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Introduction

Aux fins du présent document, le terme « soins virtuels » désigne une interaction directe entre un
patient/client et un fournisseur de services ou le patient/client et le fournisseur sont physiquement éloignés
I'un de I'autre et ol cette interaction est rendue possible par la technologie, en particulier :

1) vidéoconférence avec entrée et sortie audio, ou

2) conférence téléphonique avec audio seulement.

Tous les renseignements, lignes directrices et suggestions contenus dans le présent document ont été compilés
afin de fournir des conseils et un soutien aux organismes membres de I'Equipe de santé du Centre de I'Ontario
pour les populations spécialisées. Elles ne sont PAS destinées a remplacer ou a supplanter les directives de
soins virtuels d'un organisme membre.

Ces renseignements sont le fruit d'un examen des lignes directrices, des politiques, des processus et des fiches-
conseils pertinents en matiére de soins virtuels produits par les organismes et les associations énumérés ci-
dessous en ordre alphabétique :

Association canadienne pour la santé mentale — Simcoe

Association canadienne pour la santé mentale — Waterloo Wellington
Brigham and Women'’s Health — Brigham Health Hub

Centre de soins de santé mentale Waypoint, y compris les services gériatriques spécialisés de Simcoe Nord
Muskoka

Centre de toxicomanie et de santé mentale (CAMH)

Centre des sciences de la santé mentale Ontario Shores

County of Simcoe Long Term Care and Seniors Services, Health and Emergency Services
Le Réseau télémédecine Ontario

Le Royal Santé mentale - Soins et recherche

L'équipe du carrefour Waypoint

MAINS, Le Réseau d'aide aux familles

Mamaway Wiidokdaadwin Indigenous Interprofessional Primary Care Team
New Path Youth and Family Counselling Services du Comté de Simcoe
Orthophonie et Audiologie Canada

Provincial Geriatrics Leadership Ontario

Psychothérapie structurée de I'Ontario - Simcoe Nord Muskoka

Qualité des services de santé Ontario

Réseau de soins palliatifs de Simcoe Nord Muskoka

Société d’Alzheimer du comté de Simcoe

Université d'Ottawa, Département de médecine familiale

Utilisation des soins virtuels

Le recours aux soins virtuels a explosé depuis I'avénement de la pandémie de la COVID-19 en mars 2020. Les
méthodes habituelles de prestation de soins s’avérent impossibles pendant une urgence de santé publique. Les
soins virtuels sont une option qui permet aux fournisseurs et aux patients/clients de préserver la continuité des
soins et de relever de nouveaux défis a distance, tout en évitant la contagion.
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Les soins virtuels ne sont pas nouveauy; ils servent depuis plus de 20 ans, sans qu’ils ne soient profondément
ancrés dans la pratique. Ceci étant dit, les soins virtuels ne sont pas une panacée. lls ne conviennent pas a tous
les patients/clients, ni a toutes les situations de soins et de services.

Pour certaines personnes et dans certaines situations, les soins virtuels ne sont pas une option viable. Il
convient d'examiner attentivement les avantages et les risques pour chaque patient/client et sa situation
personnelle. La qualité de I'expérience de soins virtuels et le résultat de la séance sont le résultat direct de la
qualité de la communication entre le fournisseur et le patient/client.

Fournir des soins virtuels aux personnes souffrant de déficience auditive ou visuelle peut nécessiter des
stratégies de communication améliorées et I'utilisation de technologies d'assistance.

Certains des avantages et des inconvénients possibles associés aux soins virtuels sont énumérés ci-dessous :

Avantages possibles

e Peut favoriser I'acces plus rapide aux soins pour le patient/client.

e Réduction du temps d'absence du travail pour le patient/client.

e Réduction du risque lié a la mobilité pour le patient/client.

e Réduction des frais de voyage, de garde d'enfants et de déplacement des patients/clients (y compris le
stationnement).

e Minimisation des risques d'infection, en particulier lors d'éclosions de la santé publique comme Ila
grippe et la COVID-19.

e Soutien a la continuité des soins et des services en cas de perturbations météorologiques, de
problémes de mobilité et de difficultés de transport.

e QOccasion d'inclure un membre de la famille ou un soignant ainsi que d'autres fournisseurs dans la
séance de soins (moyennant le consentement).

e Peut entrainer une réduction du temps de déplacement des fournisseurs et une efficacité accrue.

Risques et inconvénients possibles

e Le fournisseur et/ou le patient/client peut étre confronté a un manque de confiance ou de confort avec
la technologie, ce qui peut avoir un effet négatif sur I'interaction.

e |l peut étre plus difficile d'établir une relation par le biais des soins virtuels avec un patient/client qui
est « nouveau » pour le fournisseur.

e Pour les patients/clients, I'absence de séances de soins en face a face peut les isoler et entrainer
I'absence d'un « lieu sGr » pour les soins.

e Certains patients/clients ne disposent pas d'un lieu privé ou ils peuvent participer.

e L'accessibilité financiére et I'acces aux appareils et aux services Internet peuvent poser des problemes
d'équité.

e Dans les zones rurales, les services Internet ne sont pas optimaux, de sorte que les séances de soins
virtuels peuvent « geler » et couper la communication, et la qualité de la vidéo peut étre médiocre.

e Peut-étre moins efficace pour les personnes souffrant d'une perte auditive ou visuelle. L'utilisation
d'appareils d'assistance et de stratégies spécifiques peut s’avérer nécessaire.

e Peut-étre déroutant pour les patients/clients ayant des problémes cogpnitifs.

e Siles fournisseurs dispensent des soins virtuels a partir de leur domicile, cela peut poser des problemes
de confidentialité, de sécurité et de déséquilibre entre la vie professionnelle et la vie privée.
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Lignes directrices générales en matiére de soins virtuels

Accord commun pour le fournisseur et le patient/client

Que la séance de soins virtuels soit une premiére rencontre ou que vous (le fournisseur) et le patient/client
ayez une relation thérapeutique bien établie, prenez le temps, avant ou au début de la premiére séance de
soins virtuels :

d'en arriver a une compréhension commune de ce a quoi le patient/client peut s'attendre.

de discuter de la maniére dont les séances seront gérées,

d’identifier quels seront les pratiques communes, les comportements appropriés et les attentes
partagées.

