
l’offre et la gestion des rendez-vous;
le déploiement des rencontres interdisciplinaires. 

Depuis quelques années, la culture de l’amélioration continue de la qualité (ACQ) est implantée 
au sein du réseau de la santé. Ainsi, dans leur cadre de gestion, les GMF universitaires ont été dotés d’une 
fonction obligatoire dans leurs services, notamment d’intégrer un agent d’amélioration continue de la qualité (AACQ) 
dédié spécifiquement à leur milieu.

Le comité local d’amélioration continue de la qualité (CLACQ) est composé de 
représentants de différents titres d’emploi, soit : médecins, résidents en médecine de 
famille, professionnels, gestionnaires, personnel administratif ainsi que deux usagers 
partenaires. Ces derniers jouent un rôle clé dans cette structure. L’objectif est 
d’assurer une vigie sur le déploiement de tous les projets, de les prioriser et 
de prendre des décisions sur certaines orientations.

Ce comité se rencontre quatre fois par année. Il permet aux usagers partenaires 
d’apporter leur contribution à l’atteinte de notre objectif premier : offrir des soins 
et des services de qualité à nos usagers. Leur opinion est précieuse. Elle a permis, 
entre autres, aux professionnels de mettre en perspective leur vision du comité et 
de prioriser des projets cohérents avec les besoins de la population.

Entre les rencontres du CLACQ, des sous-équipes impliquant des usagers 
partenaires se forment sur le terrain. Elles se penchent sur le développement 
spécifique des projets identifiés. Nommons par exemple : 

Les usagers partenaires nous amènent constamment à être de meilleurs cliniciens 
et à mener les projets à bon port. Par exemple, leur soutien nous permet de vulgariser
le langage médical et d'identifier le moyen de communication efficace pour rejoindre 
la population lavalloise, ainsi que de comprendre les priorités de l’usager lorsque son état de santé se détériore.

Nous profitons de cette tribune pour les remercier de leur implication bénévole et dévouée. Nous souhaitons également
encourager tous ceux qui voudraient s’impliquer comme usager partenaire à le faire. Nous ne pouvons plus nous passer de
votre contribution dans nos projets!

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

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.

L’usager partenaire : Un acteur clé dans le
processus d’amélioration continue en GMF-U
Émilie Taché
Agente de planification, de programmation et de recherche 
CLSC et Groupe de médecine de famille universitaire du Marigot
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GMF-U
Un groupe de médecine de famille
universitaire (GMF-U) est un groupe
de médecins de famille où les
usagers peuvent recevoir des soins
et où les résidents en médecine de
famille, les étudiants et les
stagiaires dans différentes
disciplines peuvent recevoir de la
formation et être supervisés. 

Saviez-vous que deux GMF-U sont
situés à Laval?

gmfumarigot.ca

gmfulaval.ca



Ma participation au CLACQ
Claude Renaud, usager partenaire

Le saviez-vous… La Fondation Jovia
apporte la joie à ceux qui en ont le plus besoin!

La Fondation Jovia chapeaute deux programmes distincts, soit « Dr Clown », principalement destiné aux
enfants hospitalisés dans les hôpitaux pédiatriques et « La belle visite », destiné aux aînés en perte
d’autonomie, en centre d’hébergement et de soins de longue durée.

Depuis 2002, la Fondation Jovia a développé une approche relationnelle personnalisée auprès de ces deux
groupes. Le programme « La belle visite » a pour but d’entrer en relation avec les personnes aînées, de briser
l'isolement, d’apporter amitié et réconfort, d’aider à rendre les établissements de soins plus humains et de
valoriser la personne rencontrée en la traitant avec respect et bienveillance.

Le premier comité au sein du CISSS de Laval auquel j’ai été jumelé en 2018 est le comité 
local d’amélioration continue de la qualité (CLACQ) au groupe de médecine de famille 
universitaire (GMF-U) du Marigot. C’est dans ce contexte que j’ai constaté que l’usager 
partenaire était en mesure d’apporter une contribution réelle à l’amélioration des soins et 
services. Étant à mes premières expériences dans ce type de rencontres, j’y ai vu, et j’y vois encore, une collaboration active
entre les différents acteurs de ce comité.

