
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.

Centre intégré
de santé et de
services sociaux
(CISSS) de Laval

Je suis fier de vous annoncer que le Collège canadien des leaders en santé (CCLS) a désigné le Centre 
intégré de santé et de services sociaux (CISSS) de Laval lauréat du Prix pour l’excellence de l’expérience du 
patient de 2021. 

Depuis 2015, le CISSS de Laval implante le Partenariat de soins et services (PSS) à tous les niveaux dans l’organisation :
opérationnel, tactique et stratégique. Grâce à des pratiques cliniques et administratives intégrant ses savoirs, les besoins réels
des usagers sont mieux répondus. 

Le partenariat de soins est au cœur de notre philosophie d’intervention clinique, mais surtout, il guide notre gestion
quotidienne vers une approche collaborative de co-construction avec l’usager et ses proches. C’est donc avec une grande
fierté que le CISSS de Laval reçoit cette reconnaissance, qui témoigne des efforts accomplis durant les dernières années. 

La qualité des soins et la satisfaction des usagers et des intervenants sont en hausse avec le PSS. Les réalisations touchent des
domaines tels que la santé mentale, la chirurgie, les soins posthospitaliers de réadaptation, de nouveaux programmes en
jeunesse, l’éthique clinique, l’oncologie et beaucoup d’autres. Le tout contribue de manière significative à la qualité de notre
milieu et à la performance globale de l’établissement. 

Ce prix revient à chaque usager partenaire, employé, médecin et bénévole. Au-delà des rôles de chacun, un grand merci à
vous tous!

Le CISSS de Laval nommé lauréat du Prix pour
l’excellence de l’expérience du patient de 2021
Christian Gagné, président-directeur général
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Le Prix pour l’excellence de l’expérience du patient vise à honorer des organisations et des personnes ayant
mis en place des innovations qui améliorent l’expérience humaine en soins de santé. 

Ce prix souligne et reconnaît des innovations qui ont changé l’expérience que vivent les patients et leurs
familles lorsqu’ils ont recours aux services de santé.

Ce prix fait partie du Programme national des prix du CCLS et il sera remis lors de l’événement virtuel
Hommage aux leaders en santé qui aura lieu le 16 juin 2021.

Restez à l'affût de la prochaine édition du bulletin Le lien qui présentera plusieurs
entrevues avec des ambassadeurs et des usagers partenaires actifs dans le PSS!
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Christine Alary Gauvreau
Conseillère clinique
Bureau du partenariat de soins et services
Direction des services multidisciplinaires

Avril 2020. Comme beaucoup de monde, je suis coincée à la
maison. Confinée. Impuissante devant cette pandémie qui,
malheureusement, ne fait que commencer. Si on m’avait dit
qu’un an plus tard,  j’allais être activement impliquée au Bureau
du PSS, entourée d’usagers partenaires aussi créatifs que
résilients, cela aurait mis un baume sur mon sentiment
d’impuissance.

Certes, la pandémie a chamboulé nos vies et continue de
tester notre capacité d’adaptation depuis maintenant plus d’un
an. Au passage, elle a aussi mis à l’épreuve le Bureau du PSS. 

Afin de continuer d’offrir aux usagers partenaires du soutien et
des opportunités de contribuer au partenariat de soins et
services, le Bureau a dû innover et renouveler ses stratégies de
communication. Ceci dans le but de poursuivre le dialogue et
l’échange d’expériences avec les usagers partenaires et de
tenter de réduire au minimum le risque d’isolement auquel ils
faisaient face. Car, aussi essentiel soit-il, la conception du rôle
d’usager partenaire demeure fragile dans l’imaginaire collectif.
Il importait donc que les usagers partenaires continuent, en
groupe, de cultiver leur sentiment d’appartenance à ce rôle.

Lors des derniers mois, j’ai eu la chance d’être aux premières
loges de ces changements en tant que co-animatrice de la
communauté de pratique des usagers partenaires. Tous
ensemble, nous avons dû nous questionner sur les meilleures
modalités pour rester connectés de même que sur le format, 
la fréquence et les objectifs de nos rencontres. Il a été établi
que le Bureau du PSS et ses usagers partenaires
poursuivraient leurs échanges en mode virtuel, et ce, sur une
base mensuelle. Ceci permettrait de continuer à donner un
sens aux principes du partenariat de soins et services en
mettant en commun le vécu de chacun.