Elaborez un accord avec le patient/client sur les mesures de sécurité, y compris, mais sans s'y limiter :

Les limites, telles que « l'interdiction de conduire » pendant les séances, le contenu approprié a
partager par mode technologie et les temps de réponse prévus pour les deux personnes.

Confirmez que vous (le fournisseur) utiliserez toujours les fonctions vidéo et audio pendant la séance
de vidéoconférence et que vous vous attendez a ce que le patient/client en fasse autant. En cas
d’exception a cette régle, discutez de ce qui serait raisonnable/acceptable.

Elaborez des plans d'action pour quand/si :

e |e soutien technique est nécessaire;

e coupure de connexion - que ferez-vous et le patient/client, pour rétablir le contact?

e |e patient/client veut mettre fin a la séance plus tot que prévu;

e comment le patient/client communiquera avec vous entre les séances prévues;

e comment le patient/client communiquera avec vous en cas d'urgence;

e siune crise de santé mentale survient pendant la séance, que fera le fournisseur? A quoi le
patient/client pourrait-il s'attendre? Quels sont les renseignements nécessaires a aborder la
crise (par exemple, les numéros de téléphone du patient/client, des proches, du centre de
soins d'urgence le plus proche, etc.).

Discutez de la possibilité qu'une autre personne se trouvant au domicile du patient/client entende la
séance de soins virtuels, pénetre dans la zone ou assiste a la séance « en cachette » lorsque le
patient/client souhaite que la séance soit privée.

Convenez d’un mot ou d’une phrase de code que le patient/client utilisera pour signaler au fournisseur
de services qu'une autre personne est « dans » la séance.

Déterminez les mesures que vous et le patient/client prendrez si une autre personne « entre » dans la
séance et documenter votre plan d'action commun dans le dossier du patient/client.

Discutez des circonstances dans lesquelles les séances de soins virtuels pourraient étre interrompues,
par exemple pour cause de perte de confort, de manque de sécurité ou d'efficacité.

Consentement

Quel que soit le type de soins virtuels, séance téléphonique ou de vidéoconférence, ou et qu'il s'agisse
d'une séance individuelle ou de groupe, il faut obtenir le consentement conformément a la politique
de consentement de votre organisme et a toute réglementation applicable de I'ordre professionnel.
Dans les soins virtuels, le consentement du patient/client ou du mandataire spécial est nécessaire si un
tiers participe a la séance. Cela inclut, sans s'y limiter, les membres de la famille, les soignants, les
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autres fournisseurs de services, les étudiants ou les superviseurs. Dans la mesure du possible, il est
recommandé d'obtenir le consentement avant la séance.

Tous les consentements, écrits et verbaux, doivent étre documentés dans le dossier du patient/client.
Dans le cadre des politiques et procédures de votre organisme, pour un mineur mature, il est
important de tenir compte de I'age de la jeune personne et de sa capacité a comprendre les risques et
les avantages de discuter des renseignements personnels sur la santé avec sa famille et/ou ses proches.
Cela peut inclure le consentement a partager des renseignements avec la famille du patient/client, s'il
s'agit d'un mineur mature, et si nécessaire, le consentement de la famille du mineur mature pour
fournir des soins virtuels.

Si vous observez/évaluez qu'il existe un risque pour vous-méme/les autres dans le contexte des soins
virtuels, suivez la politique de votre organisme et consultez votre superviseur.

Dans le cadre des soins virtuels, il peut arriver que le risque d'automutilation ou de préjudice a autrui
vous oblige a tenir des séances virtuelles avec des partenaires communautaires et/ou des membres de
la famille/des proches sans le consentement du patient/client. Assurez-vous de bien comprendre la
politique et la procédure de votre organisme dés maintenant, avant que vous deviez les appliquer.

La documentation de tous les consentements et des situations liées a I'absence de consentement est
obligatoire.

Vie privée et sécurité

Directives générales en matiere de protection de la vie privée

La Loi sur la protection des renseignements personnels sur la santé (LPRPS) et les politiques et
procédures de votre organisme en matiére de confidentialité s'appliquent aux séances de soins
virtuels, quel que soit le mode de communication utilisé.

Avant d'utiliser le mode de communication choisi, confirmez qu’il est conforme aux politiques, aux
procédures et aux reglements de votre organisme.

Assurez-vous de comprendre et de respecter les exigences de votre organisme en matiére de
confidentialité et de sécurité.

Sachez ce qui constitue une violation de la vie privée et les procédures de votre organisme si vous étes
impliqué dans une telle violation.

Assurez-vous que la configuration de votre systéme et toutes les applications utilisées sont conformes
aux exigences réglementaires de votre organisme et a la loi provinciale sur la protection de la vie
privée.

Directives sur la confidentialité et la sécurité des vidéoconférences

N'utilisez que des connexions Internet sécurisées et protégées par un mot de passe. N'utilisez pas de
réseaux Wi-Fi publics.

Ne partagez pas vos mots de passe d'ordinateur ou d'application avec d'autres personnes.

N'utilisez que les plateformes de vidéoconférence autorisées par votre organisme.

Utilisez un numéro de réunion/événement unique pour chaque séance.

