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Résumé  La  télésanté  est  considérée  comme  un  levier  incontournable  dans  les  choix  des  poli-
tiques en  santé.  Toutefois,  il  subsiste  de  nombreux  enjeux  face  à  son  intégration  réussie  dans
santé  ;
Politique  de  santé  ;
Systèmes  de  santé  ;
Télésanté

les pratiques  cliniques.  À  ce  jour,  un  grand  nombre  d’initiatives  en  télésanté  peine  à  dépasser
le stade  de  projet  pilote.  Cette  situation  s’explique  en  partie  par  une  culture  de  l’innovation
qui est  principalement  focalisée  sur  les  bénéfices  attendus  de  la  technologie  et  moins  sur  les
changements  et  les  transformations  qu’elle  peut  entraîner.  La  télésanté  est  utilisée  dans  des
établissements  de  santé  dont  la  dynamique  sociale  est  pour  le  moins  complexe.  Son  introduction
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entraîne  des  conséquences  inattendues  pouvant  affecter  aussi  bien  les  patients,  les  commu-
nautés, les  professionnels,  les  établissements  que  les  systèmes  de  santé  et  la  société  dans  son
ensemble.  L’objectif  de  cet  article  est  de  discuter  de  certaines  des  conséquences  inattendues
découlant  de  l’utilisation  de  la  télésanté  dans  les  établissements  et  systèmes  de  santé.
© 2020  Elsevier  Masson  SAS.  Tous  droits  réservés.
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Summary  Telehealth  is  seen  as  a  key  lever  in  health  policy  choices.  However,  many  challenges
remain in  terms  of  its  successful  integration  into  clinical  practices.  To  date,  many  telehealth
initiatives are  struggling  to  move  beyond  the  pilot  project  stage.  This  is  partly  due  to  a  culture
of innovation  that  is  mainly  focused  on  the  expected  benefits  of  the  technology  and  less  on  the
changes and  transformations  it  can  generate.  Telehealth  is  used  in  health  care  organizations
with complex  social  dynamics,  to  say  the  least.  Its  introduction  has  unintended  consequences
that can  affect  patients,  communities,  professionals,  organizations,  health  systems  and  society
as a  whole.  The  aim  of  this  article  is  to  discuss  some  of  the  unintended  consequences  of  using
telehealth  in  health  care  organizations  and  systems.
© 2020  Elsevier  Masson  SAS.  All  rights  reserved.
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a  télésanté  se  définit  comme  « (.  .  .) les  soins  et  les  services
e  santé  ainsi  que  les  services  sociaux,  préventifs  ou  cura-
ifs,  rendus  à  distance  par  le  biais  d’une  télécommunication,
ncluant  les  échanges  audiovisuels  à  des  fins  d’information,
’éducation  et  de  recherche,  et  le  traitement  de  données
liniques  et  administratives  (.  .  .) » [1]. Elle  fait  l’objet
e  nombreuses  attentes  en  ce  qui  a  trait  à  sa  capacité  à
ésoudre  des  problèmes  en  lien  avec  l’accès  aux  services
out  en  faisant  émerger  d’autres  façons  de  concevoir  les
ratiques  cliniques  et  organisationnelles  :  autonomisation
es  individus  (ex.  gestion  des  maladies  chroniques),  diminu-
ion  du  temps  d’attente,  réduction  de  la  durée  de  séjour

 l’hôpital  et  aux  urgences,  une  meilleure  collaboration
nterprofessionnelle  et  interorganisationnelle  (ex.  réseaux),
ne  diminution  de  l’isolement  professionnel  et  la  baisse
es  coûts,  notamment  par  l’évitement  des  transferts  des
atients  et  des  déplacements  des  professionnels  de  santé
2—6].  Elle  s’avère  incontournable  dans  les  choix  de  poli-
iques  publiques  de  santé,  comme  en  témoigne  le  contexte
e  la  pandémie  de  la  COVID-19  [7,8].

