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RÉSUMÉ 
Repenser son offre de services : réflexions et idées de l’équipe de la bibliothèque de 
gériatrie et de gérontologie du CIUSSS Centre-Sud de l’Île-de-Montréal, Installation 
Institut universitaire de gériatrie de Montréal 
 
En 2013, après d’importantes coupes budgétaires et alors que l’avenir même de la 
bibliothèque est incertain, l’équipe décide de revoir en profondeur son offre de services 
documentaires et informationnels. Sondage auprès des clients, rencontres des 
gestionnaires, analyse SWOT, réflexions sur les nouvelles tendances et meilleures pratiques 
en bibliothèques spécialisées du domaine de la santé, rien n’est laissé de côté pour 
repositionner la bibliothèque et ses services. Comment se redéfinir dans un contexte où les 
besoins sont bien là mais l’argent manque… C’est ce à quoi nous tenterons de répondre en 
vous présentant la démarche de la bibliothèque qui a fait le choix de se recentrer sur ses 
services à valeurs ajoutés.  
 
Présentation faite  à Montréal (Québec, Canada) le 16 juin 2016 dans le cadre de  la 
Journée de formation  « Nouveaux rôles et tâches des spécialistes de l’information » 
organisée par l’ASTED 3S. 
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Plan 

• Contexte et portrait de la bibliothèque 

• Réflexions et analyse 

• Nouvelle offre de services 

• Prochaines étapes 



CONTEXTE ET PORTRAIT DE LA 
BIBLIOTHÈQUE 
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Contexte 

• IUGM = contexte particulier 
• Mission gériatrie / gérontologie du CIUSSS Centre-Sud-de-

l’Île-de-Montréal 
• Institut universitaire depuis 34 ans 
• Gériatrie / gérontologie  = sujet de l’heure (↑ demandes) 
• Innovation et entrepreneurship encouragés 
• Structure de gestion par projet (facturation interne) 

 

 
 

• Reconnaissance de l’apport unique de l’équipe de la  
bibliothèque de gériatrie et de gérontologie 
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La bibliothèque de l’IUGM, c’est : 
• Le plus grand fonds documentaire francophone spécialisé en gériatrie 

et gérontologie en Amérique du Nord 
• Des ressources documentaires uniques et de qualité : 

 
 
 
 
 
 
 

 24 abonnements à des revues scientifiques spécialisées en gériatrie, 
gérontologie et neurosciences 

 3 bases de données (e-CPS, UpToDate, Méthodes de soins informatisées) 

 Ressources du RUIS de l’UdeM (collections de revues généralistes en ligne, 
Medline, EMBASE, CINAHL, EBM Reviews, sélection de textbooks) 

Portrait et statistiques 

 le catalogue web Germain : 140 000 visiteurs/an -  

 1 700 000 recherches documentaires en ligne/an  -  440 000 
fichiers PDF visionnés/an 

 Comprend 23 000 documents (dont 8500 en ligne), 
en priorité, du contenu québécois à valeur ajoutée difficilement 
accessible (revues québécoises, littérature grise, rapports  de 
recherche, gouvernementaux, guides bonnes pratiques, etc.) 
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Portrait et statistiques 

• Des ressources consultées par nos usagers : cette 
année, 24 700 recherches sur les ressources en ligne de 
la bibliothèque, 2300 articles PDF téléchargés 
 

• Des services documentaires efficaces rendus à la 
communauté de l’IUGM et au réseau :  
• 75 recherches documentaires et questions sur le droit 

d’auteur traitées par l’équipe 
• 1069 documents empruntés / consultés sur place 
• 705 prêts et prêts entre bibliothèque (PEB) 
• 81 personnes formées à la recherche documentaire, gestion 

bibliographique, veille, etc. (32 formations offertes par 
l’équipe) 
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• Participations à des 
projets spéciaux 
internes et 
partenariats externes 

 
• Guide médical en soins de 

longue durée 
 

• Ententes de services 
documentaires uniques 
spécialisés en gériatrie et 
gérontologie CSSS 
Cavendish – CAU  CRÉGES, 
et Solidage, Groupe de 
recherche McGill – UdeM - 
Projets ETMIS, méta-
analyses 
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Portrait et statistiques 

http://www.mdsld.ca/
http://www.mdsld.ca/
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Contexte 

• Décembre 2013 : la bibliothèque se « remet »  
 difficilement d’une série de coupes budgétaires  

• Demandes toujours en hausse (les besoins sont là) 
• Ressources coupées de 2/3 en 5 ans (1 ETC bibliothécaire + 1 ETC 

tech en doc  + 1 bibliothécaire à contrat + 35.000$ budget de 
fonctionnement) 

