e et votre r�eputation ?
Vos patients fidèles, qui vous connais-
sent et vous appr�ecient, ne s'y trompent
certainement pas. Ils n'ont pas besoin de
taper votre nom sur Google pour savoir
chez qui ils prendront un rendez-vous
en cas de problème dermatologique.
L'impact sur les nouveaux patients est
par contre probable : on choisit mainte-
nant son m�edecin comme un restaurant
sur TripAdvisor ! L'impact sur la rela-
tion m�edecin-malade n'est certainement
pas nul non plus, que l'on en soit

conscient ou pas, le risque du commen-
taire injurieux pouvant être « blo-
quant ». L'impact sur le burn-out
professionnel, même s'il n'est pas
�evalu�e, est �egalement vraisemblable.

Devons-nous nous y r�esigner ? De même
que certains d'entre nous ont affich�e des
mises en garde contre les incivilit�es dans
leur salle d'attente, l'UFML-Syndicat
conseille de faire figurer le message
suivant sur votre profil Google Pro, en
forme d'avertissement : « Il vous est
possible de poster des commentaires
sur mon activit�e et le v�ecu de votre
consultation. Face aux d�erives cons-
tat�ees dans l'exercice de ce service, il
est �a pr�eciser que tout commentaire
diffamatoire �a mon �egard, �a celui de
ma profession, ou portant atteinte �amon
honneur ou �a ma probit�e entraînera le
d�epôt d'une plainte auprès de la juridic-
tioncomp�etenteet la saisie imm�ediatede
l'avocat de mon syndicat professionnel
et de Google ». Dissuasif ? J'espère sur-
tout que nos syndicats et Ordre s'empa-
rent du sujet et agissent pour nous
prot�eger des abus, afin que notre temps
m�edical, deplus enplus contraint, ne soit
pas amput�e de ce temps st�erile pass�e �a
soigner notre e-r�eputation plutôt que les
patients. . . Je pense que vous serez
d'accord avec moi : la m�edecine et les
m�edecins ne sont pas des produits de
consommation comme les autres.

Liens d'int�erêts : l'auteur d�eclare n'avoir
aucun lien d'int�erêt en rapport avec
l'article.
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