En  dépit  des  progrès  observés  ces  dernières  années,
a  télésanté  peine  à  intégrer  les  pratiques  cliniques.
ans  les  faits,  un  grand  nombre  d’initiatives  en  télé-
anté  n’arrive  pas  à  dépasser  la  phase  de  projet  pilote
4,9,10].  Ce  constat  s’explique  notamment  par  la  majo-
ité  des  recherches  qui  s’intéressent  d’abord  à  l’utilisation
e  cette  dernière  (ex.  facilité,  ergonomie),  aux  coûts  et
énéfices  qu’elle  engendre  et  à  la  forme  et  l’exactitude
e  l’information  fournie  et  ensuite  aux  conditions  de
on  acceptation,  adoption  et  utilisation,  ou  de  sa  per-
inence  sociale  [11].  Or,  l’utilisation  de  la  télésanté  se
ait  au  sein  de  structures  sociales  complexes  où  inter-

gissent  des  acteurs  de  pratiques  et  de  cultures  différentes

 l’intérieur  d’un  ou  de  plusieurs  établissements.  Ce
ontexte  social  interpelle  une  multitude  de  paramètres

•

e  nature  sociopolitique,  culturelle,  économique,  orga-
isationnelle,  clinique,  professionnelle,  comportementale,
thique,  légale  et  technologique  [12—14].  La  rencontre
ntre  ces  différentes  structures  sociales  et  la  technologie
ntraine  des  changements  et  des  conséquences  inattendues
CI)  qui  caractérisent  les  structures  adaptatives,  dyna-
iques  et  complexes  [15].  Ces  CI  affectent  aussi  bien  les
atients,  les  communautés,  les  professionnels,  les  établis-
ements  que  les  systèmes  de  santé  et  la  société  dans  son
nsemble  [9,16].

La  notion  de  « conséquences  inattendues  » fait  référence
 l’ensemble  des  résultats  qui  découle  de  l’introduction
’une  innovation  au  sein  d’une  structure  sociale  [17].  Ces
onséquences  peuvent  être  positives  (ex.  amélioration  des
iagnostics  rendus),  négatives  (ex.  augmentation  du  stress)
u  neutres  (ex.  maintien  de  l’efficacité).  Les  CI  caracté-
isent  les  effets  secondaires  des  systèmes  sociotechniques
18]. Ces  effets  peuvent  être  attribuables  directement  à  la
echnologie  ou  indirectement  via  une  série  d’évènements
onstituant  une  chaine  de  causalité  indirecte  ou  de  réseaux
e  causalité  [16].

Cet  article  a  pour  objet  de  dresser  un  portrait  d’ensemble
es  CI  suite  à  l’implantation  et  à  l’utilisation  de  la  télésanté,
t  à  soulever  des  questions  qui  devront  être  traitées  lors  de
ravaux  futurs.  Il  repose  sur  des  conclusions  de  nombreux
ravaux  de  recherche  visant  à évaluer  plusieurs  projets  de
élésanté  au  Québec  (Canada),  ainsi  que  sur  une  revue  de
ittérature.

Pour  ce  faire,  nous  avons  opté  pour  le  modèle  des
I  des  technologies  en  santé  proposé  par  Bloomro-
en  et  al.  [16].  Ce  modèle  inclut  cinq  (5)  dimensions,
oit  :

la dimension  « technologique  » :  les  systèmes  technolo-
giques  et  les  contraintes  qu’impose  leur  mise  en  œuvre

et  utilisation  ;
« les  dimensions  humaine  et  cognitive  » :  les  habitudes,
comportements,  processus  de  pensées  et  capacités
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Au-delà  de  l’évaluation  des  bénéfices  :  Réflexion  sur  les  con

mentales  et  cognitives  que  l’utilisation  de  la  technologie
implique  ;

• « les  dimensions  professionnelle  et  organisationnelle  » :
l’intégration  de  la  technologie  dans  des  environne-
ments  professionnels  et  organisationnels  de  plus  en  plus
complexes  ;

• « les  dimensions  économique  et  financière  » :  les  ques-
tions  relatives  aux  coûts,  aux  partage  des  économies,  et
aux  modèles  d’affaires  ;

• « les  dimensions  sociopolitique  et  réglementaire  » :
les  politiques,  obligations  et  normes  réglementaires,
notamment  de  qualité,  de  confidentialité  et  de  sécurité.

Les conséquences inattendues de la
télésanté

Dimension technologique

Avec  la  télésanté,  des  erreurs  nouvelles  émergent  en  cli-
nique  [16].  L’utilisation  de  technologies  non  flexibles  oblige
les  cliniciens  à  suivre  des  processus  rigides  non  adaptés  à
leur  pratique  (ex.  choix  limités  de  traitement  ou  diagnos-
tic).  Les  cliniciens  tentent  alors  de  trouver  des  solutions
de  contournement  leur  permettant  d’accomplir  leur  acti-
vité  entraînant  potentiellement  des  erreurs  médicales  ou
des  problèmes  de  sécurité  chez  les  patients  [19,20].

