
Ce bulletin d’information se veut un moyen d’alimenter la communauté des usagers partenaires du CISSS de
Laval et une façon de contribuer à nos réflexions. Élaboré avec des usagers partenaires, ce bulletin diffuse des
informations, des ressources et des outils variés concernant le partenariat de soins et services, le CISSS de Laval et des
innovations dans le domaine de la santé et des services sociaux. Cette publication est une réalisation du Bureau du
PSS de la Direction des services multidisciplinaires et du service des communications.
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Après deux années à travailler auprès des comités des usagers et des résidents, puis auprès des 
bénévoles, c'est un honneur pour moi de relever le défi d'assurer l'intérim de chef du Bureau du PSS. 
Alors que j'en étais encore à mes premiers pas dans ce nouveau poste, j'ai eu la chance d’assister à la 
présentation d’un cours universitaire dédié à la démarche d’implantation du partenariat de soins et de 
services du CISSS de Laval dans une perspective d’amélioration continue. 

Il y a quelques mois, Marie-Pascale Pomey, titulaire du cours sur la Gestion de la qualité et partenariat patient à l’Université de
Montréal, a proposé, à Benoît Tétreault et Isabelle Simard, d’organiser une journée de cours où les accomplissements du
CISSS de Laval seraient à l'honneur. Isabelle a orchestré cette journée d'une main de maître en s'entourant des fidèles
collaborateurs du PSS. En tant que nouvelle chef intérimaire du PSS, j’étais fébrile à l’idée de plonger en plein cœur des
réalisations du partenariat de soins et services. Je savais pertinemment que le CISSS de Laval était EXCELLENT, mais lorsque j’ai
constaté l’ampleur du travail réalisé et l’engagement manifeste de tous les collaborateurs au cours des dernières années,
j’étais littéralement sans mot!

La journée fut scindée en quatre blocs distincts : les stratégies d’implantation, l’approche de gestion, les impacts cliniques et
organisationnels et les facteurs de succès. À travers les présentations, nous avons pu constater une fois de plus que le PSS se
pratique à tous les niveaux de l’organisation. Les présentations étaient pour la plupart animées en tandem avec un usager
partenaire. Cette formule permettait de mieux comprendre la place cruciale de l’usager dans le processus d’amélioration de la
gestion de la qualité des soins et des services. Une vingtaine d’étudiants ont assisté à ce cours donné via la plateforme Zoom
et ont eu droit à des présentations fort intéressantes données par des employés, des ambassadeurs et des gestionnaires
provenant du CISSS de Laval.

Au fil de cette journée, j'ai compris à quel point l’attitude des professionnels doit reposer sur une écoute active des usagers et
de leurs proches. Les interventions doivent être adaptées en fonction des besoins et préoccupations de l’usager, mais surtout
construites en partenariat avec ce dernier. En effet, l’organisation doit apporter des changements susceptibles de répondre
aux attentes des usagers pour améliorer leur expérience. Ce sont la complémentarité des savoirs et l’expertise de chacun qui
contribuent à enrichir véritablement notre pratique et nous permettent de progresser en tant qu’établissement. La
collaboration usager-intervenant permet de mettre en place des conditions favorables à l’atteinte des objectifs de santé et de
mieux-être, la collaboration ayant un impact sur le succès du projet.

Je tiens à remercier Isabelle Simard d'avoir organisé cette journée et je lève mon chapeau aux usagers partenaires et aux
employés du CISSS de Laval d'avoir si bien mis en lumière nos réalisations. C'est stimulant de voir à quel point nous avons des
usagers partenaires impliqués et qui souhaitent le demeurer pour de nombreuses années! Cet élan propulsera le CISSS de
Laval vers de nouveaux défis pour toujours mieux répondre aux besoins de santé et de bien-être de la population lavalloise.



Claude :
À la fin de cette première année de pandémie et ayant entendu et constaté tout ce que les
employés du CISSS de Laval ont fait pour la population lavalloise, une question a pris forme
dans mon esprit. Comment pouvait-on remercier l’ensemble des employés, et ce, quel que
soit leur lien d’emploi avec le CISSS de Laval? 

Ayant entendu parler de bons samaritains qui avaient pris l’initiative de déneiger les voitures
des travailleurs de la santé lors des tempêtes de l’hiver dernier, j’ai pensé à mes collègues
usagers partenaires. C’est alors que j’ai contacté Ginette Brousseau. Nous trouvions tous les
deux ce geste fort louable. Comment les usagers partenaires, pourraient-ils, eux aussi,
remercier l’ensemble des employés du CISSS de Laval?