• Insatisfaction clients (délais de réponse parfois trop longs) 
• Insatisfaction de l’équipe 
• Étude par la Direction des ressources financière et la Direction de 

l’enseignement de la possibilité d’amputer le budget de la 
bibliothèque pour un projet d’enseignement 
 

 Révision complète de l’offre de services documentaires et 
informationnels 

 Objectif : comment répondre au mieux aux besoins des 
clients dans la limite du cadre financier et selon les 
possibilités de l’équipe 



RÉFLEXIONS ET ANALYSE 
• Cadres, ententes, obligations 
• Portrait et analyse SWOT 
• Sondage sur les besoins des clients 
• Synthèse sur les pratiques en émergence dans les 

services documentaires spécialisés SSS 
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Cadre, ententes, obligations 

• Contrat d’affiliation entre l’Université de Montréal et 
l’IUGM  2013 (approuvée par le MSSS et feu l’Agence régionale) 
• Ce contrat, intimement lié à la désignation universitaire de l’IUGM, 

prévoit dans son Cadre général de référence que : «L’Établissement 
doit s’acquitter de son rôle de soutien académique en offrant des 
services de bibliothèque répondant aux Normes pour les centres de 
documentation des établissements canadiens de santé formulés par 
l’Association des bibliothèques de la santé du Canada». 
 

 • Ces normes précisent notamment que la 
bibliothèque doit disposer de ressources 
humaines, financières, matérielles, 
technologiques et documentaires suffisantes 
pour répondre aux besoins des usagers ; elles 
spécifient qu’elle doit être dirigée par un 
bibliothécaire professionnel, avoir le personnel 
technique et de soutien suffisant, disposer de 
l’espace, des installations, des fournitures et 
de l’équipement adéquat.  
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Cadre, ententes, obligations 
• Résolution 2012-2017 avec le Consortium d’achat de ressources 

électroniques du RUIS UdeM 
• Adoptée au Comité exécutif RUIS de l'UdeM le 27 septembre 2012, elle 

prévoit le renouvellement des abonnements aux ressource électroniques 
spécialisées jusqu’en 2017 
 • Ententes de services documentaires avec d’autres 

partenaires du réseau 
• visent à offrir des services documentaires uniques spécialisés en 

gériatrie et gérontologie.  
 

• Participation facturée à des projets internes de la 
planification stratégique 
 

• Réseau de partenaires des milieux de la santé, réseau 
universitaire et de l’info-doc : ABSAUM, ASTED 3S, EBSI, Cégeps 
de Maisonneuve et Lionel Groulx, ABSC, communautés de pratique de 
veille en SSS et ETMISSS, etc. 
 

• Agrément Canada (Norme de leadership) 
• « Le personnel d’encadrement de l’organisme offre au personnel et aux 

prestataires de services l’accès en temps opportun à des données 
fondées sur la recherche et de l’information fondée sur les pratiques 
exemplaires et les meilleures pratiques » (critère 11.5) 

Totalisent près 
de 50.000$ 
annuellement 
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Soutien aux missions de l’IUGM et à la réalisation 
de la planification stratégique 2012-2015 
 • L’ensemble des actions de la bibliothèque visent à soutenir la 

communauté de l’IUGM dans la pleine réalisation de ses 
missions : soins, recherche, enseignement, diffusion de 
l’expertise, ETMIS (ETMISSS) 
 

• Exemples 
 

5. Assumer pleinement 
notre rôle d’institut 
universitaire 

 Recherches documentaires et rédaction de synthèses pour la Direction 
de l’enseignement sur le projet du centre d’apprentissage en gériatrie 

 Coaching documentaire aux équipes de recherche et conseils en droit 
d’auteur 

 Accueil et offre de services documentaires aux groupes de stagiaires et 
étudiants 

6. Rayonner auprès de 
nouveaux publics 

 Réalisation d’une cellule de veille média sur le rayonnement de l’IUGM 
pour l’équipe des Communications/DG 

 Rayonnement de l’IUGM par la mise à disposition 24/7 en ligne d’une 
collection unique de documents sur le vieillissement et la santé des aînés 
(notamment francophone québécoise) via le catalogue Germain 

 offre originale de conférences sur l’accueil des aînés en bibliothèques 
publiques 

Enjeux planification 
stratégique IUGM  

Réalisations de la  
bibliothèque de gériatrie et de gérontologie 
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Portrait et analyse SWOT (FFMO) 

• Outil d’audit interne/externe d’une entreprise/d’un service 
qui donne une image synthétique des questions clés en 
présence à un moment donné. 