Pandémie oblige, les rencontres ont été suspendues. Depuis leurs reprises en septembre 2022, le comité se réunit de façon
régulière et a même intégré une nouvelle usagère partenaire, madame Michèle Dionne. Cette nouvelle implication permet de
bonifier le partage de nos préoccupations en tant qu’usager.

Je me dois de remercier tous les membres qui composent ce comité de leur collaboration et, notamment, d’être à l’écoute de
nos préoccupations et de nos idées.
 

Nous interprétons les membres de la famille Labelle. C’est une grande famille de
Beaucerons, une famille élégante, drôle et charmante, dont les personnages et les
costumes s'inspirent des années 1930 à 1950 et se rapprochent de l’époque de la
jeunesse des personnes visitées. 

Ces éléments permettent aux aînés de se remémorer leurs belles années par le biais
de chants, de danses, de films, de vêtements, de mœurs, de manières et de politesses
de l'époque. Surtout, nous sommes là pour écouter, demander conseil et profiter de
la riche expérience de nos aînés dans des domaines variés tels que la famille,
l’éducation, le foyer, les finances personnelles, le couple. Notre écoute remet l’aîné
dans une position où il est compétent et utile, nous valorisons son vécu de façon à
ouvrir sa perspective sur le monde actuel dont il fait partie.

Nous avons le temps de prendre le temps. De tenir une main, d’écouter la même
histoire chaque semaine, de regarder les photos racornies et de chanter des airs
d’antan. Et quand « La belle visite » s’en va, c’est avec de gros becs sur les joues et
l’impression que la vie s’est allégée pour un moment.
-Extrait du site www.fondationdrclown.ca/la-belle-visite

 

 
Grâce au financement de la Fondation Cité de la Santé, des usagers du CISSS de Laval notamment, ceux qui
sont hospitalisés à l’unité de courte durée de gériatrie (UCDG), ont pu goûter aux bienfaits thérapeutiques des
animations de la Fondation Jovia.
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Consulter l'espace vidéo
de Dr Clown afin d'avoir
un aperçu de ces
approches 

www.fondationdrclown.ca
/espace-video



La présence d’usagers partenaires à la demi-journée d’échange, tenue le 20 janvier 2023, a
permis de sensibiliser les chercheurs, médecins, intervenants, gestionnaires et représentants
d’organismes communautaires à leur réalité.

Riches de leurs expériences, les usagers partenaires ont exprimé leurs difficultés à obtenir un
diagnostic clair, à naviguer dans le système de santé et à obtenir un suivi sans devoir répéter
sans cesse leur histoire. Quelle richesse pour les participants de pouvoir développer des
pratiques encore plus prometteuses et adaptées au vécu des usagers. Un immense merci pour
votre présence!

La richesse des usagers partenaires dans le déploiement 
du plan Alzheimer
Annie Fortier
Directrice du programme du soutien à l'autonomie des personnes âgées 
Volet 1re et 2e ligne

Connaissez-vous l’Appui pour les
proches aidants?

Le répertoire de l’Appui regroupe plus de 1400
organisations qui accompagnent les personnes proches
aidantes et les personnes qu’elles soutiennent. Leur site
Internet permet de trouver facilement des ressources
et des services pour les proches aidants offerts par les
organismes présents partout au Québec. 
 

                                
         https://repertoire.lappui.org/

 
 
 
 

Ensemble pour un
accompagnement précoce!

Référence aidance Québec découle de plusieurs
ententes de collaboration et de référencement ayant
eu cours lors des phases 1 et 2 du Plan Alzheimer
Québec[1]. Cet organisme a développé un outil d’aide
au partenariat et de référence pour les personnes
proches aidantes de personnes aînées. 

Les meilleures pratiques recommandent une
orientation rapide des personnes aidantes ainsi que
des personnes aidées vers les services répondant à
leurs besoins. Or, les personnes proches aidantes ne
ressentent pas toujours le besoin de demander du
soutien, surtout en début de parcours et courent le
risque de s’épuiser. 

Avec l’accord de la personne proche aidante, le
professionnel du réseau de la santé et des services
sociaux (médecins, travailleurs sociaux, infirmières,
etc.) remplit un court formulaire sur le site Internet
pour recommander la personne proche aidante aux
bonnes ressources qui seront à son écoute et pourront
la guider vers des solutions adaptées.

La personne référée est contactée dans un délai de 10
jours ouvrables.