La  cohabitation  de  technologies,  provenant  de  four-
nisseurs  différents,  non  interopérables  et  mal  intégrés,
multiplie  aussi  les  risques  d’erreurs  et  de  dysfonctionne-
ments  (ex.  fragmentation  des  données)  [16,21]. De  plus,  il
n’est  pas  exclu  qu’un  dispositif  de  télésanté  contienne  des
composantes  et  des  logiciels  provenant  de  fabricants  dif-
férents  (ex.  pharmacie,  laboratoire,  clinique).  Ces  logiciels
et  composantes  peuvent  provenir  de  pays  différents  où  les
exigences  de  qualité  et  de  sécurité  ne  sont  pas  les  mêmes.
Ces  divergences  constituent  une  problématique  majeure  car
ces  technologies  doivent  être  régulièrement  mises  à  jour  et
maintenues  pour  assurer  le  respect  des  normes  de  qualité  et
de  sécurité.  La  situation  se  complexifie  davantage  lorsqu’il
s’agit  d’un  réseau  de  télésanté  mettant  en  relation  des  éta-
blissements  à  l’échelle  nationale  ou  internationale  dont  les
infrastructures  technologiques  ne  sont  pas  nécessairement
interopérables  entre  elles.

Par  ailleurs,  les  systèmes  technologiques  sont  souvent
développés  dans  des  contextes  différents  des  réalités  tech-
nologiques  à  l’intérieur  desquelles  elles  sont  amenées  à  être
utilisées  [22].  À  titre  d’exemple,  les  régions  rurales  et  éloi-
gnées  éprouvent  fréquemment  des  insuffisances  de  bande
passante  pour  assurer  une  activité  clinique  de  qualité  en
utilisant  certaines  technologies,  ce  que  l’on  nomme  « les
zones  blanches  ».

Dimensions humaine et cognitive

Ajoutant  une  interface  technologique  intermédiaire,  la  télé-
santé  peut  entraîner  des  modifications  profondes  dans  les
relations  patient-soignant  et/ou  soignant-soignant  [23,24].

Dans  certains  cas  extrêmes,  la  technologie  peut  rendre  la
consultation  médicale  impersonnelle  et  mécaniste,  entraî-
nant  une  « aliénation  » et  une  « objectivation  » du  patient
[25].  En  l’absence  de  contact  physique  lors  d’un  examen
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linique,  la  consultation  s’avère  davantage  centrée  sur
e  professionnel  et/ou  sur  la  technologie  elle-même,  et
ensiblement  moins  sur  le  patient  [9,24,26].  Cette  déper-
onnalisation  influe  sur  le  suivi  du  patient,  car  le  contact
umain,  l’interaction  et  la  communication  conditionnent  le
raitement  et  l’évolution  de  l’état  de  ce  dernier  [25].

La  décision  clinique  fait  appel  à  une  composante  relative
 l’intuition  clinique  des  professionnels  de  santé  se  basant
ur  des  mécanismes  qui  ne  sont  pas  toujours  mesurables
27]. Avec  la  télésanté,  le  risque  que  le  médecin  puisse
e  pas  disposer  correctement,  et  de  manière  suffisante,  de
’ensemble  des  éléments  nécessaires  à  l’établissement  d’un
iagnostic  n’est  pas  négligeable  [9,24].  Par  exemple,  dans  le
adre  d’une  téléconsultation,  la  présence  d’un  autre  profes-
ionnel  (ex.  infirmière,  médecin  spécialiste)  peut  d’inhiber
e  patient  et  exclure  ce  dernier  de  la  discussion  [28].
e  plus,  l’utilisation  de  salles  de  consultation  neutres  (ou
tandardisées)  en  télésanté  entraîne  l’élimination  de  la
imension  liée  aux  souvenirs  qui  renvoient  aux  attributs
t  aux  individualités  du  soignant,  ce  qui  ne  permettrait
as  au  patient  d’apprécier  à  leur  juste  valeur  les  qualités
umaines  de  ce  dernier  [9,23,29].  Cet  aspect  peut  contri-
uer  à  l’augmentation  du  stress,  du  mécontentement  et
e  l’insatisfaction  du  patient,  mais  peut  aussi  accroître  le
isque  de  fautes  professionnelles  liées  au  non-respect  des
rotocoles  de  pratique  [23].