Utilisez les fonctions de « verrouillage » des séances de vidéoconférence lorsqu'elles sont disponibles.
Activez un code NIP/mot de passe pour vous mettre en contact si vous avez des inquiétudes quant a la
confidentialité des données de connexion (par exemple, comptes de courriel partagés, conjoint ou
parent ayant accés au courriel, etc.) et partagez le mot de passe avec le patient/client par un AUTRE
moyen que le courriel.
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e Désactivez Google Home ou tout autre dispositif de surveillance a domicile pendant les séances de
soins virtuels.

e Lorsqu'il n'est pas utilisé :

e Désactiver ou couvrir les caméras servant a la vidéoconférence.
o Verrouillez I'appareil lui-méme.

e Alafin d'une séance, déconnectez-vous du systéme d’information de votre organisme et de la plate-
forme de vidéoconférence.

o Stockez le matériel et toute documentation écrite dans un endroit sdr.

e Ne stockez PAS les renseignements relatifs aux patients/clients sur des clés USB, d'autres dispositifs
portables ou sous une forme qui n'est pas approuvée par votre organisme pour cet usage.

e N'enregistrez PAS les séances, a moins que votre organisme n'ait une exigence, un processus et une
politique spécifiques a cet effet. Assurez-vous toujours que le client est pleinement conscient d'un
projet d'enregistrement et donnez-lui I'occasion de refuser de participer.

e |'utilisation d'un casque d'écoute est fortement encouragée afin de préserver la confidentialité du son :
e pour les fournisseurs qui offrent un service a partir du domicile personnel, afin que les personnes

présentes chez vous ne puissent entendre ce que dit le patient/client;
e pour les patients/clients, afin que ce que dit le fournisseur ne soit pas entendu par les autres
personnes présentes a leur domicile.

Utilisation d'un appareil par le patient/client
e Siun patient/client prévoit d'utiliser un ordinateur public pour sa séance avec vous, rappelez-lui le
risque accru de perte, de vol ou de mauvaise utilisation de ses renseignements personnels sur la santé.
e Documentez la situation et votre explication du risque pour le patient/client.

Utilisation d'un appareil par le fournisseur

e Utilisez un appareil autorisé par votre organisme et conforme aux exigences de confidentialité et de
sécurité de votre organisme.

e Sivotre organisme autorise |'utilisation d'un appareil personnel, assurez-vous que le logiciel anti-virus
recommandé par votre organisme est installé.

e Suivez le protocole de votre organisme concernant I'endroit ol vous effectuez votre travail et ou vous
enregistrez votre documentation. Ne sauvegardez pas les éléments sur le disque de stockage local de
votre ordinateur personnel.

Directives sur la confidentialité et la sécurité des soins virtuels par téléphone
e Utilisez un appareil autorisé par votre organisme et conforme aux exigences de confidentialité et de
sécurité de votre organisme.
e Sivotre organisme autorise I'utilisation d'un téléphone personnel pour les soins virtuels :
e Dépersonnalisez vos coordonnées personnelles de contact téléphonique.
e Envisagez de bloquer I'affichage de votre numéro de portable sur les appels sortants. En
général, vous pouvez bloquer tous les appels sortants ou un appel a la fois.
e Informez le patient/client que votre appel sera affiché comme : « Numéro privé ».
e Suggérez au patient/client que si une autre personne a accés a son téléphone, il pourrait envisager de
le protéger par un mot de passe et/ou de supprimer |'historique des appels.
e |'utilisation d'un casque d'écoute est fortement encouragée afin de préserver la confidentialité du son :
e Pour les fournisseurs qui offrent un service a partir du domicile personnel, afin que les personnes
présentes chez vous ne puissent pas entendre ce que dit le patient/client.
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e Pour les patients/clients, afin que ce que dit le fournisseur ne soit pas entendu par les autres
personnes présentes a leur domicile.

Directives et suggestions sur I'accessibilité de la communication

Avant une séance avec un patient/client ayant des préoccupations quant a I'accés a la communication,
organisez une séance d'entrainement avec lui afin que vous compreniez tous les deux les défis liés a la
communication en vue de résoudre tout probléme potentiel.

Personnes malentendantes
Pour les personnes malentendantes, les mesures et technologies d'assistance suivantes peuvent s’avérer

utiles :

Veillez a ce que I'éclairage permette une bonne image de votre visage pour favoriser la lecture labiale
maximale.

Evitez les contre-jours ou les éclairages puissants venant du haut qui jettent des ombres sur le visage.
Essayez de faire face a la caméra de face; ne vous détournez pas de la caméra pour parler.

Réduisez le bruit de fond dans votre environnement immédiat.

Fournissez un acces linguistique adéquat si nécessaire, [par exemple, des services d'interprétation en
American Sign Language (ASL) ou en Langue des signes (LSQ)].

Portez attention a votre rythme d'élocution; veillez a ce que votre discours soit articulé clairement et a
un rythme mesuré.

Evitez le jargon ou le langage technique; employez le langage courant.

Le cas échéant et avec le consentement de la personne intéressée, faites participer un membre de la
famille ou un soignant a la séance pour optimiser la communication. N'oubliez pas d’orienter la
communication sur le patient/client, et non sur la personne « entendante ».

Demandez la rétroaction sur la compréhension et encouragez I'autonomie sociale.

Technologie d'aide a I'audition :

e Sile patient/client a des appareils auditifs, encouragez fortement leur utilisation et I'utilisation
de toute application personnelle liée a I'appareil auditif.

e Dans la mesure du possible, encouragez les utilisateurs d'appareils auditifs a lier leurs systemes
FM/DM personnels directement a |'ordinateur.

e Evitez d'utiliser le microphone intégré de votre ordinateur. Si possible, utilisez un microphone a
perche sur un casque ou un microphone de table pour que le micro soit proche de la bouche,
ce qui permet le transfert de son le plus direct.

e Pendant les séances de groupe, lorsque cela est possible, le microphone de |'orateur est actif
pendant que tous les autres micros sont en sourdine.

o Utilisez le sous-titrage de la parole au texte, s'il est disponible.

Sous-titres et impression :

e Activez le sous-titrage automatique, s'il est disponible, lors de la diffusion de vidéos pendant la
séance.

e Avant la séance, fournissez des supports d'apprentissage en version imprimée.

e Apres la séance, fournissez des notes ou des résumés de la conversation sous forme imprimée.

e Expédiez vos questions par courriel ou par texto avant ou pendant la séance pour optimiser la
communication.