Réflexions sur la pandémie : un an plus tard...
Une conseillère clinique et des usagers partenaires partagent leur impression de la pandémie et ce que celle-ci a eu
comme impact dans leur rapport au partenariat de soins et services.

Nous avons exploré la définition 
même d’une communauté de 
pratique pour constater que, oui, 
ses membres sont guidés par la 
passion commune du partenariat de
soins et approfondissent leurs connaissances 
et leur expertise en interagissant régulièrement. 

Ces rencontres virtuelles permettaient-elles de vivre des
interactions sociales? De partager des connaissances sur le
partenariat de soins et services? De créer de nouvelles
connaissances? De développer un sentiment d’identité au
rôle d’usager partenaire? La réponse était toujours oui. 

Grâce aux nombreuses occasions d’échanges, de discussions
et de réflexions qu’offrent les rencontres virtuelles de la
communauté de pratique, les usagers partenaires ont accès
à un espace de partage pour donner et recevoir des
informations utiles, faire profiter d’autres membres de leur
expérience et proposer de nouvelles idées pour faire
rayonner le partenariat de soins et services au CISSS de Laval
et au-delà.

Bref, si la pandémie a permis de tester la capacité
d’adaptation de chacun d’entre nous, nous pouvons dire
fièrement que le Bureau du PSS a non seulement su rester
debout, mais a trouvé des façons innovantes de réaliser sa
mission et de favoriser le partage de riches perspectives
entre les usagers. 

Avril 2021. Comme beaucoup de monde, je me suis
adaptée à cette nouvelle réalité. 

Aujourd’hui, je ne me sens plus impuissante. Je me sens
entourée et fière de faire partie d’une communauté de
gens motivés à aller de l’avant, forts de leurs expériences
passées et avides de réalisations futures. 

À la page suivante, découvrez les mots clés choisis par
mes collègues usagers partenaires pour désigner la
dernière année : adaptation, réalisation et expérience. 



Grand ménage de mes vêtements que je ne portais plus, mais que je gardais au cas où.
Grand ménage dans les papiers et les souvenirs que je gardais au cas où.
Grand ménage dans toutes les babioles que je gardais au cas où.

Ginette Brousseau, usagère partenaire

Définition : Action de réaliser quelque chose. La réalisation d’un plan, d’un projet, etc.

Comment, en mars 2020, alors que le monde entier faisait face à une menace peu connue, 
pouvais-je réaliser un seul projet dans mon implication en tant qu’usagère partenaire? 

J’ai commencé par réaliser que j’avais trop de tout. Trop de vêtements, trop de décorations, trop de papiers, 
trop de  livres, trop de souvenirs, que je conservais au cas où…

Alors, en mars et en avril 2020, j’ai créé ma première réalisation : faire des heureux par le biais de dons.

Mais qu’est-ce que je pouvais réaliser d’autres alors qu’on était en plein confinement?

À donner

Réalisation
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À la fin avril, mon ami Virgil me téléphone et me fait part de sa situation qui ressemblait beaucoup à la mienne. Nous
sommes en train de perdre la flamme entourant notre implication dans le partenariat. Branle-bas de combat. Enfin de
l’action! Mais qui contacter alors que tout le personnel du CISSS de Laval est au front pour faire face à la COVID-19? Nous
contactons Anne-Julie Bouchard et nous lui faisons part de notre situation. Comment pouvons-nous ranimer la flamme?
Et, surtout, qui est prêt à s’embarquer dans ce projet? Quels projets pouvons-nous mettre sur pied? Et voilà que notre
ami Claude entre en jeu. Nous voilà trois personnes et réalisons que le nombre fait la force.

Immédiatement, nous apprenons à nous servir de Zoom et de Teams. Quelle belle réalisation pour nous ! Nous faisons
des réunions virtuelles et sommes de plus en plus à l’aise et efficaces. L’été arrive et la COVID-19 nous donne un répit.
Alors, nous fonçons. Nous démarrons l’Info-PSS! Mais pourquoi s’arrêter en chemin ? En juin, nous présentons à d’autres
CISSS et CIUSSS les réalisations du CISSS de Laval dans un webinaire chapeauté par l’Université de Montréal et la
Dre Marie-Pascale Pomey. Le 29 juillet 2020, nous invitons, pour la première fois, les usagers partenaires à participer à
une communauté de pratique virtuelle. WOW! Quelle belle réalisation! Que ça faisait du bien de revoir les usagers qui
avaient plusieurs anecdotes à raconter!