La  télésanté  incite  au  développement  d’autres  modèles
e  communication  et  d’échanges  pour  remédier  aux
ontraintes  de  qualité  et  de  performance  des  dispositifs
echnologiques  (ex.  répétitions,  moments  de  silence  et
’attente)  [16,30,31]. Elle  est  également  à  l’origine  d’une
épendance  à  la  technologie  et  des  inquiétudes  accrues  du
atient  [24,31].  Par  exemple,  avec  les  télésoins  à  domi-
ile,  les  patients  se  voient  dans  l’obligation  de  réorganiser
eur  quotidien  autour  de  la  technologie,  dans  un  souci  de
urveillance  constant  des  paramètres  physiologiques,  les
ubordonnant  à  une  « tyrannie  de  l’auto-mesure  » à  la  limite
9]. Dans  un  même  ordre  d’idées,  le  patient  se  retrouve  sub-
ergé  par  des  quantités  importantes  d’informations  qu’il

e  comprend  pas  toujours  (littératie),  l’incitant  à  solliciter
avantage  le  clinicien  pour  être  rassuré  [9].  De  leur  côté,  les
liniciens  peuvent  aussi  développer  une  confiance  aveugle
nvers  la  technologie  (ex.  système  automatisé).  L’obligation
e  surveiller  constamment  les  alertes  émises  par  les  sys-
èmes  de  télésurveillance  à  domicile  peut  avoir  pour  effet
e  développer  une  « surcharge  cognitive  et  alerte-fatigue  »
9,32], conduisant  à  l’épuisement.

imensions professionnelles et
rganisationnelles

es  établissements  de  santé  sont  des  systèmes  complexes
ù  interagissent  des  groupes  hétérogènes  de  personnes  et
e  cultures/identités  professionnelles.  En  tant  que  système
ocial,  l’établissement  voit  ses  modes  opératoires  et  ses  rou-
ines  d’interaction  altérés  par  la  technologie.  La  télésanté

 des  répercussions  importantes  sur  les  rôles  du  personnel

oignant  et  administratif,  ainsi  que  sur  les  structures  et  les
rocessus  cliniques  administratifs  de  l’organisation  [10,33].

La  télésanté  implique  que  le  soignant  et  le  patient
e  soient  pas  présents  physiquement  au  même  endroit.
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professionnels  (ex.  médecins,  infirmières,  techniciens)  sou-
vent  situés  dans  des  établissements,  voire  des  régions,  où  la
 

e  patient  peut  toutefois  bénéficier  de  la  présence  d’un
utre  professionnel  de  santé  (ex.  infirmière,  technicien,
édecin).  Cette  configuration  inédite  implique  une  nouvelle

edistribution  du  travail.  Par  exemple,  les  infirmières  et  les
echniciens  peuvent  développer  des  expertises  traditionnel-
ement  réservées  aux  médecins.  De  leur  côté,  des  médecins
énéralistes  peuvent  être  amenés  à  réaliser  des  activi-
és  réservées  aux  médecins  spécialistes.  La  télésanté  vient
lors  questionner  la  division  des  tâches  et  des  juridictions
rofessionnelles,  mais  aussi  les  privilèges  et  responsabili-
és  (ex.  rémunération,  droit  de  pratique,  actes  réservés)
ui  leur  sont  associés.  Ce  point  fait  émerger  des  considé-
ations  relatives  aux  enjeux  de  pouvoir  en  impliquant  un
ransfert  de  compétences  (ex.  entre  médecin-infirmière  ou
mnipraticien-médecin  spécialiste).  Une  intégration  réussie
e  la  télésanté  dans  les  pratiques  cliniques  est  tributaire
e  la  capacité  de  l’établissement  à  formaliser  ces  nouvelles
onfigurations  de  rôles  et  de  créer  de  nouveaux  canaux  de
ommunications  entre  ses  acteurs,  soient  les  « ordres  négo-
iés  » [4,10,34].

