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L'agrément démystifié!
Hélène Ménard, conseillère-cadre en gestion intégrée de la qualité
Direction de la qualité, de l'évaluation, de la performance et de l'éthique

Isabelle Simard, coordonnatrice des pratiques professionnelles
Direction des services multidisciplinaires

Auto-évaluation par les équipes sur leur perception de conformité aux critères d’excellence et mise en œuvre d'un plan
d'amélioration continue.
Évaluation des programmes par des visiteurs d'Agrément Canada.
Réception du rapport d’évaluation rédigé par les visiteurs et suivi des recommandations émises pour chacun des
programmes visités. 
Réception du rapport final de l’établissement à la fin du cycle de 5 ans.

Selon la Loi sur les services de santé et les services sociaux (LSSS), tout établissement 
doit obtenir l’agrément des services de santé et des services sociaux qu’il dispense auprès 
d’un organisme d’accréditation reconnu « extrait article 107.1 ». Cet organisme se nomme Agrément Canada.

Par définition, l’agrément est une évaluation indépendante des organismes de santé et de services sociaux. Cet exercice vise à
évaluer la conformité des normes d’excellence pour déterminer ce qui fonctionne bien et ce qui doit être amélioré à l’intérieur
d’un établissement. Lors de cette démarche, qui se réalise sur un cycle de 5 ans, des visiteurs externes viennent s’assurer du
respect des normes et des meilleures pratiques au sein de l’organisation. 

Les usagers, les proches et les familles font partie intégrante de l’élaboration des normes d’Agrément Canada. En 2016,
Agrément Canada a révisé ses standards d’excellence et a introduit le partenariat de soins et de services dans plusieurs normes
touchant les services qui sont offerts à la population et la gestion de l’organisation. 

Selon Agrément Canada, l’apport des usagers et des familles est sollicité collectivement au moyen de comités, de groupes
consultatifs, de sondages, de groupes de discussion structurés ou de commentaires informels faits au jour le jour. Les
contributions sont mises à profit dans l’ensemble du CISSS. Au CISSS de Laval, le partenariat emprunte différentes formes :
consultation, collaboration et co-construction dans le cadre de participation à des comités et projets.

Démarche d'agrément du CISSS de Laval
Actuellement, le CISSS de Laval est engagé dans une démarche de renouvellement de son agrément auprès d’Agrément Canada.
Ce processus se divise en 4 phases principales :

1.

2.
3.

4.

Soyez à l'affût, la prochaine visite d’Agrément Canada est prévue du 6 au 11 février 2022!

Des usagers partenaires engagés dans la démarche
Certains usagers partenaires du CISSS de Laval sont impliqués dans cette démarche en participant aux travaux d'équipes qualité
et en faisant des visites simulées auprès des secteurs qui seront évalués. Découvrez les témoignages de ces usagers à la page
suivante afin d'en apprendre plus sur leur expérience.
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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.



Marie-Josée Filion
Usagère partenaire

Découvrir le programme de l’équipe transversale de 
réadaptation adulte-aîné variée (ÉTRAAV) et les services 
généraux en service social et psychologie m’a permis de poser des
questions sur l’implication des usagers dans leur plan de traitement, sur
l’organisation des transitions. 

Ceci a permis de faire ressortir les besoins des usagers et de favoriser
une amélioration des services.

Lors de rencontres du comité Plan 
d'intervention interdisciplinaire (PII) à l'Hôpital juif de
réadaptation, j'ai exprimé le fait que l'usager n’était
pas informé qu’il pouvait participer activement à
l'élaboration de son PII en partageant ses attentes et
ses objectifs. 

Dans leur plan d'action pour la révision de l'ensemble
du processus en lien avec les PII, les intervenants ont
tenu compte de cette réalité. Des actions ont été
prises pour favoriser la participation active des
usagers à leur PII. 

Céline Daigle
Usagère partenaire

e

Avant la pandémie, j'ai eu l'occasion de
participer à trois rencontres d'un comité directement
lié à la démarche d'agrément. Il portait sur
l'expérience des usagers en milieu hospitalier. Il en est
ressorti que l'Hôpital de la Cité-de-la-Santé avait
amélioré son score de 20 % par rapport à la dernière
visite d'agrément. 