Téléphone uniquement :
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e Envisagez d'utiliser une application de conversion de la parole en texte (par exemple « myCall-
to-Text »).

e Suggérez le branchement direct au téléphone avec un dispositif de diffusion en continu, si
disponible.

Personnes ayant une vision réduite ou faible
Pour les personnes ayant une vision réduite, les mesures et les technologies d'assistance suivantes peuvent

s’avérer utiles :

e Fournir des instructions dans une variété de formats.
e Une combinaison d'instructions visuelles et audio est recommandée.
e Les instructions écrites doivent comporter les éléments suivants :
e Police de taille minimale 16, caracteres gras, interligne 1,5.
e Evitez les polices de caractéres stylisées et légéres, les textes en majuscules, en italique
et soulignés.
e Employez un langage exact et précis.
e Utilisez des instructions spatiales spécifiques. Par exemple, aidez-le patient/client en disant
« déplacez votre caméra vers la gauche » plutdt que « déplacez la caméra par-la ».
e La méthode du « cadran » peut étre utilisée. Par exemple, « |'option sur |'écran est a la position
15 heures ».
e Optimisez les étapes pour se brancher a la séance.
e Sipossible, simplifiez la mise en contact en utilisant des systémes qui permettent d'accéder a la
séance vidéo en un seul clic.
e Expédiez les liens vers la séance virtuelle par texto ou par courriel, en agrandissant la police du
lien autant que possible.
e Si, pendant la séance, vous prévoyez de fournir des renseignements aux fins d’utilisation ultérieure :
e Fournissez des instructions de suivi par écrit.
e Donnez au patient/client la possibilité d'enregistrer vos instructions afin qu'il puisse les écouter
plus tard et/ou les partager avec un membre de la famille.
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Le tableau suivant fournit des directives et des suggestions détaillées pour chaque volet d'une séance de soins
virtuels réalisée par vidéoconférence.

Stade

Détails

Introduction

Présentez-vous, montrez au patient/client votre carte d'identité avec photo a la
caméra.

Identification

Vérifiez I'identité du patient/client conformément au protocole d'identification
de votre organisme.

Consentement

Obtenez et documentez le consentement a la tenue de la séance de soins
virtuels.

Si un membre de la famille ou un soignant est avec le patient/client, ou si vous (le
fournisseur) souhaitez qu'un autre fournisseur ou un étudiant participe a la
séance, demandez au patient/client s'il consent a ce que cette personne soit
présente et participe a la séance.

Documentation de tous
les participants

Si des tiers participent a la séance, comme un membre de la famille, une
personne de soutien, un autre fournisseur de services ou un étudiant, ils doivent
étre annoncés et présentés par vous ou le patient/client, et leurs noms et roles
doivent étre consignés dans le dossier du patient/client.

Confirmation du lieu

Au début de la séance, confirmez que vous avez |'adresse exacte de I'endroit ol
se trouve le patient/client pendant la séance, le nom de la personne avec qui
communiquer en cas d'urgence et si cette personne ou un autre adulte se trouve
au méme endroit.

Evaluation/intervention

Effectuez une évaluation/réévaluation, intervention.
Documentez les résultats et le plan.
Encouragez le patient/client a poser des questions au besoin.

Demande d'arrét/de
quitter la séance avant la
fin prévue a I’horaire

Documentez toute demande du patient/client d'arréter ou de quitter une séance
avant la fin prévue de la séance inscrite a I’horaire.

Résumé de la séance

Discutez des prochaines étapes prévues, des éventuels « devoirs » a faire pour
soutenir le bien-étre et planifiez/confirmez la prochaine séance.

Fermeture de la séance

Assurez-vous que le patient/client se déconnecte avant que vous ne fermiez
votre session.
Fermez le logiciel/I’application et la caméra.

Heure de début et de fin

Consignez ces heures dans le dossier du patient/client pour toute séance de soins
virtuels.

Achévement de la
documentation

Documentez les prochaines étapes et le travail de suivi.

Aprés la séance

Placez tout le matériel de travail et les équipements dans un endroit sdr qui n'est
PAS accessible a qui que ce soit dans votre foyer.
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Le tableau suivant fournit des directives détaillées et des suggestions pour vous a chaque volet d'une séance de
soins virtuels menée par téléphone, par audioconférence seulement.

Stade

Détails

Introduction/Identification

Accueillez le patient/client et vérifier I'identité de chacun en suivant le protocole
d'identification de votre organisme.

Demandez si d'autres personnes que le patient/client participent a la séance par
téléphone.

Identifiez tous les participants supplémentaires a |'appel.

Consentement

Obtenez et documentez le consentement au déroulement d'une séance de soins
virtuels.

Si un membre de la famille ou un soignant est avec le patient/client, ou si vous (le
fournisseur) souhaitez qu'un autre fournisseur ou un étudiant participe a la
séance, demandez au patient/client s'il consent a ce que cette personne soit
présente et participe a la séance.

Documentation de tous les
participants

Si des tiers participent a la séance, comme un membre de la famille, une
personne de soutien, un autre fournisseur de services ou un étudiant, ils doivent
étre annoncés et présentés par vous ou le patient/client, et leurs noms et rdles
doivent étre consignés dans le dossier du patient/client.

Confirmation du lieu

Au début de la séance d'appel, confirmez que vous avez |'adresse exacte de
I'endroit ol se trouve le patient/client pendant la séance, le nom de la personne
avec qui communiquer en cas d'urgence et si cette personne ou un autre adulte
se trouve au méme endroit.

Evaluation/intervention

Effectuez une évaluation/réévaluation/intervention.
Documentez les résultats et le plan.
Encouragez le patient/client a poser des questions au besoin.