La  télésanté  peut  aussi  accentuer  la  tension  histo-
ique  entre  les  professionnels  de  santé  et  l’organisation.
a  technologie  est  souvent  perçue comme  un  outil  de
ontrôle  de  l’activité  clinique  qui  menace  l’autonomie  pro-
essionnelle.  Cette  asymétrie  d’information  que  crée  la
echnologie  se  révèle  la  plupart  du  temps  à  l’avantage
es  gestionnaires  et  des  décideurs.  Par  exemple,  dans
n  projet  de  télépathologie,  il  est  rapporté  que  le  rap-
rochement  clinico-administratif  est  très  complexe  et
ifficile  avec  les  médecins  pathologistes  [10]. De  par
on  histoire,  l’anatomopathologie  est  une  spécialité  ne
equérant  que  peu  de  technologie  :  il  « suffit  » d’un
icroscope  pour  effectuer  le  travail.  Les  pathologistes

’ont  donc  pas  à  solliciter  régulièrement  l’organisation
ou  l’administration),  notamment  pour  acquérir  de  nou-
elles  technologies,  contrairement  à  d’autres  spécialités
édicales  ayant  régulièrement  besoin  de  technologies  plus
erformantes  pour  évoluer.  Ces  spécialités  sont  souvent
menées  à  interagir  et  à  négocier  avec  l’organisation,  ce
ui  est  moins  le  cas  pour  l’anatomopathologie.  Avec  la  place
randissante  que  prend  la  télésanté  dans  leur  pratique  (ex.
a  pathologie  numérique),  les  pathologistes  assistent  à un
asculement  dans  les  rapports  de  pouvoir  en  faveur  de
’organisation  qui  dispose  justement  des  moyens  financiers
our  l’achat  de  la  technologie.  Ils  sont  obligés  d’accepter
ne  implication  grandissante  de  celle-ci  dans  leurs  activités,
onc  à  perdre  une  partie  de  leur  autonomie.

La  télésanté  peut  également  accentuer  la  concentration
es  services  de  santé  et  des  effectifs  dans  les  grands  centres
rbains.  Les  médecins  se  retrouvent  plus  enclin  à  demeurer
ans  les  grands  centres  hospitaliers  et  à  fournir  des  services
ia  la  télésanté,  plutôt  que  de  pratiquer  directement  en
égion  [9,10,35,36].  On  peut  alors  assister  à  l’émergence
’une  concurrence  entre  les  établissements  de  santé  pour  le
tatut  de  centre  de  référence  dans  le  cadre  d’un  réseau  de
élésanté,  soit  un  statut  associé  à  de  nombreux  avantages,
otamment  financiers  et  humains  [10].  Certains  hôpitaux
uraux,  ou  même  régionaux,  ont  dès  lors  plus  de  difficul-
és  à  recruter  et  retenir  des  cliniciens  [37].  La  situation  a
e  potentiel  de  s’aggraver  dans  certaines  régions  déjà  fra-

iles,  allant  ainsi  à  l’encontre  d’une  télésanté  visant  une

 démocratie  sanitaire  » sur  l’ensemble  du  territoire.
j
t
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imensions économique et financière

a  télésanté  a  également  des  implications  économiques  et
nancières  importantes.  En  lien  avec  ce  qui  a  été  rap-
orté  précédemment,  la  concentration  des  services  dans  les
entres  urbains  permet  aux  grands  hôpitaux  d’augmenter
eurs  revenus  contrairement  aux  établissements  ruraux.  Les
odèles  de  financement  des  établissements  de  santé  ne  sont
as  toujours  adaptés  à  la  télésanté  [9,10].  Par  exemple,  un
ôpital  va  percevoir  des  revenus  pour  le  service  rendu  à  dis-
ance  sans  qu’il  n’ait  à  encourir  les  dépenses  inhérentes

 la  prise  en  charge  physique  du  patient  non  transféré.
’est  à  l’établissement  demandeur,  souvent  rural,  à  qui
eviendra  une  telle  charge,  augmentant  ainsi  ses  coûts  de
onctionnement  sans  pour  autant  bénéficier  des  économies
éalisées  grâce  à la  télésanté  (ex.  remboursement  des  frais
’ambulance  ou  de  voyage),  ce  qui  peut  inciter  à  ne  pas
tiliser  la  télésanté.