Selon moi, c'est énorme. Cela m'indique que l'hôpital
a fait ses devoirs. Par exemple, il a été nommé que le
temps d'attente à l'urgence était en baisse; cela a un
impact positif sur l'accessibilité de soins à l'urgence et
sur l'expérience du patient dans ce secteur. 

À mon avis, la démarche d'agrément aide
certainement à maintenir un processus
d'amélioration en continu.

Michel Larin
Usager partenaire

Puisque les exercices et les nombreux conseils de l'équipe de réadaptation
pulmonaire de l'Hôpital juif de réadaptation m'ont permis de stabiliser
mes capacités pulmonaires amoindries et de mieux vivre, j'ai décidé de
m'impliquer.

L’équipe de réadaptation m’interpelle pour partager mon vécu avec des
usagers qui bénéficient du programme de réadaptation pulmonaire. Il
m’arrive également de rencontrer d’anciens participants impressionnés et
convaincus du bienfait des exercices sur leur santé. Conscients de
l'impact, ils ont décidé de faire, eux aussi, des partages.

Offrir mon soutien à l'équipe et donner espoir aux groupes de
réadaptation en partageant mon vécu sont devenus une *mission*. 
Oui, il est possible d'améliorer sa qualité de vie par des exercices
physiques et respiratoires et de développer une nouvelle philosophie plus
adaptée, saine et positive devant la maladie

Les visites simulées s'inscrivent dans la stratégie d'appropriation et d'évaluation des normes d'Agrément Canada.
Elles sont effectuées par des usagers partenaires et des gestionnaires du CISSS de Laval, selon la méthodologie des
traceurs, soit la méthode utilisée par les visiteurs d’Agrément Canada. 

Ces visites permettent, entre autres, d'évaluer les processus prioritaires de nature clinique et administrative tels que les soins
centrés sur la personne, les compétences et l'épisode de soins. C'est également l'occasion de valider la conformité des normes
sur la qualité des soins et services du continuum de soins.

Ainsi, les visites simulées ont pour objectifs de s'approprier les méthodes d'évaluation et d'en apprendre plus à ce sujet. Grâce à
cette activité, les gestionnaires et le personnel peuvent mieux se préparer à la visite d'Agrément Canada. De plus, les évaluations
favorisent l'identification des zones de fragilités et de non-conformités avant la visite officielle pour guider la haute direction dans
la détermination des orientations et priorités. Tout au long de ce processus, les secteurs évalués peuvent réfléchir aux bons
coups afin de les mettre en valeur pendant la visite.

Agrément Canada 
Des visites simulées pour bien se préparer aux évaluations

Danielle Tremblay
Usagère partenaire

Marie-Josée Filion
Usagère partenaire
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Le témoignage d’un usager partenaire peut être une source de
motivation pour ses pairs. Trouver des moyens pour augmenter le
taux d’adhésion des usagers aux traitements fait aussi partie d’une
démarche d’amélioration. Ci-dessous le témoignage d'une usagère
partenaire qui explique comment elle contribue à cette démarche.



Plein feu sur le plan d’intervention et le 
plan d’intervention interdisciplinaire
Missette Pierre-Alexis, agente de planification, programmation et recherche
Émilie Piché, agente de planification, programmation et recherche
Direction des services multidisciplinaires, volet des pratiques professionnelles

Lorsqu’une situation de vie vous amène à consulter un intervenant du milieu 
de la santé et des services sociaux, vous vous attendez à une amélioration de
votre situation. À la suite d'une rencontre avec un professionnel de la santé ou 
un intervenant, vous vous posez probablement la question « quelle est la suite? »

Et bien, la suite c’est la rédaction d’un plan d’intervention.
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poser des questions à l’intervenant afin de bien comprendre l’analyse qui a été faite de votre situation;
nommer votre projet de vie;
nommer vos besoins et vos attentes;
prendre les décisions avec l’intervenant.

favorise une compréhension commune de la situation;
clarifie les attentes de part et d’autre;
favorise votre consentement libre et éclairé;
augmente les chances que vous ayez envie de vous mobiliser dans les actions à réaliser pour atteindre vos objectifs.