Demande d'arrét/de quitter
la séance avant la fin prévue
a lI'horaire

Documentez toute demande du patient/client d'arréter ou de quitter une séance
avant la fin prévue de la séance inscrite a I’horaire.

Résumé de la séance

Discutez des prochaines étapes prévues, des éventuels « devoirs » a faire pour
soutenir le bien-étre et planifiez/confirmez la prochaine séance.

Fermeture de la séance

Assurez-vous que le patient/client se déconnecte de la séance d'appel de son
cOté avant que vous ne vous raccrochiez de I'appel.

Heure de début et de fin

Consignez ces heures dans le dossier du patient/client pour toute séance de soins
virtuels.

Achévement de la
documentation

Documenter les prochaines étapes et le travail de suivi.

Aprés la séance

Placez tout le matériel de travail et les équipements dans un endroit sir qui n'est
PAS accessible a qui que ce soit dans votre foyer.
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Toutes les directives pour les sessions de soins virtuels rassemblant un fournisseur et un patient/client (1:1)
s'appliquent également aux séances de groupe. Les directives et considérations supplémentaires touchant les
séances de groupe en particulier sont énumérées ci-dessous :

Orientation des
groupes de soins
virtuels

Organisez une vidéoconférence 1:1 avec chaque participant du groupe avant de
commencer avec le groupe, en utilisant la méme plateforme technique que celle
utilisée par le groupe, afin de réaliser les actions suivantes.

e Confirmez que le microphone et la caméra vidéo fonctionnent et réglez tout
probléme technique.

e Confirmez l'identité du participant au groupe au moment de la premiére
réunion 1:1 et suivez la procédure de votre organisme pour confirmer l'identité
du patient/client a chaque séance de groupe.

e Passez en revue les avantages et les risques liés aux soins virtuels.

e Obtenez et documentez le consentement.

e Discutez des responsabilités et des obligations en matiere de protection de la
vie privée et de la confidentialité pour tous les participants du groupe.

e Confirmez le probléme principal et les objectifs des participants du groupe.

e Décidez d'un plan d'action en cas de difficultés techniques.

e Discutez des normes et des regles du groupe.

e Confirmez ce que I'on attend des participants au groupe, a savoir qu'ils activent
la communication vidéo et audio dans le cadre du groupe et pour quelles
raisons la vidéo pourrait étre désactivée.

e Discutez du processus de groupe pour recevoir et remplir les fiches de travail
ou les échelles et autres devoirs dans le cadre des séances de groupe.

e Rappelez aux participants du groupe que toutes les regles et normes de
groupes en face a face s'appliquent aux groupes virtuels.

Considérations de
sécurité

e Etablissez des processus clairs sur les mesures a prendre lorsqu'un participant
quitte la séance avant I'heure de fin prévue.

e Dans chaque séance de groupe, indiquez aux participants un numéro de
téléphone et un poste ou ils peuvent parler a un animateur s'ils ont besoin de
soutien (émotionnel ou technique) pendant une séance.

Considérations
techniques

e |l peuty avoir des moments ol il est nécessaire, pour chacun, de couper le son.
e Elaborez un plan pour I'utilisation de la fonction « clavardage » (chat en
anglais), selon de la politique de votre organisme.
e Dans certaines situations, la fonction « clavardage » peut s’avérer le
meilleur moyen pour les participants du groupe de communiquer.
e Vous pouvez décider de le désactiver (dans la mesure du possible) pour
éliminer les conversations secondaires et minimiser les distractions.
e Quvrez la séance 10 a 15 minutes a I'avance pour éviter les embouteillages a
I’heure prévue du lancement.
e Communiquez au sujet des distractions attendues et soyez direct dans vos
demandes aux participants de les réduire au minimum.
e Discutez avec tous les membres de ce qui fonctionne pour vous (le fournisseur)
dans I'animation du groupe et demandez régulierement I'avis des membres du
groupe.
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Directives et considérations pour les patients/clients :

Séance de soins virtuels par vidéoconférence

Le tableau ci-dessous fournit quelques lignes directrices et suggere des mesures a prendre pour vous aider a

tirer le meilleur parti d'une séance de soins virtuels par vidéoconférence. Il existe une liste de directives et de
suggestions a I'intention des membres de la famille et des soignants qui pourrait vous aider a décider si vous
souhaitez les faire participer.

Stade

Vidéoconférence

Préparation
de la séance

Si vous n'étes pas a |'aise avec la technologie de la vidéoconférence, vous pouvez
organiser une séance d'entrailnement.

Vérifiez que vous disposez d'une connexion Internet sécurisée. Nous vous rappelons que
|'utilisation d'une connexion Wi-Fi publique augmente le risque de perte, de vol et
d'utilisation abusive de vos renseignements personnels sur la santé.

Utilisez votre appareil personnel (ordinateur, tablette, téléphone). L'utilisation de
|'appareil de votre employeur ou d'une autre personne n'est PAS recommandée.
Assurez-vous que |'appareil est entierement chargé ou branché.

Configurez I'appareil — ordinateur ou tablette avec webcaméra, microphone et haut-
parleurs.

Confirmez que la plate-forme/le logiciel/l'application est chargé(e) sur I'appareil.
Envisagez de brouiller votre arriere-plan (si cette fonction est disponible) ou de vous
déplacer vers un endroit plus souhaitable si vous ne voulez pas que les participants voient
plus que ce qui est nécessaire pour la vidéoconférence.

Décidez de I'endroit de votre domicile qui offre un environnement privé et calme, un bon
éclairage, un acces facile aux commandes de I'ordinateur ou de la tablette et un endroit
pour prendre des notes sur les renseignements fournis pendant la séance et le plan de
suivi.

Vous pouvez utiliser un casque d'écoute afin que personne ne puisse entendre ce que le
fournisseur de service vous dit.

Si vous éprouvez des sentiments d'anxiété ou d'inquiétude quant a la maniére d’exécuter
la séance vidéo TOUT EN atteignant vos objectifs, vous pouvez en discuter avec votre
fournisseur de service ou envisager de demander a un membre de la famille, un ami ou un
soignant de participer a la séance.

