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TÉLÉCONSULTATION 
No Procédure : PRO-119 Responsable de l’application : Direction des 

soins infirmiers et direction des ressources 
technologiques No Politique/Règlement associé : POL-110 

Approuvée par : Comité de direction Date d’approbation : 
2024-06-11 

Date de révision : 
2028-06-11 

Destinataires : Personnel administratif, gestionnaires, responsables d’un service en 
téléconsultation, professionnels, médecins, chercheurs et usagers. 

 ÉTAPES COMMUNES 

• Se référer à la POL-110 - Télésanté ; 
• Suivre les formations disponibles1 ; 
• S’assurer d’utiliser les technologies autorisées par le MSSS ; 
• Se référer au Guide de transfert d’informations confidentielles2 ; 
• Se référer au Logigramme de gestion des risques et l’échelle de criticité3. 

 ÉTAPES SPÉCIFIQUES – PERSONNEL ADMINISTRATIF, 
PROFESSIONNELS, MÉDECINS, CHERCHEURS ET USAGERS  

      2.1 Préalables d’une téléconsultation 

• S’assurer des critères d’admissibilité : Aptitudes cognitives et motrices, niveau 
de risque pour la clientèle, capacité de déplacement de l’usager, habiletés 
technologiques et posséder les équipements requis (accès Internet, ordinateur 
avec caméra et microphone, tablette, téléphone intelligent, disponibilité des 
outils connectés, prêt d’équipement pour l’usager, règles des ordres 
professionnels, respect du choix de l’usager, etc.) ; 

• Établir conjointement avec l’usager l’horaire des consultations virtuelles ; 
• Informer l’usager des risques et des limites d’une téléconsultation ; 
• Obtenir le consentement libre et éclairé de l’usager (ANNEXE 1) ; 

                                                

 
1 Voir dans l’intranet sous : Soins et services > Soins infirmiers > Télésanté > Formation 
2 Voir dans l’intranet sous : Soins et services > Soins infirmiers > Télésanté > Formation > Guide sur le 

transfert d’informations confidentielles 
3 Voir la politique POL-110 Télésanté, Annexe 4 
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• Avoir un plan de contingence en cas de problème technologique ou d’une 
situation clinique urgente lors de la téléconsultation ; 

• Faire parvenir le dépliant destiné à l’usager expliquant ses droits et 
responsabilités ;  

• Envoyer tout autre document de référence pertinent sur la télésanté ; 
• Planifier idéalement un rendez-vous pour simuler une connexion à une 

rencontre Teams avant le premier véritable rendez-vous ; 
• Guider l’usager sur le site Web de l’établissement (Soins et services - Services 

par thématique - Télésanté), pour transmettre de l’information et les indications 
sur le bon déroulement d’une téléconsultation ; 

•  Demander un jeton de téléaccès (si requis). 

       2.2 Avant la téléconsultation 

• S’assurer que l’environnement permet la confidentialité ; 
• Au besoin, appliquer un arrière-plan dans Teams (ex. : arrière-plan CIUSSS-

EMTL) ; 
• Vérifier l’accès, le fonctionnement du matériel technologique et des applications 

requises ; 
• Tester l’équipement technologique ; 
• Faire connaître les coordonnées et la description de l’offre de services du Centre 

de soutien des services numériques en santé (CSSNS) pour les usagers et les 
travailleurs ;     

• Envoyer un courriel à l’usager avec l’invitation (hyperlien) à la rencontre Teams ; 
• En cas de bris de service, dépendamment de la durée d’indisponibilité, convenir 

d’une alternative avec l’usager (ex. : présentiel, appel téléphonique, report de la 
rencontre, etc.).  

 ÉTAPES SPÉCIFIQUES – PROFESSIONNELS, MÉDECINS, CHERCHEURS 
ET USAGERS 

3.1 Au début de la téléconsultation 

• Se présenter et indiquer son rôle auprès de l’usager ; 
• S’assurer de la qualité du son et de l'image ; 
• Valider l’identité de l’usager avec deux identifiants (ex. : nom complet, date de 

naissance, numéro d’assurance maladie, adresse civique, etc.) et demander 
l’emplacement géographique de l’usager ; 

• Convenir avec l’usager des coordonnées d’une tierce personne en cas 
de problème technologique ou toute situation clinique urgente (ex. : nom, 
numéro de téléphone, adresse courriel) ; 