On sentait la flamme grandir et les usagers partenaires réalisaient que le partenariat était là pour durer. L’infolettre paraît
maintenant tous les mois. Les rencontres virtuelles sont animées mensuellement et les usagers sont appelés à présenter
des sujets qui les interpellent. Plusieurs comités ont repris leurs activités et les formations sur le partenariat ont
également repris virtuellement. Et nous ne sommes qu’au début de 2021. 

Êtes-vous prêts pour d’autres réalisations? 



Virgil Luca, usager partenaire

Par ma nature, je n’aime pas les changements, les surprises ou avoir à m’adapter. Surprises vous 
dites? Mais quelle surprise? Ah, la pandémie bien sûr. Cela a beaucoup changé la donne; car pour 
une surprise, ça en a été toute une!

Alors, veut, veut pas, il a fallu s’adapter. Premier choc : des magasins qui présentent des allées fléchées pour marquer la
direction à suivre et la distanciation de deux mètres à respecter. Sans oublier de se mettre un masque dans le visage; quelle
tristesse! Ensuite, s'habiller avec des vêtements mous et passer toute la journée sur la causeuse.  Vous savez quoi? Tous
mes cotons ouatés sont maintenant usés à la corde!

Et sur le plan du partenariat alors, là aussi, il a fallu s’adapter. Après le choc de voir tout s’arrêter, il a fallu se réinventer. 
Vous l’avez pas mal entendue celle-là : se réinventer. Tout le monde s’est réinventé, car si vous ne le faites pas, ce n’est pas
gagnant. Mais moi, je ne me suis pas réinventé.  Je suis resté le même. Tout au plus, j’ai réussi à m’adapter un peu. Vive le
Zoom et maintenant le Teams. Malgré leurs limites, ces outils je les aime bien finalement. Ils nous permettent de
communiquer très efficacement et de garder le contact… car, je me suis rendu compte que garder le contact était beaucoup
plus important que je le pensais. Ainsi, nous avons su, au niveau du partenariat de soins, non pas subir la pandémie, mais
plutôt la transformer en occasion favorable afin de pouvoir continuer et progresser. L'arrivée de cette infolettre, de la
communauté virtuelle et de nouvelles initiatives en sont la preuve.

Finalement, j’ai réalisé que sortir de sa zone de confort et s’adapter présente plusieurs avantages… et ça nous permet de
progresser. Bon, je vous laisse maintenant.  Je vais m’acheter un nouveau coton ouaté en prenant soin de porter le masque
sur mon nez et en gardant les deux mètres de distance bien sûr. L'adaptation continue! Et pour le partenariat, oui, oui, on
continue à progresser.

Claude Renaud, usager partenaire

Plus d’un an déjà que cette pandémie nous accable! Ouf! Jamais de ma vie je n’aurais cru vivre ce 
que nous avons vécu jusqu’à maintenant. Lors du premier confinement total, je me suis retrouvé à 
la maison à la suite de la fermeture de mon lieu de travail. Ayant beaucoup de temps devant moi, et après 
avoir été contacté par Anne-Julie Bouchard du Bureau du PSS, mon implication active en tant qu’usager partenaire 
en temps de pandémie débuta. Ce fut le début d’une belle et enrichissante expérience.

Des rencontres virtuelles avec des collègues usagers et les membres du Bureau du PSS sur ce que nous étions en mesure
d’accomplir ont fait germer une série d’initiatives dont je suis très fier. La création de l’Info-PSS, qui représente beaucoup de
réunions virtuelles, de courriels échangés et de sollicitations auprès des usagers partenaires pour la création de textes, est
l’une des expériences enrichissantes auxquelles j’ai participé. Il y a eu aussi la création du sondage envoyé aux usagers
partenaires, ainsi que les appels faits auprès de ceux qui le désiraient. 

L’expérience, c’est aussi le démarrage de la communauté de pratique virtuelle. Celle-ci, j’y crois, particulièrement, pour tout
ce qu’elle peut nous apporter. Elle m’apporte une connaissance par les sujets et les discussions que nous avons et aussi
l’occasion de rencontres avec d’autres usagers partenaires. Ce point est, selon moi, primordial au maintien de notre
communauté et aussi à la vision d’une reprise future de nos activités normales.