Forces 
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État des lieux et analyse SWOT (FFMO) 
Forces Faiblesses 

+  Expertise unique en services documentaires à valeur ajoutée 
spécialisés en gériatrie/gérontologie reconnue à l’interne et à l’externe  

+ Niche : plus grande collection en gériatrie/gérontologie francophone 
en Amérique du Nord via Germain 

+ Affiliation Université de Montréal et engagé dans des réseaux forts : 
RUIS UdeM, ABSAUM, ASTED-3S, Communauté de veille en santé et 
services sociaux du Québec, etc. 

+ Partenariats solides gagnants-gagnants : Guide médical en soins de 
longue durée, Groupe Solidage, CSSS-Cavendish (CRÉGES), etc. 

+ Principes de services clairs, flexibilité dans la gestion (organisation de 
l’offre, gestion budgétaire, etc.) 

+ Très bonne implication dans certains projets phares de diffusion de 
l’expertise de l’IUGM (Approche adaptée, Guide médical en SLD par 
ex.). 

– Problématique du positionnement stratégique de la bibliothèque 
dans l’organigramme (devrait être plus proche de ses clients) 

– Vision partielle des projets en cours à l’IUGM, d’où une difficulté à 
être proactif dans l’offre de services là où sont les besoins 

– Connaissance partielle des besoins actuels des usagers (la dernière 
étude formelle des besoins date de 2008) 

– Liens avec certains secteurs pas assez développés : CRIUGM (offre 
payante, plus difficile à « vendre »), le clinique (peu de 
champions), pas assez exploité par certains clients (car manque de 
promotion) 

– Localisation de la bibliothèque excentrée, 
– Budget et effectifs réduits (2 ETC à la structure : 1 bibliothécaire et 

1 technicienne en documentation) 

Opportunités Menaces 
La planification stratégique de l’IUGM implique une offre bibliothèque 
forte à valeur ajoutée**  
La conjoncture actuelle place la question du vieillissement comme 
étant une des principales préoccupations de l’heure/l’IUGM = acteur 
incontournable au service du réseau 
Priorité du MSSS du maintien à domicile va dans le sens de l’approche 
patient-partenaire : opportunité à ne pas manquer! 
Soutenir le développement des activités d’ETMISSS (conseil en 
méthodologie de recherche documentaire, gestion de projet, 
formation) ; offrir un service de courtage des connaissances en lien 
avec la clinique, la gestion et la recherche 
Faire connaître davantage l’offre de services aux chercheurs 
(soutien/conseil aux assistants de recherche et stagiaires) 
Offre de formations +++ 
Rendre les espaces plus accueillants (+ de place aux clients et – aux 
collections), Wi-Fi ouvert à tous 
Continuer à développer les collections électroniques (notamment les 
ouvrages de références) ainsi que des supports mobiles (prêts de 
tablettes, liseuses, etc.) 
Recentrer le développement des collections sur les meilleures 
pratiques en gériatrie et gérontologie 

 Plusieurs joueurs experts pourraient prendre la place de chef de 
file des meilleures pratiques en soins et services aux aînés 

 Manque de budget et de ressources (↓ de service aux équipes, ↓ 
heures d’ouverture.  À terme : ↓ efficacité/expertise communauté 
IUGM) 

 Perte d’expertise et de rayonnement si abandon du Catalogue 
Germain 

 Coûts élevés des ressources en ligne et technologies mobiles 
 Priorité du MSSS du maintien à domicile  
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Sondage sur les BESOINS de notre communauté 

• Objectif : connaître les besoins info/doc les plus 
essentiels et pertinents à leur pratique afin 
d’orienter la redéfinition de notre offre de services 
informationnels. 

• Résultats issus du sondage effectué en mars 
2014  (103 réponses / 850 potentielles) :  
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20. Chronique Biblio-Express 

19. Profil de veille thématique (Netvibe) 

18. Rech info simple 

17. Autre 

16. Serv. info. personnalisés dans équipe de projet 

15. Accès Internet sur postes informatiques communs 

14. Accès lieu de travail calme et aménagé adéquatement (imprimante, Wi-… 

13. Abonnements aux tables des matières (élect./imprimées) 

12. Location salles réunion/travail 

11. Gestion réf. bibliogr. (formation, dépannage, Endnote) 

10. Signalements de doc selon profil d'intérêt (@) 

8. Formation (recherche info & utilisation ressources) 

9. Accès collections imprimées bibliothèque 

7. Rédac. synthèse/revue litt. exhaustive sur un sujet 

6. Accès collection en ligne via Germain 

5. Rech info complexe (liste de références ciblées) 

4. Accès Bases de données spécialisées (e-CPS, UpToDate, MEDLINE, … 

3. Service-conseil recherche info/droit auteur 

2. Accès en ligne articles scientifiques 

1. Obtenir des documents (PEB) 

Les services classés par importance selon les répondants 
 (totaux pondérés) 