Ginette :
Et voilà que je reçois l’appel de Claude. En effet, comment remercier l’ensemble des
employés sans oublier personne? Après réflexion, on se dit que plusieurs têtes valent mieux
qu’une. En compagnie de Michèle, on se tourne rapidement vers le Bureau du PSS et une
première réunion est proposée avec différents acteurs clés : Isabelle Simard et Rafaëlle
Lacombe du Bureau du PSS, Nancy Radford du service des communications et Christine
Girard de la Fondation Cité de la Santé.

L’idée de jouer à la tague s’est rapidement imposée! Une tague de remerciements, qui se
voudrait ludique et gratuite. Celle-ci serait facile à organiser et tout le monde pourrait y
participer.

Michèle :
Claude et Ginette m’ont ensuite contacté pour me faire part de cette merveilleuse initiative!
Maintenant, comment faire passer le message et comment l’illustrer? Lors d’une récente
visite à l’Hôpital de la Cité-de-la-Santé, j’avais remarqué que plusieurs employés cachaient un
sourire derrière leur masque. Celui-ci se voyait dans leurs yeux qui suivaient le rythme de ce
sourire caché.

J’ai pensé que nous pourrions illustrer cette observation, mais comment? De fil en aiguille, 
les téléviseurs du réseau du CISSS de Laval se sont imposés comme l’outil de choix pour
diffuser notre invitation à jouer à cette tague de reconnaissance. Une petite animation de 
25 secondes, qui donnerait envie de prendre part au mouvement.

Claude :
Comment jouer à la tague dans le respect des mesures sanitaires? Les règles du jeu seraient
bien faciles. Pour donner la tague, il faut tout simplement remercier verbalement les
employés, les médecins ou les bénévoles rencontrés dans une journée! Celui qui reçoit les
remerciements est désormais la tague et doit offrir des bons mots à quelqu’un d’autre.

Christine :
La Fondation est fière d’être le relais de tous ces gestes de générosité qui s’expriment depuis
plus d’un an. Lorsque les usagers partenaires ont manifesté le désir de reconnaître le
personnel, nous n’avons pas hésité à les soutenir. Et quelle idée toute simple et concrète :
créer une vague de sourires et de remerciements, pour chaque employé, médecin,
gestionnaire ou bénévole. Parce qu’ensemble, nous faisons une grande différence!

claud
e

Cet été, on se donne la tague de reconnaissance!
Ginette Brousseau, usagère partenaire
Christine Girard, directrice des communications, Fondation Cité de la santé
Claude Renaud, usager partenaire
Michèle S., usagère partenaire

Depuis quelques mois, quelques usagers partenaires cherchent une façon originale de remercier les employés,
les médecins et les bénévoles du CISSS de Laval pour les efforts qu'ils ont fournis durant la pandémie. 
Nous laissons ici la parole aux artisans de ce projet!
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La scène se déroule dans une maison de retraite en
Belgique. Une dizaine de résidentes sont assises en cercle
au milieu duquel se tient Zora. 

Touches minuscules et écrans trop petits, manque de conseils
pédagogiques sur la façon d’utiliser l’outil, nécessité de
demander de l’aide à des proches pour le configurer, coût
d’acquisition ou de maintenance prohibitif, sentiment
d’éprouver une pression sociétale qui oblige le patient à
consommer de la technologie sont autant de freins à l’adoption
de celle-ci. Et, motif important s’il en est, le manque de
pertinence de l’outil ou du moins la perception qu’en a l'usager.

Mais, avant l’adoption d’un outil numérique destiné aux
patients, et ce, qu’il s’agisse de la création d’une nouvelle page
sur le site Internet de l’établissement ou de capsules vidéo
informatives en passant par les objets connectés transmetteurs
de différentes valeurs de contrôle, il y a plusieurs étapes à
franchir pour analyser, concevoir, rechercher l’outil le plus
approprié. Les usagers partenaires et les citoyens ont un rôle
non négligeable à tenir dans ces différentes étapes de définition
des besoins, de choix et de tests de l’outil et de rédaction des
guides d’utilisation. Que ce soit par le biais de groupes de
discussion, de sondages, de démonstrations de produits ou de
tables de travail, le point de vue de l’usager est primordial pour
aligner le rêve de l’ingénieur sur le besoin réel du patient. 
Et, pour cela, nous n’avons pas besoin d’être des experts du
numérique. 