En terminant, je suis extrêmement heureux d’avoir pu maintenir un bon niveau d’activités en tant qu’usager partenaire avec
et pour le Bureau du PSS. Cette expérience est enrichissante et rend ce temps de pandémie moins difficile.
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Adaptation

expérience



J’ai été proche aidante pour ma mère durant les trois années
qui ont précédé son décès. Trois années intenses au cours
desquelles j’ai exploré la gamme de sentiments qui vient avec
l’engagement. La fatigue, bien sûr, mais, aussi, la crainte que
la situation ne dégénère et ne devienne hors de mon
contrôle. L’agacement est également présent. Même si j'ai
déjà négocié avec des adolescents, essuyer l’argumentaire de
son parent récalcitrant n’est pas une mince affaire. Le stress
devant chaque nouvel obstacle sur le parcours, et ils sont
nombreux, est aussi un sentiment qui revient. Et le dernier,
mais non le moindre, la culpabilité. La culpabilité de ne pas
avoir été là au bon moment, d’être fatiguée et agacée face à
une personne vulnérable, de n’en faire jamais assez.

Ma mère était une personne raisonnable, sauf quand elle
décidait de ne pas l’être. Elle pouvait être têtue et exigeante.
Exigeante comme l’est une personne de 90 ans qui vit seule
et qui n’a que son unique enfant pour lui apporter réconfort,
compagnie, nouvelles de l’extérieur, compréhension, chaleur
humaine, tablettes de chocolat et accompagnement adéquat
dans la réalité émergente de la perte d’autonomie.

Pour affronter cette situation nouvelle, j’aurais aimé recevoir
davantage d’informations utiles qui m’auraient permis de
mieux appréhender mon rôle. Des informations au sujet des
services offerts, quel est le cheminement « normal » d’une
personne âgée en perte d’autonomie, quelles sont les
différences entre le soutien à domicile (SAD) et le soutien à
l’autonomie des personnes âgées (SAPA) ou les différences
entre une ressource intermédiaire (RI), une ressource de type
familial (RTF) et un centre d’hébergement de soins de longue
durée (CHSLD)? Tant d’acronymes impénétrables pour les
néophytes!

Devenir proche aidant, c’est naviguer à vue. N’être que 
réactif, car, malheureusement, nous manquons souvent
d’informations pour être plus proactifs.

Le travail dans l'ombre d'un proche aidant
Mauricette Guilhermond, usagère partenaire
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 Se sentir seule au sein d’un réseau de santé que l’on connaît
mal, que l’on ne maîtrise pas, qui, souvent, ne consulte pas
suffisamment les proches aidants. Pourtant, le réseau
bénéficie de notre large implication à titre de proche aidant. 

Comment ne pas se sentir coupable devant les attentes
croissantes du réseau, dépassée par l’ampleur de la tâche?
Le patient, la personne âgée ou celle en situation de
vulnérabilité ne sont pas les seuls à être exigeants envers le
proche aidant. Bien malgré lui, le réseau l’est tout autant. 
Et il peut parfois se montrer aussi déraisonnable que pouvait
l’être ma mère!

Nous ne sommes pas devenus proches aidants par vocation.
C’est un engagement personnel que l’on fait par respect, par
loyauté, par obligation, par reconnaissance et, le plus
souvent, par amour pour la personne chère. Soutenir le
proche aidant, le considérer comme un partenaire et un
allié, communiquer avec lui en dehors des moments où l'on
a besoin de lui, reconnaître son importance, le remercier
d’être là devrait, à l’époque où une nouvelle culture du
partenariat de soins émerge, être un engagement sociétal.
Voire un devoir.

Un mot de la part du Bureau du PSS
Cet article de madame Guilhermond nous a grandement
touché. Le CISSS de Laval accueille avec intérêt ces
observations et les intégrera dans de futures réflexions
au sujet de la réalité des proches aidants. 

Grâce au travail des proches aidants, la vie de nos
personnes chères est facilitée dans des moments
difficiles. 

Si vous vivez des difficultés en tant que proche aidant,
n'hésitez pas à faire appel aux ressources disponibles
telles que l'organisme L'appui.

http://www.lappui.org/


À l’âge de 48 ans, j’ai reçu un diagnostic de fibromyalgie
sévère. À ce moment, j’étais tellement souffrante que j’avais
des timbres « patch » de morphine en plus de devoir prendre
une quantité incroyable de médicaments qui engendraient
des coûts mensuels de 1 600$. 

Malgré tout cela, je n’étais pas soulagée. Deux ans plus tard,
j’ai été déclarée invalide. Au fil des ans, mon état s’est
amélioré, mais je devais toujours prévoir mes activités pour
avoir une journée de répit après celles-ci, car j’étais toujours
souffrante.