• Obtenir l'engagement de l'usager à la confidentialité ; 
• Obtenir le consentement de l'usager à participer à la rencontre virtuelle ; 
• Valider avec l’usager que son environnement physique permet la discrétion et 

l’intimité des propos tenus ; 

https://web.microsoftstream.com/video/5d719cdd-68ae-43be-9c40-a7c41948d863
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• Valider avec l’usager que toute tierce personne qui assiste à la séance est tenue 
de respecter la confidentialité ; 

• Donner les instructions à l’usager qui demande un accès à son dossier ; 
• Obtenir un consentement des deux parties (usager et intervenant) si un 

enregistrement est requis pour des fins pédagogiques ou autres, et conserver 
l’enregistrement dans un endroit sécurisé (ex. : environnement Microsoft 365, 
répertoire réseau de l'établissement). 

3.2 Pendant la téléconsultation 

• Prendre connaissance du plan d’intervention interdisciplinaire ou plan de 
services individualisé spécifique au soin ou au service (durée, sujets abordés, 
etc.) comme si la rencontre était en présentiel ; 

• S’assurer de bien répondre au besoin exprimé par l’usager ; 
• Maintenir la qualité de l’interaction professionnelle avec l'usager comme si la 

rencontre était en présentiel ; 
• Favoriser la participation de l’usager tout au long de l’intervention et pendant la 

continuité du plan de soins et services individualisé ; 
• Valider si la modalité convient toujours à l’usager et sinon convenir d’une 

alternative telle qu’une consultation téléphonique ou une consultation en 
présentiel ;  

• Informer l’usager de son droit d’usage de la télésanté, de son droit de cesser à 
n’importe quel moment le service en télésanté et lui expliquer les options pour 
assurer la continuité des soins ;  

• Partager les informations à l’usager sur l’accès au dossier. 

3.3 Après la téléconsultation  

• Assurer une tenue de dossier conforme (selon les normes des ordres 
professionnels) ; 

o Consigner au dossier l’obtention du consentement donné verbalement 
ou par écrit ; 

o Compléter la note au dossier incluant les informations cliniques 
pertinentes et les moyens technologiques utilisés en spécifiant la 
modalité utilisée (ex. : Téléconsultation Teams). 

• Mettre à jour le plan d’intervention ; 
• En cas de changement clinique et suivi, d’orientation de l’usager vers un 

établissement, de transition des soins, communiquer tous les renseignements 
pertinents en temps opportun à l’usager et à l’équipe interdisciplinaire ; 
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• Déclarer et gérer une violation de la sécurité, de la protection des 
renseignements personnels ou une infraction aux droits de l’usager (cf. 
Logigramme de gestion des risques et l’échelle de criticité4) ; 

• Faire parvenir le sondage de satisfaction au cours de l’épisode d’un service en 
télésanté ; 

• Signaler, analyser et gérer les incidents liés à la sécurité des usagers survenus 
lors de la téléconsultation. 

 ÉLABORATION, RÉDACTION ET MISE À JOUR DE LA PRODÉDURE 

4.1 Direction des soins infirmiers et direction des ressources technologiques 

Responsables de l’élaboration, de la rédaction et de la mise à jour de la procédure. 

4.2 Direction des soins infirmiers et direction des ressources technologiques 

Direction(s), service(s) et secteur(s) ayant participé à l’élaboration, la rédaction et la 
mise à jour de la procédure. 

4.3 Calendrier de révision de la procédure 

La présente procédure devra être révisée tous les 4 ans ou plus rapidement en 
fonction des besoins. 

 ENTRÉE EN VIGUEUR 

La présente procédure entre en vigueur le jour de son adoption par le Comité de direction 
et annule, par le fait même, toute procédure en cette matière adoptée antérieurement 
dans l’une des installations administrées par le CIUSSS-EMTL. 

 ANNEXES 

Annexe 1 - Aide-mémoire du consentement 
Annexe 2 - Modèle pour le premier courriel envoyé à l’usager 
Annexe 3 - Plan de contigence en cas de panne informatique  

                                                

 
4 Voir la politique POL-110 Télésanté, Annexe 4 
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ANNEXE 1 : Aide-mémoire du consentement 
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ANNEXE 2 : Modèle pour le premier courriel envoyé à l’usager 
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ANNEXE 3 : Plan de contigence à la téléconsultation en cas de panne informatique  
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