Total pondéré IUGM + 
CRIUGM 



19 

Habitudes d’accès aux services/ressources doc 
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Généralement avec d’autres bibliothèques ou services 

Généralement seul, mais parfois je fais appel à d’autres 
bibliothèques ou services 

J’accède aux ressources documentaires de la bibliothèque 

Généralement avec la bibliothèque de l’IUGM 

Seul ou avec un adjoint/agent/collègue 

J’accède aux ressources documentaires du proxy de l’Université de 
Montréal 

Généralement seul, mais parfois je fais appel à la bibliothèque de 
l’IUGM 

Je trouve que les services qui ont déjà été trop réduits ne peuvent l'être davantage. Les 
services de notre personnel et notre banque de données sont reconnus et souvent 
mentionnés comme la semaine dernière dans le congrès que j'animais en gériatrie. Je 
trouverais dommage qu'on coupe davantage. De plus pour les médecins je trouve que l'aide du 
personnel pour nos recherches d'articles est essentielle, plus complète (car ils connaissent 
beaucoup plus que nous les banques d'articles et les moteurs de recherche) et plus humaine 
pour nous permettre de faire nos présentations ou nos écritures. 

Notion de 
« sur-service » 

écartée 

« Pour vos besoins d’information, avec qui faites-vous affaire 
habituellement (plusieurs réponses possibles) ? » 
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Synthèse - Tendances et avenues prometteuses en 
bibliothèque spécialisée SSS 

• Synthèse réalisée par Louise Aubut, technicienne en documentation, Muriel 
Guériton, bibliothécaire itinérante rattachée à l’IUGM, Mykola Krupko, bibliothécaire 
bénévole et Audrey Attia, bibliothécaire (sources à la fin de la présentation) 



L’OFFRE DE SERVICES DOCUMENTAIRES ET 
INFORMATIONNELS 
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Constats et proposition 

22 

 
• Les ressources financières disponibles ne nous permettent plus 

d’être concurrentiels dans la collection offerte à moyen et long 
terme (à court terme, notre collection est suffisamment pointue et 
riche pour nous permettre de rester concurrentiels) 
 

• Nous comptons sur trois personnes-ressources expérimentées et 
dont l’expertise est reconnue et appréciée 
 

 L’offre de la bibliothèque est donc recentrée sur 
les services-conseils apportant une valeur 
ajoutée à l’IUGM/CIUSSS 
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Mandat et objectifs      - - - → orientations CIUSSS 
Mandat 
 La bibliothèque de gériatrie et de gérontologie de l'IUGM a pour mandat de 

soutenir les missions cliniques et universitaires de sa communauté en offrant des 
services informationnels de haute qualité et une expertise documentaire 
spécialisée en santé et vieillissement. 

 
 
Objectifs 
1. Offrir un soutien informationnel de qualité aux activités cliniques, de recherche, 

d'enseignement, de diffusion de l'expertise et d’évaluation des technologies et 
des modes d’intervention réalisées à l’IUGM. 

2. Appuyer la communauté de l’IUGM dans le développement continu de 
compétences informationnelles et des meilleures pratiques cliniques, de 
recherche, de gestion, d’enseignement et d’évaluation des technologies et 
modes d’intervention. 

3. Faciliter le parcours vers de l’information à jour et validée (données probantes, 
bonnes pratiques, etc.). 

4. Participer au rayonnement de l’IUGM en mettant en valeur ses productions et en 
développant des partenariats documentaires visant la promotion du bien vieillir. 

5. Promouvoir notre offre de services et optimiser l’utilisation des ressources. 
6. Miser sur notre équipe. 
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Nouvelle offre : principes généraux 
• Approche centrée sur le client 
• Toute demande de service doit se faire dans le cadre de projets 

de l’IUGM ou de projets qui contribuent à son rayonnement, en 
priorité : les axes d’expertise et le positionnement stratégique. 

• Toute demande émanant d’un projet ayant un financement 
propre sera facturée. 

• Offre complémentaire aux autres ressources existantes et 
accessibles par l’usager lui-même 

• Les demandes d’information générale des employés, du réseau 
et du grand public seront traitées si le temps à y investir est court 

• Les étude et demandes personnelles ou faites pour le compte de 
projets ne touchant pas directement l’IUGM pourront être 
traitées moyennant finance et après étude (disponibilité de 
l’équipe). 