Qu'est-ce qu'un plan d'intervention? 
Un plan d’intervention est une entente entre vous et l’intervenant. Il emprunte la forme d’un formulaire que vous rédigez
ensemble. Il comporte des objectifs et des moyens identifiés à partir de votre projet de vie; en d'autres mots, ce qui est important
pour vous à court, moyen ou long terme. Cette entente permet de planifier la suite des choses.

Oui, vous avez bien lu : que vous rédigez avec l'intervenant!

Pour y arriver, votre rôle est de :

Lorsque le plan d’intervention est élaboré dans cet esprit de collaboration, les bienfaits sont énormes pour vous et pour
l’intervenant. Par exemple, cela :

Le plan d'intervention interdisciplinaire 
Pour certains usagers, tenant compte de la complexité de leur situation et du fait que plusieurs intervenants assurent un suivi,
c’est un plan d’intervention interdisciplinaire (PII) qui permettra de répondre à la fameuse question : quelle est la suite?

Le PII est une entente issue d’une prise de décision partagée entre les intervenants, les médecins, l’usager ou ses proches
concernant un objectif commun et des moyens à privilégier pour atteindre cet objectif. À l’instar du PI, cet objectif est élaboré
selon votre projet de vie. Le PII permet à plusieurs intervenants et médecins d’unir leurs efforts aux vôtres afin d’atteindre un ou
des objectifs qui ont du sens pour vous, selon vos capacités. 

Soyez partie prenante de votre plan!

N’oubliez pas de réclamer une copie
de votre plan afin de suivre vos
objectifs et vous rappeler l'entente
convenue avec votre intervenant.



Écrivez vos questions
Faites des lectures sur votre situation

Avant la rencontre

Utilisez un bloc-notes pour ne pas oublier vos questions
Demandez à l'intervenant de reformuler si c'est nécessaire

Pendant la rencontre 

Demandez une copie de votre plan d’intervention ou de votre
plan d’intervention interdisciplinaire

Après la rencontre 

Comment bien se préparer à une rencontre?
Une préparation préalable aux rencontres de rédaction d’un PI ou d’un PII est fortement recommandée. Vous pouvez le faire
seul ou avec l’aide de l’intervenant principal dans le cas où vous en auriez plusieurs.
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Deux fois par année, l'intervenante de mon fils organise une rencontre pour la mise à jour de son plan d'intervention. C'est un
moment de partage qui est essentiel au processus vers le mieux-être de mon fils. Il m'arrive parfois de ne pas adhérer à certaines
recommandations qui heurtent mes valeurs. Alors, je l'exprime et je négocie d'autres moyens à prendre pour atteindre les objectifs qui
sont fixés en fonction de son projet de vie. 
 

Dans les dernières années, sa situation nécessitait un plan d'intervention interdisciplinaire. Aujourd'hui, sa situation s'est améliorée et
est moins complexe. À mon avis, le fait que les interventions se fassent en partenariat a dû y contribuer. Je n'oublierai jamais cette
question que m'avait posée son médecin lors de la première rencontre interdisciplinaire: « qu'est-ce qu'on peut faire pour vous » ?
Cela a été une porte ouverte pour un beau travail de collaboration, parce que j'ai senti que j'avais mon mot à dire. 
 

Cette démarche demande une implication autant des intervenants que de l'usager et de ses proches. Il s'agit d'une responsabilité
partagée.

Pour faciliter votre préparation
Des intervenants et des usagers partenaires du CISSS de Laval ont développé un feuillet d'information afin de vous aider dans la
préparation de votre rencontre PI ou PII. Ce feuillet donne des informations sur les plans d'intervention de même que des
questions pour alimenter votre réflexion.