Dans  le  même  ordre  d’idées,  certains  établissements
euvent  aussi  subir  des  dépenses  importantes  comparati-
ement  à  d’autres  lors  de  la  mise  en  place  d’un  réseau
e  télésanté.  Par  exemple,  pour  la  mise  à  niveau  des
nfrastructures  technologiques  :  remplacement  de  tech-
ologies  développées  ad  hoc,  résolution  de  problèmes
’interopérabilité  et  de  sécurité.  Ces  coûts  peuvent  ne
as  être  répartis  équitablement  entre  les  différents  éta-
lissements  participants,  tout  comme  les  dépenses  de
onctionnement  peuvent  ne  pas  être  couvertes  adéquate-
ent.
La  télésanté  soulève  aussi  d’autres  questions  en  lien

vec  la  rémunération  et  la  valorisation  des  activités  des
rofessionnels  de  santé.  Certains  profils  professionnels
ex.  infirmières,  techniciens)  développent  de  nouvelles
xpertises  et  sont  amenés  à  réaliser  des  activités  tradi-
ionnellement  réservées  à  d’autres.  Dans  certains  réseaux
e  télésanté  inter-juridictionnels,  l’harmonisation  de  la
émunération  des  cliniciens  s’avère  être  également  un  défi
ajeur  (ex.  au  Canada,  la  rémunération  des  médecins  varie

ignificativement  d’une  province  à  l’autre)  [9].
Enfin,  les  patients  peuvent  encourir  des  dépenses  sup-

lémentaires  en  recourant  à  la  télésanté.  Par  exemple,
ertaines  technologies  « périphériques  »,  mais  nécessaires
u  bon  suivi  des  patients  (ex.  glucomètre  compatible  avec
a  technologie  utilisée  pour  la  télésurveillance  ou  les  télé-
oins  à domicile),  peuvent  ne  pas  être  prises  en  charge  par
’assurance  maladie  [9].

imensions sociopolitique et réglementaire

vec  la  télésanté,  de  nouveaux  types  d’information  appa-
aissent  dans  le  dossier  médical  du  patient  modifiant
insi  son  contenu  et  impactant  les  règles  de  sa  ges-
ion  : sécurité  de  transmission,  partage,  enregistrement  et
onservation  [38,39].  Notons  au  passage  que  la  traçabilité
e  l’information  ou  l’identification  des  personnes  (ou  tiers)
yant  eu  accès  aux  dossiers  (ex.  simple  consultation,  modi-
cation,  ajout,  suppression),  ne  sont  pas  des  plus  aisées
38,39].  La  télésanté  implique  l’intervention  de  plusieurs
uridiction  n’est  pas  la  même  [40].  La  notion  de  « secret  par-
agé  » en  ce  qui  a  trait  à  l’information  clinique  devient  dès
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Au-delà  de  l’évaluation  des  bénéfices  :  Réflexion  sur  les  con

lors  centrale  [41].  Les  probabilités  de  manquement  aux  exi-
gences  de  confidentialité  sont  réelles  du  simple  fait  que  le
secret  médical  n’est  plus  limité  à  la  dyade  soignant-patient
[42,43].

En continuité  avec  ce  dernier  point,  le  clinicien  risque  de
se  transformer  en  un  simple  prestataire  de  services  avec  la
télésanté,  entraînant  potentiellement  des  dérives  d’ordre
éthique  ou  médico-légal  [41,43].  L’obtention  du  consente-
ment  du  patient  pourrait  alors  devenir  une  simple  formalité
(ou  prétexte)  dont  l’intérêt  premier  est  de  décharger  le  cli-
nicien  de  sa  responsabilité  professionnelle  et  morale,  ainsi
que  du  poids  du  risque  [41,44].  En  ce  sens,  la  télésanté
offre  une  opportunité  extraordinaire  d’accéder  à  l’expertise
médicale  partout  dans  le  monde.  Toutefois,  elle  soulève  la
problématique  de  savoir  le  lieu  de  dispensation  de  l’acte
médical  :  doit-il  être  celui  où  se  trouve  le  patient,  ou  celui
où  se  trouve  le  professionnel  ?  [39,45].  La  connaissance  du
lieu  où  est  posé  l’acte  est  nécessaire  pour  définir  sous  quel
cadre  légal  les  responsabilités  peuvent  être  engagées  en  cas
de  préjudice  sur  le  patient  [46].