• Offre modulée en fonction des clientèles  
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•On vous facilite l’accès aux meilleures pratiques, données probantes, articles scientifiques et + 
•Accès direct au texte intégral de revues scientifiques de qualité, spécialisées en soins et services à la personne 

âgée 
•Accès aux bases de données spécialisées (e-CPS, UpToDate, MEDLINE, Drugdex Micromedex, CINAHL, EBM 

Reviews (Cochrane), EMBASE) 
•Accès aux meilleures pratiques québécoises et d’ailleurs via GERMAIN 
•Service de PEB 

Accès 
meilleures pratiques, données 

probantes et articles 
scientifiques 

•On vous conseille et on répond à vos questions sur : 

•la recherche d’information,  

•le choix et l’utilisation efficace des ressources documentaires spécialisées, 

•le droit d’auteur, etc. 

Services-conseil 
informationnels 

•Développement d’alertes automatisées et de vigie sur vos sujets d’intérêt 
•5 niveaux de service de veille informationnelle proposés 

Veille informationnelle 
Recherches documentaires 

Synthèses 

•Stratégies efficaces de recherche d’information scientifique, données probantes, meilleures pratiques 

•Trucs et astuces pour améliorer votre recherche dans Google 

•Gestion de vos références bibliographiques avec d’Endnote 

•Le droit d’auteur 
Formations 

•Services informationnels spécialisé à la carte (voir annexe) 

•Réalisation de revues systématiques de la littérature et rédaction de synthèses 

•Diffusion via Germain de vos publications et outils cliniques (plus d’un millions de recherche par an) : n’hésitez 
pas à nous envoyer vos productions!!! 

•Conseils pour la diffusion en libre accès de vos publications scientifiques 

•Coordination et diffusion des travaux de recherche documentaire des stagiaires dans Germain 

•Devis sur demande. 

Et plus ! 

Rayonnement  
et projets spéciaux 

Nouvelle offre en 5 points 
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Nouvelle offre 

• Présentation des modalités par clientèles 
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Guide médical en soins de longue durée (depuis 2013) 

• Guide web et 
mobile unique 

• Objectif : Améliorer la 
qualité des soins médicaux 
prodigués aux aînés hébergés 
en SLD afin d’améliorer leur 
santé, leur sécurité et leur 
qualité de vie 

• Clientèles : médecins en 
SLD, étudiants, équipes 
interprofessionnelles 
 

• Présente des ressources, meilleures pratiques et outils cliniques 

issus des données probantes et des connaissances d’experts du 

domaine des soins de longue durée (SLD) 
• Intègre le cadre des compétences CanMEDS du Collège des médecins de 

famille du Canada 
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Guide médical en soins de longue durée 

• Services offerts par la bibliothèque : 
• Choix et gestion de la plateforme web (WordPress) avec une 

compagnie de développement web 

• Structuration et accessibilité du contenu (plateforme web) 

• Recherche documentaires spécialisées (accompagnement des 

auteurs) 

• Gestion des demandes de droit d’auteur 

• Gestion des références bibliographiques (Endnote) 

• Gestion du processus des inscriptions 

 
• Accès via abonnement annuel 110$/an (gratuit 

pour les étudiants) 
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Entente CSSS Cavendish-CAU et CRÉGES (CIUSSS du 
Centre-Ouest-de-l’île-de-Montréal) depuis 2009 

• Soutien à la mission universitaire en 
gérontologie sociale (Direction adjointe 
de la recherche, secteurs social et 
communautaire qui inclus le Centre de 
recherche en gérontologie sociale) 

• Offre de services documentaires et 
informationnels spécialisés  : 
• Présence d’une bibliothécaire sur place 

(gestion du centre de doc, bulletin de veille 
spécialisé en gérontologie sociale,  portail 
Netvibe Géronto-DOC, référence spécialisée, 
formations, participation aux activités de 
l’UETMI, etc.) 

• Accès collection Bibliothèque IUGM et 
service de fourniture de documents 

 



PROCHAINES ÉTAPES 
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Développements et prochaines étapes 

• L’offre a été présentée à l’ensemble 
des directeurs de l’IUGM au Comité 
de direction et acceptée (novembre 

2014) + plan d’action (promotion) 

• Appliquée depuis 1,5 ans = petits 
ajustements (!) 

• L’offre de service = outil concret qui 
nous guide au quotidien / outil de 
promotion 

• En constante évolution… 
• ... Surtout avec la constitution des 

CISSS - CIUSSS! 
 



MERCI! 

Contact : Audrey Attia 
audrey.attia.iugm@ssss.gouv.qc.ca  

mailto:audrey.attia.iugm@ssss.gouv.qc.ca
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