Lien Web vers le feuillet d'information 
sur le plan d'intervention

La rencontre avec l'intervenant : un moment privilégié pour faire le point

http://cissslaval.intranet.reg13.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/cisss_laval/Carrefour_clinique/Pratiques_professionnelles/Techniciens_et_professionnels/PI-PII-PSI/feuillet_plan_d_intervention_final.pdf
http://cissslaval.intranet.reg13.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/cisss_laval/Carrefour_clinique/Pratiques_professionnelles/Techniciens_et_professionnels/PI-PII-PSI/feuillet_plan_d_intervention_final.pdf
http://cissslaval.intranet.reg13.rtss.qc.ca/fileadmin/intranet/cisss_laval/Carrefour_clinique/Pratiques_professionnelles/Techniciens_et_professionnels/PI-PII-PSI/feuillet_plan_d_intervention_final.pdf


Baisse de la durée de séjour à l’hôpital. Sachant que, pour une personne âgée, il faut trois jours de récupération pour un
jour d’hospitalisation, la réduction des durées de séjour grâce aux rencontres interdisciplinaires, c’est gagnant! 
Baisse de l’utilisation des mesures de contentions. Ceci sous-tend une baisse des risques de déconditionnement, de
blessures graves, etc.
Une meilleure prévention des chutes chez les personnes âgées hospitalisées.
Un meilleur suivi de l’usager pendant son hospitalisation et une meilleure planification des congés d’hôpital.

C’est en 2013 que Michel Monté, ambassadeur du partenariat de soins et de services (PSS) et chef de service de
l’unité de courte durée de gériatrie (UCDG), s’est fixé comme objectif de revoir le processus et le fonctionnement
des rencontres interdisciplinaires à l’UCDG. 

Pour ce faire, il s’est allié à des conseillères cliniques de la Direction des services multidisciplinaires (DSM) et de la Direction
des soins infirmiers (DSI), à des représentants de son équipe de soins, à des professionnels en réadaptation et, bien sûr, à
des usagers et leurs proches.

Huit ans ans plus tard, quelles sont retombées de cette démarche?
Selon les données, la mise en place de rencontres interdisciplinaires a eu de nombreux impacts positifs pour la clientèle de
l’UCDG.

Dans le cadre de mes fonctions, j'ai à animer plusieurs rencontres interdisciplinaires. Le plus difficile au début 
a été de rallier toute l'équipe. Les infirmières pensaient que cela leur ajoutait une tâche. Une fois qu'elles l'ont 
expérimenté, elles ont constaté que cela leur permettait de gagner du temps. En effet, avec le partage des 
expertises (famille, médecins et intervenants), on arrive à mieux s'arrimer pour mieux soigner l’usager. 
On n'est pas seul dans son coin en train de se casser la tête pour trouver des solutions et ainsi on gagne du 
temps, on cible les bonnes interventions et on règle les situations complexes ensemble. C'est un véritable travail 
d'équipe! 
 

L'usager et ses proches sont essentiels pour la réussite des rencontres interdisciplinaires, qui permettent d'élaborer les plans
d’intervention interdisciplinaire. Prendre un temps avec eux afin qu'ils se préparent à y participer est une bonne pratique adoptée
par l’UCDG.

Geneviève Ferrand
Infirmière de l’équipe de consultation interdisciplinaire en gériatrie

La rencontre interdisciplinaire
Rencontre pour construire ensemble votre plan d’intervention en fonction de votre projet de vie.
C’est un moment d’échanges d’information, d’éducation et de prises de décisions.

Les rencontres interdisciplinaires 
constituent une tribune importante
pour discuter de la situation d’un
usager. Les usagers et les familles sont
enchantés d’être impliqués.

Michel Monté
Chef de service de l'UCDG

En nous partageant des
informations sur l’histoire
de vie de l’usager, les familles 
et les proches nous aident à offrir une approche plus
personnalisée à la personne hospitalisée. La famille devient ainsi
un partenaire de soins.

Marie-Ève Lemieux et Romane Melin, 
Infirmières assistantes de l’UCDG

La valeur ajoutée de l’implication de la famille aux rencontres 
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Les rencontres interdisciplinaires : une démarche gagnante pour tous!



Qu'est-ce qu'une infection nosocomiale?