Un  dispositif  de  télésanté  peut  contenir  plusieurs  techno-
logies  et  logiciels  qui  peuvent  avoir  été  conçus et  fabriqués
selon  des  normes  et  réglementations  variées  en  lien  avec
la  localisation  géographique  des  fournisseurs.  De  plus,  les
flux  d’information  sont  devenus  mondialisés  et  ne  sont  plus
limités  aux  territoires  nationaux  [38].  Les  pays  n’ont  pas
les  mêmes  cadres  réglementaires  et  normatifs  pour  le  trai-
tement,  la  gestion  et  le  stockage  des  données,  ce  qui
fait  émerger  des  préoccupations  importantes  [38,47].  Par
exemple,  les  géants  de  l’industrie  ont  pris  une  place  impor-
tante  dans  la  vente  des  services  d’échange  et  de  stockage
des  données  médicales  (ex.  services  Cloud).  Certaines  don-
nées  peuvent  être  stockées  dans  des  bases  de  données
ou  serveurs  qui  sont  la  propriété  de  fabricants  situés  à
l’étranger  et  qui  ne  sont  pas  forcément  tenus  de  respecter
les  exigences  requises  au  niveau  local  [38].  Des  situations
où  des  données  ont  été  collectées  et  envoyées  vers  des  ser-
veurs  situés  dans  d’autres  pays,  par  un  logiciel  faisant  partie
d’un  dispositif  technologique,  ont  déjà  été  rapportées  (ex.
maisons  intelligentes)  [48].  L’exploitation  des  données  de
patients  à  des  fins  commerciales  par  des  fournisseurs  de
technologies  médicales  a  également  déjà  été  constatée  (ex.
à  des  fins  publicitaires)  [49].

Discussion et conclusion

À  l’instar  de  la  littérature,  nos  travaux  précédents  montrent
que  le  recours  à  la  télésanté  entraîne  des  CI  de  différentes
natures  et  à  différents  niveaux.  Un  tel  exercice  permet
notamment  d’expliquer  pourquoi  la  télésanté  peine  à  inté-
grer  les  pratiques  cliniques  courantes  dans  de  nombreux
établissements  de  santé.  Ces  constats  sont  un  reflet  des
principaux  enjeux  d’un  système  de  santé  dans  lequel  la
technologie  doit  s’intégrer  pour  être  adoptée  et  donner  les
résultats  escomptés.

La  télésanté  est  portée  par  l’enthousiasme  qu’elle
peut  « enfin  » régler  des  problèmes  d’accès  en  rendant

les  systèmes  de  santé  plus  efficients.  Cette  vision  exaltée
a  relégué  (volontairement  ou  non)  au  second  niveau  ses
autres  potentielles  répercussions  à  plusieurs  égards.  La  tra-
dition  « technocentrée  » a  largement  sous-estimé  la  tension
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xistante  entre  l’évaluation  de  la  technologie,  com-
rise  dans  sa  seule  dimension  instrumentale,  et  les
aleurs/jugements  des  patients  et  des  cliniciens  qui  y
ecourent  en  ce  qui  a  trait  à  leurs  attentes  et  à  leurs
éalités  [50]  [51,52]. De  fait,  les  promoteurs  ont  rarement
herché  à  comprendre  les  facteurs  qui  ont  influencé  les
istoires  à succès  qui  ont  eu  des  suites.

Les  CI  sont  le  produit  d’une  rencontre  difficile  entre
a  technologie  qui,  à titre  de  nouvel  acteur,  cherche  à
’imposer  au  sein  d’une  structure  sociale  locale,  sans  néces-
airement  prendre  en  compte  la  particularité  des  modes
pératoires  et  des  routines  d’interaction.  Les  résultats  qui
écoulent  de  cette  rencontre  peuvent  être  surprenants,
ar  il  s’agit  de  dynamiques  caractérisant  des  structures
daptatives  complexes  [15].  La  littérature  sur  les  CI  de  la
élésanté,  et  des  innovations  en  général,  reste  assez  limitée.
ette  observation  contraste  avec  le  concept  de  l’innovation
ui  est  plus  amplement  étudié.  Cette  situation  s’explique
otamment  par  les  préjugés  favorables  à l’innovation  (le
iais  pro-innovation)  de  la  part  des  décideurs,  des  gestion-
aires,  des  chercheurs  et  des  organismes  de  financement.
es  acteurs  se  concentrent  principalement  sur  les  consé-
uences,  impacts  et  bénéfices  souhaitables  des  innovations,
insi  que  leur  volonté  d’augmenter  et  de  répandre  son
doption,  portant  la  croyance  que  « l’innovation  est  intrin-
èquement  bonne  » [53]. Plusieurs  facteurs  font  en  sorte
ue  ces  acteurs  sont  limités  dans  leurs  capacités  d’anticiper
esdites  conséquences  [9,54—57]  :