Il y a 12 ans, on m’a remplacé les deux genoux et, l’an dernier,
lors de ma visite chez l’orthopédiste, j’avais tellement de
douleurs à un genou, que j’étais certaine d’être obligée de me
faire opérer encore une fois. Voyant qu’il n’y avait rien pour
me soulager, et en accord avec mon médecin de famille, j’ai
décidé de me tourner vers Santé Cannabis.

Mon expérience a été très positive. Pour mon premier
rendez-vous, j’ai eu une rencontre téléphonique de 
45 minutes avec une infirmière. Celle-ci a fait le tour de mon
état de santé et des médicaments que je prenais sur une
base quotidienne.

Lors de cet appel téléphonique, l'infirmière m’a aussi
expliqué, de façon très détaillée, la différence entre le CBD,
qui a un effet calmant, et le THC, qui a un effet euphorique.

Elle a pris le temps de me donner des indications sur la façon
de procéder pour faire un traitement au cannabis. J'ai appris
que je devais commencer le traitement avec le CBD.

Elle m'a aussi informé au sujet du 
rythme à respecter pour augmenter 
la quantité de cannabis. Elle m'a également montré
comment intégrer le THC afin de trouver la bonne dose pour
être soulagée de nouveau. Par la suite, j’ai eu un entretien de
30 minutes avec un médecin spécialisé dans ce type de
traitements. 

Depuis, j’ai des rendez-vous téléphoniques tous les trois
mois avec l’infirmière puis le médecin. Ils sont également
disponibles en tout temps si j'ai besoin de les consulter.

Au bout de quelques jours, j’ai vu une amélioration de la
qualité de mon sommeil, une diminution de mes douleurs
dues à la fibromyalgie et, après un peu plus d’un mois, la
disparition totale des douleurs ressenties au genou droit.

Présentement, je prends du cannabis matin et soir et je suis
soulagée à 90 %, ce qui est une nette amélioration. Je dors
bien et j’ai davantage d’énergie. Mon seul regret est de ne
pas avoir pu bénéficier de ces traitements dès que j’ai reçu le
diagnostic de fibromyalgie. Je suis certaine que les douleurs
se seraient estompées au lieu de toujours augmenter et que
j’aurais pu continuer à travailler jusqu’à ma retraite. 

À ceux qui souffrent et pour qui aucun traitement n’est
efficace, devenez partenaires de vos soins et osez ouvrir la
discussion avec votre médecin. Ce dernier évaluera si ce type
de traitement peut être une option dans votre situation.

Traitement au cannabis
Ginette Gingras, usagère partenaire
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FIÈRE DE SOUTENIR 
LE PARTENARIAT DE SOINS ET SERVICES

À l'occasion de la Semaine de l'action bénévole, je tenais à souligner 
l'engagement exceptionnel des usagers partenaires du CISSS de Laval. 

D'année en année, vous êtes de plus en plus nombreux à vous impliquer 
bénévolement au sein du CISSS de Laval. Sachez que l'ensemble des employés, 
des médecins et des résidents de nos différentes directions vous considèrent 
comme des bénévoles chevronnés qui, ensemble, font une différence dans les soins 
et services que nous offrons à la population lavalloise.

Votre intérêt à l'égard du bien-être des usagers est un atout inestimable pour le CISSS de Laval. Grâce au partage de vos
connaissances et de votre vécu, nous parvenons à offrir des services encore plus personnalisés qui répondent aux besoins des
usagers. 

Afin de vous témoigner leur appréciation, des médecins, des gestionnaires et des employés du CISSS de Laval ont pris un
moment pour écrire aux bénévoles un mot de remerciement. Chaque mot représente l'importance qu'ont les bénévoles et les
usagers partenaires au sein de différents services de notre organisation. Nous avons réuni chacun de ces témoignages dans
une capsule vidéo que nous vous invitons à visionner. Vous y découvrirez des paroles touchantes qui mettent en lumière les
actions bénévoles posées au cours de la dernière année. 

Si bénévoler c'est chic, c'est certainement à cause de tout le bien que font les bénévoles, qui sont, disons-le, de chics
personnes! 

Lien vers la vidéo hommage aux bénévoles

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

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 aux usagers partenaires pour leur implication bénévole
Rafaëlle Lacombe, chef de coordination des ressources bénévoles par intérim
Isabelle Simard, chef du Bureau du PSS

https://youtu.be/EyQNYf7fh4E
http://ssss.gouv.qc.ca/