Configuration
et démarrage

Organisez tous les renseignements dont vous souhaitez discuter.

Pour la séance vidéo, connectez-vous a la plateforme 5 a 10 minutes avant |I'heure prévue.
Faites une vérification audio et vidéo.

Faites une vérification pour vous assurer que vous étes visible a I'écran.

Ecoutez le niveau du bruit de fond et réduisez-le si possible.

Sachez que vous devrez peut-étre attendre « en ligne » ou dans une « salle d'attente »
avant d’intégrer la séance vidéo.

Si vous souhaitez enregistrer la séance, discutez-en avec le fournisseur.

Si la vidéoconférence fait partie d'un groupe, N'ENREGISTREZ PAS la séance et, A MOINS
QUE le fournisseur/responsable du groupe ne recommande |'utilisation du « clavardage »
(chat en anglais), n'utilisez AUCUNE « fonction clavardage » entre les participants du
groupe.
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Stade Vidéoconférence

Pendant les séances de thérapie de groupe menées par vidéoconférence, il est important
gue les personnes se trouvant chez vous n'entendent pas volontairement ou
accidentellement la séance et plus particulierement la participation des autres membres.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service s'identifie en présentant sa carte
d'identité organisationnelle a la caméra pour confirmer son identité.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service vous demande de confirmer votre
identité. Il peut demander votre nom complet, votre date de naissance, votre carte Santé
de I'Ontario ou une piece d'identité avec photo.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service vous demande si vous consentez a
participer a la séance vidéo.
Si vous ne pouvez pas vous brancher par vidéo, demandez au fournisseur de service si
vous pouvez participer par téléphone.

Pendant la Demandez des précisions si vous ne comprenez pas une question ou que vous n’avez pas

séance clairement compris une recommandation.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service prenne des notes pendant ou apres la
vidéoconférence. Il a la responsabilité professionnelle d'écrire des notes sur la séance dans
votre dossier ou fiche de patient/client.
Si vous étes ému et bouleversé, et que vous vous sentez incapable de poursuivre, faites
une pause, attendez et suivez les suggestions et les conseils du fournisseur.
Assurez-vous que toutes vos questions trouvent une réponse.
Prenez des notes afin de pouvoir revoir les renseignements plus tard.
Ala fin de la vidéoconférence, confirmez que vous avez quitté la vidéoconférence ou
cléturé la séance.
Quittez le logiciel/l'application de vidéoconférence.

Apres la Effectuez toutes les taches de suivi et/ou les « devoirs ».

séance Si vous changez de médicament et que vous avez des questions, il peut étre utile d'en

discuter avec le pharmacien ol vous faites exécuter votre ordonnance.

Notez toutes les observations et les changements que vous observez en modifiant votre
plan de soins.

Si vous avez des questions qui nécessitent des réponses ou que vous avez des inquiétudes
avant la prochaine séance, communiquez avec votre fournisseur de service.
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Directives et considérations pour les patients/clients :
Séance de soins virtuels par appel téléphonique

Le tableau ci-dessous fournit quelques lignes directrices et suggere des mesures a prendre pour vous aider a
tirer le meilleur parti d'une séance de soins virtuels par téléphone. Il existe une liste de directives et de
suggestions a l'intention des membres de la famille et des soignants qui pourrait vous aider a décider si vous
souhaitez les faire participer.

Stade

Appel téléphonique

Préparation
de la séance

Réfléchissez a ce que vous espérez réaliser au cours de la séance.

Quels sont vos objectifs?

Décidez de I'endroit de votre domicile qui offre un environnement privé et calme, ainsi
gu'un endroit pour écrire des notes sur les renseignements partagés pendant l'appel et le
plan de suivi.

Assurez-vous que votre téléphone est entierement chargé.

Si possible, utilisez un casque d'écoute pour que personne ne puisse entendre ce que le
fournisseur de service vous dit.

Si vous éprouvez des sentiments d'anxiété ou d'inquiétude quant a la maniere de mener a
bien I'appel téléphonique TOUT EN atteignant vos objectifs, vous pouvez en discuter avec
votre fournisseur de service ou envisager de demander a un membre de la famille, un ami
ou un soignant de participer a la séance.

Configuration
et démarrage

Organisez tous les renseignements dont vous souhaitez discuter.

Ecoutez le niveau du bruit de fond et réduisez-le si possible.

Lorsque le fournisseur de service appelle, le numéro peut s'afficher a I’'écran comme

« NUMEro privé ».

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service s'identifie.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service confirme votre identité. Il peut vous
demander d’indiquer votre nom complet, votre date de naissance ou votre numéro de
carte Santé de I'Ontario.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service vous demande de consentir a la séance
par téléphone.

Pendant la Demandez des précisions si vous ne comprenez pas une question ou que vous n’avez pas

séance clairement compris une recommandation.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service prenne des notes pendant ou apres
I'appel. . Il a la responsabilité professionnelle de documenter la séance dans votre dossier
ou la fiche de patient/client.
Si vous étes ému et bouleversé, et que vous vous sentez incapable de poursuivre, faites
une pause, attendez et suivez les suggestions et les conseils du fournisseur.
Assurez-vous que toutes vos questions trouvent une réponse.
Prenez des notes afin de pouvoir revoir les renseignements plus tard.

Apres la Effectuez toutes les taches de suivi et/ou les « devoirs ».

séance Si vous changez de médicament et que vous avez des questions, il peut étre utile d'en

discuter avec le pharmacien ol vous faites exécuter votre ordonnance.

Notez toutes les observations et les changements que vous observez en modifiant votre
plan de soins.