Présence de personnes malades et vulnérables.
Proximité entre les personnes qui doivent également partager une salle de toilette/bain.
Nombre élevé de contacts entre les personnes.
Proximité entre les usagers et les travailleurs de la santé qui doivent se promener d’un usager à l’autre ou d’une unité 

Partage du matériel de soins entre les usagers.
Prise d’antibiotiques par les usagers.

Rappelez aux travailleurs de la santé de se laver les mains avant de vous administrer un soin.
Lavez vos mains plusieurs fois par jour, particulièrement après être allé aux toilettes, avant de manger, après vous être
mouché, etc.
Utilisez le gel antiseptique ou l’eau et le savon pour vous laver les mains.
Rappelez à vos proches de ne pas vous visiter s’ils ne se sentent pas bien.

L'infection nosocomiale est une infection acquise par l’usager lors d’un épisode de soins dans un 
établissement du réseau de la santé. On peut, entre autres, penser aux infections C. difficile, de plaie opératoire,
du sang causées par une bactérie multirésistante.

Ici, comme ailleurs dans le monde, l’expérience nous a appris que plusieurs procédures et interventions effectuées en milieu de
soins, ainsi que l’absence de certaines mesures, sont susceptibles de favoriser la transmission des infections. 

Pourquoi les milieux de soins sont-ils propices à la transmission des agents infectieux?

       à l’autre.

Que pensez-vous faire pour mieux vous protéger lors de séjour hospitalier?

Il y a environ deux  ans, j’ai été hospitalisé à l'Hôpital de la Cité-de-la-Santé à la suite d'une chirurgie. 
Lors de l'hospitalisation, une préposée aux bénéficiaires m'avait accompagné à la salle de bain et ne 
m’avait pas offert de me laver les mains. Lorsque je le lui ai fait remarquer,  elle a été surprise et m’a félicité 
d’y avoir pensé alors qu’elle avait oublié. 

Actuellement, je fréquente régulièrement l'Hôpital de la Cité-de-la-Santé pour mes soins. J’apporte toujours des lingettes
alcoolisées. J’ai même pris l’habitude de désinfecter les cuvettes avant de m’y asseoir. Selon moi, ces mesures sont importantes
pour me protéger et m’éviter de contracter un virus à l’hôpital. Finalement, n’oubliez pas de consulter les affiches de
sensibilisation à l’hygiène des mains afin de vous rappeler les étapes à suivre pour faire un lavage adéquat.

Rappelons-nous que l’hygiène des mains est la pierre angulaire de la prévention et du contrôle des infections. 

L’usager partenaire est partie prenante de ses soins et a un rôle à jouer pour assurer la sécurité de ses soins.

La prévention des infections, c’est l’affaire de tous! 
Pierre Valiquette, usager partenaire
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Julie Huard, ICS-PCI, chef du service de prévention et contrôle des infections 
Direction des soins infirmiers



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 à venir en février 2022!

Joyeuses fêtes et bonne année 2022!
Décembre est déjà à nos portes et nous rappelle que c'est le moment de prendre une pause pour nous détendre et passer du
temps de qualité avec les gens qui nous sont chers. L'équipe du PSS profite de l'occasion pour vous souhaiter de très joyeuses
fêtes et une nouvelle année teintée de bonheur et de projets captivants!

Nous souhaitons également  sincèrement remercier les usagers partenaires et les ambassadeurs du partenariat de soins et
services pour leur soutien et leur engagement à l'égard de nos nombreux projets. Cette année encore, nous pouvons être fiers
de ce qui a été accompli par chacun de nous.

Le Centre intégré de santé et de services sociaux (CISSS) de Laval est privilégié de pouvoir compter sur des personnes comme
vous, qui ont à cœur d’offrir à la population des soins et services de qualité.  C'est un plaisir de collaborer avec vous. 

À tous, nous souhaitons la santé, la joie, le bonheur et une année 2022 à la hauteur de vos espérances!

www.lavalensante.com/a-propos-de-nous/partenariat-de-soins-et-services/

http://ssss.gouv.qc.ca/
https://www.lavalensante.com/a-propos-de-nous/partenariat-de-soins-et-services/