Nous sommes tous des consommateurs de technologie.
Téléviseur intelligent, téléphone cellulaire, robot balayeuse ou le
très prosaïque micro-onde sont autant d’innovations
technologiques qui ont changé notre quotidien et que nous
avons adoptées, de bon ou de mauvais gré. Avant de proposer
au patient un robot conversationnel, il faudra sonder la
population en matière de besoin et intérêt envers l’utilisation
d’une telle « bébelle », que ce soit pour rappeler l’heure de la
prise des médicaments, d’aller prendre l’air ou de manger leur
assiette de légumes, car, même si le projet est enthousiasmant,
il pourrait être voué à l’échec s’il ne trouve pas preneur.   

Susciter l’intérêt en proposant des outils conviviaux et adaptés
qui satisfont à des besoins réels, c’est le défi que doivent relever
aujourd’hui tous les établissements qui rêvent et travaillent à
créer l’hôpital de demain. Au-delà du défi, se trouve un champ
encore inexploré d’opportunités, aussi fascinantes et magiques
que l’est Zora. Un champ de possibilités où tant les « geeks »
que les usagers seront partenaires de cette « aventure
numérique ». 

La tentation de la technologie
Mauricette Guilhermond, usagère partenaire
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Zora : un peu plus de 22 pouces de haut, tout de blanc
vêtu, une petite bouille sympathique. Zora est un robot
humanoïde européen conçu, entre autres, pour apporter
aide et assistance au personnel responsable des
personnes âgées en hébergement. Et Zora remplit sa
mission. Il encourage tant par l’exemple que par la parole
les résidentes attentives à faire quelques exercices de
gymnastique douce, tandis qu’une physiothérapeute
apporte son attention à celles qui ont besoin d’un peu plus
de motivation. Le plus étonnant dans cette scène, ce n’est
pas Zora, mais la concentration et la fascination des
résidentes envers la machine.

Consultations virtuelles, robots conversationnels, objets
connectés, plateformes d’autosoins, intelligence artificielle,
les promesses de la technologie sont aussi infinies que les
avantages multiples, et ce, tant pour l'usager que pour les
acteurs du réseau de santé. Et pour tous ceux qui œuvrent
à la transformation numérique des soins et des services,
l’innovation technologique est autant un défi qu’elle est un
rêve. 

Mais, parfois, le rêve des uns peut devenir le cauchemar
des autres. Et, par « autres », il faut lire « usager»! Ce
dernier n’est pas réfractaire par nature à la technologie,
mais, parfois, le créateur ou l’acquéreur de ces
technologies, dont l’utilisateur premier est le patient,
oublient, dans leur enthousiasme, de se poser quelques
questions fondamentales. Le patient a-t-il besoin de cette
technologie? La technologie est-elle adaptée aux besoins
du patient? Le patient veut-il de cette technologie? 
Et, parfois, la réponse à ces questions est : non. 

Photo : lalibre.be



Messieurs! Reconnaître qu’on ne va pas bien, c’est une force. 
Demander de l’aide, c’est faire preuve de courage et de sagesse.
Élyse Laurin, répondante du plan d’action santé et bien-être des hommes 

Dehors Laval, une panoplie d'activités pour la période des mois de juin à septembre. Cinémas en plein air, spectacles,
initiations sportives, théâtres à ciel ouvert, prêt d’équipement et de jeux; vous y trouverez votre compte.
Calendrier des activités des organismes lavallois et de la ville de Laval, cliquez sur la date de votre choix pour
découvrir les activités proposées lors de cette journée. 
Bibliothèques de Laval, tout au long de l'année, découvrez plusieurs activités culturelles intéressantes.

Avec le passage en zone jaune du territoire de Laval, nous retrouvons lentement un peu de notre liberté. Nous avons pensé
vous proposer quelques sites Web où vous pourrez trouver des suggestions d'activités gratuites à Laval. Amusez-vous!

Découvrez la nouvelle page internet lavalloise dédiée à la santé et au bien-être des hommes! 
Sur cette page, vous trouverez des informations sur les différents aspects de la santé 
psychologique, de la santé physique et des habitudes de vie des hommes. 

De plus, des ressources lavalloises dédiées aux hommes y sont répertoriées pour venir en 
aide à la population masculine. Cette plateforme vous permet également de faire une 
autoévaluation de votre état de santé et de bien-être.

D'ailleurs, en temps de pandémie, il ne faut pas sous-estimer l’impact du contexte actuel sur la santé mentale et physique des
hommes. En effet, cette situation accentue le phénomène d’isolement et les hommes ont souvent, à prime à bord, un réseau
social moins présent.

Bonne navigation! www.lavalensante.com/sbeh

Comme il s’agit d’une page accessible en ligne, ce qui correspond bien
au mode de recherche d’information des hommes, la navigation se fait
de façon anonyme. Vous êtes peut-être en mesure de mettre enfin
des mots sur ce que vous ressentez. 