Si vous avez des questions qui nécessitent des réponses ou que vous avez des inquiétudes
avant la prochaine séance, communiquez avec votre fournisseur de service.
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Directives et considérations a l'intention des familles et des soignants :
Séance de soins virtuels par vidéoconférence

Les avantages des séances de soins virtuelles pour les familles et les soignants :

e Entant que membre de la famille ou personne aidante, vous pouvez rejoindre une séance virtuelle et
participer a la conversation, moyennant le consentement approprié. Cela peut étre d'une grande aide
lorsque vous vivez a une certaine distance du patient/client ou lorsque les directives de santé publique
limitant les interactions en face a face sont en vigueur.

e Vous pouvez participer a la séance depuis le méme endroit que le patient/client ou rejoindre la séance
a distance.

e Les soins virtuels vous offrent (membre de la famille ou fournisseur de soins) I'occasion :

e d’aider a la configuration et a la préparation de la séance;

e d’appuyer l'utilisation d'outils technologiques tels que les ordinateurs, tablettes ou téléphones
intelligents;

e d’optimiser la communication entre le patient/client et le fournisseur de service;

e de soutenir les objectifs du patient/client pour la séance;

e de prendre des notes aux fins de référence et du suivi du patient/client.

Il existe deux facons de soutenir votre proche ou la personne dont vous vous occupez (le patient/client) lors
d'une séance de soins virtuels. Vous avez le choix de deux roles :

1) Aider le patient/client a se préparer a la séance et a effectuer les tiches et activités postérieures a la
séance, MAIS NE PAS participer a la séance.

e Dans ce cas, le consentement n'est PAS nécessaire.

e Sivous ne participez pas a la séance par téléphone, aprés avoir établi I'appel, vous quittez le
domicile du patient/client ou vous vous placez dans une salle du domicile ol vous ne pouvez
pas entendre la conversation.

2) Participer a la séance pour soutenir le patient/client, |'aider a utiliser la technologie au besoin, fournir
des renseignements et/ou aider le patient/client a comprendre les activités et taches recommandées
apres la séance et le suivi ultérieur. Dans ce cas, votre présence et votre participation a une séance de
soins virtuelle sont soumises aux mémes principes de consentement que pour une séance en face a
face, en personne.

Discutez de la séance prévue avec le membre de votre famille ou la personne dont vous vous occupez pour
planifier et tirer le meilleur parti d'une séance de soins virtuels. Vous pouvez envisager de discuter de certains
points, notamment :

e (Qu'est-ce que le membre de votre famille ou la personne dont vous vous occupez souhaite réaliser au

cours de la séance? Quels sont ses objectifs?

e Devez-vous aider de quelque maniére que ce soit?

e Devez-vous uniguement a la configuration et/ou au suivi?

e Devez-vous participer, étre présent a la séance?

e Y a-t-il une partie de la séance a laquelle le patient/client ne veut pas que vous participiez?

Stade Vidéoconférence
Préparationdela | ¢ Confirmez que le patient/client dispose d'une connexion Internet sécurisée.
séance e Configurez I'appareil-ordinateur ou tablette avec webcaméra, microphone et haut-
parleurs.
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Stade

Vidéoconférence

Confirmez que la plate-forme/le logiciel/ I'application est chargé(e).

Assurez-vous que |'appareil est entierement chargé ou branché.

Décidez de I'endroit du domicile qui offre un lieu privé et calme, un bon éclairage, un
acces facile aux commandes de I'ordinateur ou de la tablette et un endroit pour
prendre des notes sur les renseignements fournis pendant la séance et le plan de
suivi.

Si vous n'étes pas a |'aise avec la technologie de la vidéoconférence, vous pouvez
organiser une séance d'entrainement.

Configuration et
démarrage

Organisez tous les renseignements dont le patient/client souhaite discuter.
Soutenez le patient/client pour qu'il puisse entrer contact avec le fournisseur a
I'heure prévue.

En cas de séance vidéo, connectez-vous a la plateforme 5 a 10 minutes avant I'heure
prévue.

Faites une vérification audio et vidéo. Il s'agit d'une étape importante pour les
patients/clients ayant des problémes auditifs ou visuels.

Faites une vérification pour vous assurer que tout le monde peut étre vu a I'écran.
Ecoutez le niveau de bruit de fond-réduisez-le si possible.

Si vous et le patient/client souhaitez enregistrer la séance, discutez-en avec le
fournisseur.

Sachez que vous devrez peut-étre attendre « en ligne » ou dans une « salle
d'attente » avant d’intégrer la séance.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service s'identifie en présentant sa carte
d'identité organisationnelle a la caméra pour confirmer son identité.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de services demande au patient/client de
confirmer son identité. Il peut lui demander son nom complet, sa date de naissance,
sa carte Santé de I'Ontario ou une autre piéce d'identité avec photo.

Le patient/client doit informer le fournisseur de services que vous étes présent a sa
demande.

Ne participez pas a la séance « en cachette » (soit, écouter la séance hors écran, ol
votre présence peut ne pas étre connue du patient/client ou du fournisseur de
service).

Attendez-vous a ce que le fournisseur de services demande au patient/client son
consentement a la séance vidéo ET son consentement a votre participation.

On peut également vous demander de fournir une piéce d'identité.

Si vous ne pouvez pas vous brancher par vidéo, demandez au fournisseur de service si
vous pouvez communiquer par téléphone.

Pendant la séance

Si les questions et les recommandations ne sont pas clairement comprises, aidez le
patient/client a demander des éclaircissements.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service prenne des notes pendant ou apres
la séance. Il a la responsabilité professionnelle de documenter la séance.

Ne pas « parler a la place » du patient/client, sauf s'il est physiquement ou
cognitivement incapable de le faire.

Si le patient/client est émotionnellement incapable de répondre, faites une pause,
attendez, et suivez les indices et les conseils fournis par le fournisseur de service.
Veillez a ce que toutes les questions du patient/client recoivent une réponse.

Prenez des notes afin que vous et le patient/client puissiez revoir les renseignements
plus tard.
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Stade

Vidéoconférence

e Alafin de la vidéoconférence, confirmez que le patient/client et vous-méme avez
quitté ou cloturé la séance.
e Quittez le logiciel/l'application de vidéoconférence.