Pour plus d’information, consulter le lien suivant :
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 https://referenceaidancequebec.ca/qui-sommes-
nous

En tant qu’usagère partenaire, j’ai 
participé à plusieurs rencontres 
avec l’équipe qui chapeaute le 
déploiement du Plan Alzheimer.

Tout au long de ces rencontres, on nous a incités et
encouragés à partager nos inquiétudes et notre savoir
expérientiel comme proche aidant auprès d’un parent
vivant avec un trouble neurocognitif. Merci à tous ces
professionnels qui mettent en commun leur savoir avec le
nôtre pour le mieux-être de nos proches. 

 
À titre de proche aidante, j’ai eu recours aux services de
l’Appui. L’équipe d’info-aidant a été une grande source
d’informations et de références, l’écoute est toujours
bienveillante. Leur formation « devenir proche-aidant ça
s’apprend » a pour moi, validé leur slogan « VOUS ÊTES LÀ
POUR EUX, NOUS SOMMES LÀ POUR VOUS ». D’en être
membre citoyen me permet d’en apprendre plus sur cet
organisme que j’ai à cœur.

Micheline Laverdure, 
usagère partenaire

Témoignage



Depuis le 16 janvier 2023, les usagers du CICL ont la chance de bénéficier d'une nouvelle offre 
de loisirs et bien-être. Cette offre se conceptualise en prêt d’articles visant la détente et le 
divertissement des usagers tels que des tablettes électroniques, des casques d’écoute, des jeux de 
société, des cahiers de jeux, des dessins à colorier, etc. Elle inclut aussi la reprise tant attendue de la 
distribution des breuvages et des collations. 

Le service des bénévoles, le Bureau du partenariat de soins et de services, le CICL ainsi que la Fondation Cité de la Santé se
sont unis pour offrir communément ce service. L’idée du projet a été apportée dans un sous-comité en cancérologie par une
usagère partenaire qui a bénéficié des services du CICL et qui s'implique à titre de bénévole à l'Hôpital de la Cité-de-la-Santé. 
Le projet a été codéveloppé, planifié et mis en place par le service des bénévoles et l’implication de deux usagères partenaires
en cancérologie afin de demeurer bien en phase avec leur savoir expérientiel et offrir un projet à la fois réaliste et empreint de
gaieté. 

Ce projet vise l’augmentation du bien-être des usagers recevant leurs traitements et à répondre à certains de leurs intérêts et
besoins spécifiques. Le comité de travail a élaboré un sondage destiné aux usagers afin d’identifier leurs intérêts et leurs
besoins. Nous avons obtenu un bon taux de réponses (125 répondants sur 400 usagers), ce qui nous a permis de confirmer
l’engouement des usagers face à ce projet. Lors de notre collecte d’information, le personnel infirmier du CICL a également été
consulté. Les échanges corroboraient les résultats du sondage et nous ont permis d’obtenir des informations supplémentaires
sur la réalité des usagers du CICL.

Nous remercions grandement la Fondation Cité de la Santé d’avoir cru autant que nous au projet et d’avoir accepté de le
financer en entier.

Un succès de partenariat au Centre intégré 
de cancérologie de Laval (CICL) 
Audrey Fraser 
Récréologue, service des bénévoles, Direction des services multidisciplinaires

Le Bureau du partenariat de soins et de services s’agrandit
Marie-Claude Secours
Nouvelle agente administrative du Bureau du partenariat de soins et services

C’est pour moi un honneur d’intégrer l’équipe du Bureau du partenariat de soins et services. Je suis agente 
administrative au CISSS de Laval depuis 2015 et à la Direction des services multidisciplinaires depuis 2017.

 
Je sens enfin que je suis sur mon « X » professionnellement. Mon travail m’apporte le meilleur de tous les côtés, 
que ce soit les contacts humains avec les usagers partenaires ou les bénévoles et le travail administratif que j’apprécie. J’ai un
côté très humain qui ne demande qu’à vous connaître, vous aider et vous écouter pour quoique ce soit.

Pour mieux me connaître : je viens d’une famille de 5 enfants, toutes des filles. J’ai 41 ans. Je suis mariée et mère de 3 enfants.
J'ai un garçon de 23 ans, une fille de 12 ans et une fille de 11 ans. 

Au plaisir de vous rencontrer « en vrai »!
 

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!

FIÈRE DE SOUTENIR 
LE PARTENARIAT DE SOINS ET SERVICES

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