le manque  d’information  d’une  situation  dans  sa  globalité
permettant  de  prendre  des  décisions  mieux  éclairées  ;
des  erreurs  dans  l’évaluation  d’une  situation  ou  dans  la
formulation  d’une  hypothèse  d’action,  par  exemple  ;
la  recherche  de  bénéfices  immédiats  dans  la  prise  de  déci-
sion.  Les  acteurs  ont  tendance  à  surestimer  les  gains  de
l’innovation,  ce  qui  les  rend  beaucoup  moins  sensibles  à
d’autres  résultats  ou  conséquences  ;
l’aveuglement  idéologique  en  cherchant  à  imposer  une
action  en  se  basant  sur  des  valeurs  véhiculées,  sans  tenir
compte  des  résultats  ou  des  conséquences  autres  que
celles  que  l’on  désire  véhiculer  (ex.  le  solutionniste  tech-
nologique)  ;
le discours  prophétique  sur  le  développement  de  la  tech-
nologie  qui  fait  consensus  et  est  perçu comme  une  réalité
concrète.

De  fait,  notre  réflexion  appelle  à  appréhender  la  télé-
anté  comme  objet  de  transformation  sociale  au  sein  des
tablissements  et  du  système  de  santé.  C’est  en  fai-
ant  l’effort  de  cerner  cette  complexité  que  les  services
e  télésanté  pourront  être  mieux  alignés  sur  les  réali-
és,  le  contexte  et  les  attentes  des  milieux  pour  lesquels
ls  sont  destinés.  La  télésanté,  comme  innovation,  doit
insi  être  interprétée  en  tenant  compte  de  la  spécifi-
ité  des  dynamiques  sociales  qui  définissent  son  contexte
’implantation  et  d’utilisation  [58].  Les  futurs  travaux  de
echerche-évaluation  devraient  alors  être  plus  sensibles  à
a  complexité  inhérente  à  l’utilisation  de  la  télésanté  et  la
onsidérer  davantage  dans  une  perspective  allant  au-delà  de

’implantation  d’un  simple  dispositif  technologique  « désin-
arné  »,  car  l’innovation  « n’existe  pas  en  dehors  du  système
e  santé,  de  la  société  ou  des  cultures  » [59].  Cette  consi-
ération  est  d’autant  plus  nécessaire  qu’il  faut  combler
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’écart  existant  entre  la  vision  techniciste  de  la  télésanté
t  d’autres  visions,  plus  holistiques  et  réflexives,  incluant
avantage  les  dimensions  cliniques,  organisationnelles,  poli-
iques,  sociales  et  culturelles.

Une  telle  perspective  nécessite  l’adoption  d’approches  :
« compréhensive  »,  pour  tenir  compte  des  enjeux  et  faits
se  rapportant  à  la  technologie  [60,61]  ;
« explicative  »,  pour  cerner  comment  les  parties  pre-
nantes  s’adaptent  et  composent  avec  des  phénomènes
complexes  inhérents  à  l’utilisation  de  la  technologie  [62]  ;
« participative  » et  « pluraliste  »,  pour  inclure  les  pers-
pectives  des  diverses  parties  prenantes  concernées  par  la
changement  [63]  ;
« développementale  » et  « formative  »,  pour  répondre  aux
impératifs  de  construction,  au  besoin  d’accompagnent  du
terrain,  et  de  partage  et  traduction  des  connaissances
dans  l’action  [64].

L’adoption  de  ces  différentes  approches  permettrait  de
ieux  anticiper  certaines  conséquences  potentiellement
ommageables  de  la  télésanté  et  ainsi,  de  pouvoir  les  atté-
uer  et  les  corriger,  à  défaut  de  les  éviter,  car  elles  ne
euvent  pas  l’être  totalement  dans  les  systèmes  complexes
16].  Elle  permettrait  aussi  de  découvrir  des  CI  positives

 valeur  ajoutée  d’intérêt  (ex.  nouvelles  utilisations  de  la
echnologie).
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