Accepter d’avoir une difficulté ou un questionnement peut vous
paraître difficile. Une demande d’aide est peut-être contraire à votre
éducation reçue étant plus jeune, mais reconnaître qu’on a besoin
d’aide est courageux. 

Une étape à franchir, peu à peu!

Cette initiative s’inscrit parmi les différentes actions prévues au Plan d’action ministériel lavallois en santé et bien-être des
hommes 2017-2022, dont les objectifs sont de mieux rejoindre la population masculine et d’adapter l’accès aux services
afin de répondre davantage à leurs besoins. 

Cette page Internet a été développée grâce à la participation de plusieurs partenaires communautaires et intersectoriels
du CISSS de Laval.

Suggestion d'activités gratuites pour l'été à Laval
Rafaëlle Lacombe, chef du PSS et des bénévoles par intérim
Direction des services multidisciplinaires
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http://www.laval.ca/dehors/Pages/Fr/accueil.aspx
https://www.laval.ca/Pages/Fr/Calendrier/recherche-activites.aspx#keywords=&advanced=false&isFree=all&clienteles=&categories=&subcategories=&tags=&sites=&preset=PresetAll
https://www.laval.ca/Pages/Fr/Culture/programmation-et-inscriptions-aux-activites.aspx
http://www.lavalensante.com/sbeh


Organisme CHOC – Carrefour d’hommes en changement
Claude Renaud, usager partenaire

Pour faire suite à l’excellent travail d’Élyse Laurin et de l’équipe de la santé publique, je 
voudrais vous présenter une des ressources disponibles à Laval pour les hommes en 
difficulté. Au milieu des années 90, j’ai eu le privilège d’y travailler en tant qu’intervenant 
auprès d’hommes ayant des comportements violents, que cette violence soit psychologique, 
physique ou sexuelle. Cet organisme, qui existe depuis 35 ans, se nomme le Carrefour 
d’hommes en changement (CHOC). 

Au cours des années où j’ai travaillé pour cet organisme, j’ai été confronté à plusieurs facettes de la violence conjugale. Au
début des années 90, lors de mes études en criminologie, cette violence était présente dans notre société, mais peu discutée.
Aujourd’hui, la population est, de plus en plus, sensibilisée à la problématique de la violence conjugale. Des campagnes
d’information grand public sont déployées et cette problématique occupe une place importante dans le discours public.

C’est dans cette optique que je voulais vous présenter cette ressource lavalloise qui me tient à cœur. Son directeur général et
responsable clinique, Robert Cormier, fait partie de cet organisme depuis ses tout débuts. En discutant récemment avec
monsieur Cormier, j’ai été agréablement surpris de constater à quel point l’organisme a vécu un bel essor et combien les
services ont évolué depuis mon départ. L’organisme CHOC offre des services adaptés aux hommes en regard à leurs
comportements de violence, de contrôle et d’autodestruction. Il vise aussi à impliquer les proches dans la prévention de la
violence et du suicide. L’organisme cherche à promouvoir le déploiement de services adaptés aux différentes réalités
masculines en concordance avec les données sociodémographiques de la population lavalloise.

Données importantes extraites du rapport annuel 2019-2020 de l'organisme CHOC 

www.organismechoc.com

Robert Cormier se veut toutefois rassurant à cet égard. « Quoique nous enregistrions, comme à bien des
endroits, des délais d’attente avant d’accéder à nos services de groupe, nous encourageons tout de même
les hommes à demander de l’aide. Notre service d’accueil téléphonique est opérationnel et peut pallier ces
délais d’attente en accordant un suivi et le soutien nécessaire à ceux qui en ont besoin. Il est fonctionnel
du lundi au jeudi de 12 h à 20 h et le vendredi de 12 h à 16 h. Au besoin, des suivis individuels, en face à
face, pourraient aussi être offerts. »

Les effets de la COVID-19 sur l’organisme
Au cours de la dernière année, cet organisme a dû s’ajuster pour répondre aux restrictions de la santé publique. Normalement,
l'organisme CHOC peut accueillir 32 personnes dans trois salles distinctes. Avec les restrictions sanitaires, cette capacité a été
réduite à seulement 14 personnes. En ce moment, une soixantaine de personnes sont en attente pour accéder aux services. 