Aprés la séance

Vous pouvez soutenir le patient/client de la maniére suivante :

e Discutez des prochaines étapes, de tout test ou nouvelle intervention, des résultats
de tests ou du diagnostic fourni par le fournisseur de service pendant la séance.

e Parlez de tout changement de médicaments et de la fagon d'organiser les
médicaments chez eux.

e Aidez a commander et a aller chercher tout médicament qui est nouveau ou modifié.

e Discutez des prochaines étapes, du plan de soins, si le patient/client le souhaite.

V1.1 juillet 2021

16




Directives et considérations a l'intention des familles et des soignants :
Séance de soins virtuels par téléphone

Les avantages des séances de soins virtuelles pour les familles et les soignants :

e Entant que membre de la famille ou personne aidante, vous pouvez rejoindre une séance virtuelle et
participer a la conversation, moyennant le consentement approprié. Cela peut étre d'une grande aide
lorsque vous vivez a une certaine distance du patient/client ou lorsque les directives de santé publique
limitant les interactions en face a face sont en vigueur.

e Vous pouvez participer a la séance depuis le méme endroit que le patient/client ou rejoindre la séance
a distance.

e Les soins virtuels vous offrent (membre de la famille ou fournisseur de soins) I'occasion:

d’aider a la configuration et a la préparation de la séance;

d’appuyer l'utilisation d'outils technologiques tels que les ordinateurs, tablettes ou téléphones
intelligents;

d’optimiser la communication entre le patient/client et le fournisseur de service;

de soutenir les objectifs du patient/client pour la séance;

de prendre des notes aux fins de référence et du suivi du patient/client.

Il existe deux facons de soutenir votre proche ou la personne dont vous vous occupez (le patient/client) lors
d'une séance de soins virtuels. Vous avez le choix de deux réles :
3) Aider le patient/client a se préparer a la séance et a effectuer les taches et activités postérieures a la

séance, MAIS NE PAS participer a la séance.

Dans ce cas, le consentement n'est PAS nécessaire.

Si vous ne participez pas a la séance par téléphone, aprés avoir établi I'appel, quittez le
domicile du patient/client ou vous vous placez dans une salle du domicile ol vous ne pouvez
pas entendre la conversation.

4) Participer a la séance pour soutenir le patient/client, I'aider a utiliser la technologie au besoin, lui
fournir des renseignements et/ou I'aider a comprendre les activités et taches recommandées aprés la

séance et le suivi ultérieur. Dans ce cas, votre présence et votre participation a une séance de soins

virtuelle sont soumises aux mémes principes de consentement que pour une séance en face a face, en

personne.

Discutez de la séance prévue avec le membre de votre famille ou la personne dont vous vous occupez pour
planifier et tirer le meilleur parti d'une séance de soins virtuels. Vous pouvez envisager de discuter de certains
points, notamment :

e Qu'est-ce que le membre de votre famille ou la personne dont vous vous occupez souhaite réaliser au

cours de la séance? Quels sont ses objectifs?

e Devez-vous aider de quelque maniére que ce soit?

e Devez-vous uniguement a la configuration et/ou au suivi?

e Devez-vous participer, étre présent a la séance?

e Y a-t-il une partie de la séance a laquelle le patient/client ne veut pas que vous participiez?
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Stade

Appel téléphonique

Préparation de la
séance

Discutez avec le patient/client de I'endroit de son domicile qui offre un lieu privé et
calme, ainsi qu'un endroit ou il peut prendre des notes sur les renseignements fournis
pendant la séance et le plan de suivi.

Assurez-vous que le téléphone est entierement chargé.

Configuration et
démarrage

Organisez tous les renseignements dont le patient/client souhaite discuter.

Soutenez le patient/client pour qu'il puisse se mettre en contact avec le fournisseur a
I'heure prévue.

Ecoutez le niveau de bruit de fond - réduisez-le si possible.

Lorsque le fournisseur de service appelle, le numéro peut s'afficher a I’'écran comme
« NUMEro privé ».

Si vous participez a distance du patient/client, un appel a trois peut étre nécessaire.
Attendez-vous a ce que le fournisseur de service s'identifie.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de services confirme l'identité du
patient/client. Il peut lui demander son nom complet, sa date de naissance et/ou son
numéro de la carte Santé de I'Ontario.

Le patient/client doit informer le fournisseur de services que vous étes présent a sa
demande.

N'écoutez pas la séance « en cachette » (soit, écouter la séance sans que votre
présence ne soit connue du patient/client ou du fournisseur de service).

On peut vous demander de fournir une piéce d'identité.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de service demande au patient/client son
consentement a la séance téléphonique ET son consentement a votre participation.

Pendant la séance

Si les questions et les recommandations ne sont pas clairement comprises, aidez le
patient/client a demander des éclaircissements.

Attendez-vous a ce que le fournisseur de services prenne des notes pendant ou aprés
la séance. Il a la responsabilité professionnelle de documenter la séance.

Ne pas « parler a la place » du patient/client, sauf s'il est physiquement ou
cognitivement incapable de le faire.

Si le patient/client est émotionnellement incapable de répondre, faites une pause,
attendez, et suivez les indices et conseils fournis par le fournisseur de service.

Veillez a ce que toutes les questions du patient/client recoivent une réponse.

Prenez des notes afin que vous et le patient/client puissiez revoir les renseignements
plus tard.

Aprés la séance

Vous pouvez soutenir le patient/client de la maniére suivante :

Discutez des prochaines étapes, de tout test ou nouvelle intervention, des résultats
de test ou du diagnostic fourni par le fournisseur de service pendant la séance.
Parlez de tout changement de médicament et de la facon d'organiser les
médicaments chez eux.

Aidez a commander et a aller chercher tout médicament nouveau ou modifié.
Discutez des prochaines étapes, du plan de soins, si le patient/client le souhaite.
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