Mon expérience au sein de cet organisme m’amène à vous dire qu’au départ, faire appel aux services n’est pas chose facile 
et doit être fortement lié à un désir de changement profond. Pour accueillir un homme dans un groupe, les intervenants
doivent d’abord étudier ce désir de changement. Lorsqu’un groupe commence, certains hommes quittent d'eux-mêmes ou
sont confrontés à un manque de désir d’acquérir ce changement. Grâce au service de relance autorisée, les proches peuvent
contacter l’organisme pour indiquer qu’ils souhaiteraient qu’un intervenant communique avec un homme pour lequel ils
s’inquiètent.

25, boulevard Lévesque Est, Laval 450 975-2462 (CHOC)
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7261 contacts 
téléphoniques 85 demandes de

relances autorisées

3357 contacts téléphoniques effectués
259 demandes d’aide formulées
244 entrevues d’accueil accordées
83 hommes intégrés au programme
8 groupes actifs
41 hommes ont terminé la démarche de groupe.

Prévention de la violence conjugale

440 demandes 
d'aide

conférences ou
ateliers auprès de 
949 personnes

44
Prévention

de la 
violence

conjugale

Prévention 
du suicide

12%27%

61%

Accueil temporaire et sensibilisation

900 appels
59 entrevues d’accueil
14 hommes ont participé
aux groupes
8 hommes ont terminé la
démarche

Prévention du suicide

Robert Cormier, directeur
général de l'organisme
CHOC

http://www.organismechoc.com/


FIÈRE DE SOUTENIR 
LE PARTENARIAT DE SOINS ET SERVICES

Questions ou suggestions? Contactez-nous!
Bureau du partenariat de soins et services
Courriel : bureau.pss.cissslav@ssss.gouv.qc.ca
Téléphone : 450 668-1010, poste 12777

Merci de contribuer à l'amélioration des soins et services.
Nous attendons vos idées pour la prochaine édition!

Suggestions de lecture
Christine Tessier, usagère partenaire

Chers usagers, chères usagères,

Comme lors de précédentes parutions, vous trouverez des suggestions de lecture de types variés qui j’espère, sauront vous
divertir. Si vous avez des suggestions de lecture à soumettre, n’hésitez pas à nous écrire. Je vous dis à la prochaine et je vous
souhaite de passer un bon moment en lecture!

« Le livre perdu des sortilèges », le premier d’une trilogie, suivie de « L’école de la nuit », et « Le nœud de la
sorcière », écrits par Deborah E. Harkness, auteure américaine. Aussi, « La force du temps », de la même auteure,
qui se trouve à relater la vie de l’un des personnages de cette trilogie.
Diana Bishop a renoncé depuis longtemps à un héritage familial compliqué pour privilégier ses recherches universitaires et
avoir une vie simple et ordinaire. Jusqu’au jour où elle emprunte un manuscrit alchimique : l’Ashmole 782. Elle ignore alors
qu’elle vient de réveiller un ancien et terrible secret–un secret convoité par de nombreuses et redoutables créatures. Dont
Matthew Clairmont, un tueur, lui a-t-on dit. Malgré elle, Diana se retrouve au cœur de la tourmente.

« Comme les pièces d’un puzzle », Richard Colombo, médecin généraliste, originaire de Nancy en France.
2008 : Damien Lenseigne est un homme comblé, marié à une femme extraordinaire, père de deux superbes enfants en bas
âge. Ce jeune et brillant chirurgien est en passe de devenir chef de service dans son hôpital. 2020 : Damien Lenseigne n'est
plus que l'ombre de lui-même. Il se réveille après douze ans de coma, incapable de manger, de bouger, de parler. Son seul
moyen de communication? Cligner des yeux, et espérer que quelqu'un le regarde à ce moment-là. Après tant d'années allongé
dans un lit d'hôpital, Damien doit maintenant repartir de zéro pour redevenir celui qu'il était. Mais est-il vraiment sûr de le
vouloir?

« Les trois sœurs, une trilogie : Maggie la rebelle, Douce Brianna et Shannon apprivoisée », Nora Roberts, auteure
américaine.  
Dans la famille Concannon, tout oppose les deux sœurs Maggie et Brianna. Si l’une, plutôt rebelle, exerce son métier de maître
verrier avec passion, la seconde, d’une douceur exemplaire, est propriétaire d’un chaleureux Bed & Breakfast. Quant à Shannon,
leur demi-sœur, tout droit venue de New York en quête de ses racines, sa personnalité insoumise ne demande qu’à être
apprivoisée. Jusqu’à présent, la vie ne leur a pas été des plus faciles, mais le destin semble leur réserver de belles
surprises.Trouveront-elles le bonheur et l’amour au cœur de cette fabuleuse Irlande, terre de mille et une promesses? 

http://ssss.gouv.qc.ca/

