
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

La Fondation Cité de la Santé est très fière d’appuyer, depuis ses débuts, le Partenariat de soins et 
services (PSS). Cette relation avec le PSS s’inscrit dans la mission même de notre Fondation, soit d’apporter
notre soutien pour l’amélioration des soins et services offerts à nos usagers.

Mettre l’usager au cœur du processus d’accompagnement sur le plan de sa santé physique ou psychologique est une voie
incontournable dans l’établissement d’un suivi tant médical que thérapeutique. 

Dans ce même ordre d’idées, la Fondation Cité de la Santé a lancé, à la mi-novembre 2020, une campagne de financement
intitulée #ProfondémentHumain, une initiative visant à sensibiliser la population aux besoins croissants sur le territoire lavallois
et à l’importance d’investir en santé et services sociaux. La campagne s’appuie sur un Manifeste #ProfondémentHumain et
invite les citoyens, entreprises et associations à prendre part à ce grand mouvement de solidarité.

Devant la crise historique que nous vivons, notre réponse doit être collective et, la mobilisation, sans précédent. La pandémie
met une pression énorme sur les 32 installations du CISSS de Laval, toutes desservies par la Fondation Cité de la Santé. Les
besoins se multiplient depuis mars dernier autant en santé mentale, auprès des jeunes issus de milieux vulnérables ainsi que
pour les personnes âgées.

Dès le début de la pandémie, la générosité de milliers de citoyens et d’entreprises nous a permis d’agir vite et d’apporter de
l’aide là où elle était nécessaire. Cependant, le combat contre le coronavirus n’est pas gagné.

Manque d’équipements médicaux, soignants surmenés, communautés fragilisées
Tous les dons reçus à la Fondation permettent, entre autres, aux infirmières, aux médecins ou aux travailleurs sociaux de faire
un pas de plus. C’est parfois suffisant pour changer le quotidien des usagers et sauver des vies. 

#ProfondémentHumain
André Malacket, directeur général
Fondation Cité de la Santé
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Nous avons tous une mère à accompagner, un conjoint à soutenir, un
collègue à réconforter, un frère ou une sœur à aider ou un enfant à voir
grandir. Nous faisons tous partie de cette grande chaîne profondément
humaine. Les usagers partenaires du CISSS de Laval en savent quelque
chose. Pour prendre soin de notre monde, chaque geste compte.

Je vous invite à prendre part au mouvement #ProfondémentHumain

https://fondationcitedelasante.com/profondemenhttps:/fondationcitedelasante.com/profondement-humain/t-humain/
https://fondationcitedelasante.com/profondement-humain/
https://fondationcitedelasante.com/profondement-humain/


Pour tout usager ayant un suivi prolongé avec un intervenant au CISSS de Laval, un plan d’intervention ou un plan de services
sera élaboré. Le type de plan élaboré sera déterminé selon la situation et les besoins. Ces plans sont des documents qui
rassemblent les interventions ou services à mettre en place par les différents intervenants. Une des principales qualités d’un
bon plan d’intervention ou plan de services est d’être construit en partenariat avec l’usager et ses proches, en fonction de ce
qui est réellement important pour lui. 

Afin d’assurer la qualité de ces plans, la Direction des services multidisciplinaires a développé une nouvelle formation sur les
plans d’intervention et les plans de services en partenariat avec l’usager et ses proches. Au moment d’entamer ces travaux en
janvier 2020, nous avons décidé de créer cette formation pour qu’elle soit disponible en ligne à l’ensemble des intervenants du
CISSS de Laval. Nous ne nous doutions tellement pas, à ce moment, que c’était la meilleure décision à prendre pour les mois à
venir! 

Le défi : créer une formation en ligne d’environ 75 minutes, qui vise à soutenir les intervenants, les personnes exerçant une
fonction d’encadrement professionnel, les nouveaux employés et les stagiaires dans l’élaboration d’un plan d’intervention ou
d’un plan de services réalisé en partenariat avec l’usager et ses proches. Comment les amener à créer le plan avec l’usager, à
partir de ce qui est réellement important pour lui? Comment rendre cela stimulant? Comment bien refléter la réalité des
intervenants et des usagers et les sensibiliser au partenariat de soins et de services?

L’équipe se composait d’Anne-Julie Bouchard, APPR, Danielle, usagère partenaire, et moi-même. Ensemble, nous avons décidé
de regrouper une douzaine d’usagers partenaires et d’intervenants dans le but de filmer des capsules vidéos, qui allaient servir
à rendre plus concrètes et dynamiques les notions théoriques de la formation. L’expertise de tous a été mise à profit et nous
sommes plus que fiers du résultat. Après le montage vidéo effectué par David Chislaru, un bénévole de l'Hôpital de la Cité-de-
la-Santé aux mille talents, la formation est maintenant prête à être déployée et nous avons très hâte que les intervenants
puissent la visionner!

En terminant, Danielle, j’ai grandement apprécié collaborer avec vous et je tiens à vous remercier. En partageant votre
expérience avec transparence, ouverture et générosité, nous avons pu créer ensemble une formation teintée d’humanité et
qui reflète l’importance que cette démarche soit réalisée en partenariat avec l’usager et ses proches.

Lien vers la page « Le plan d'intervention » du site Web du CISSS de Laval

Nouvelle formation sur les plans d'intervention et 
les plans de services en partenariat avec l'usager et
ses proches
Marie-Audrey Bourbonnais, agente de planification, de programmation et de recherche (APPR)
Direction des services multidisciplinaires, équipe des pratiques professionnelles
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un feuillet de préparation à compléter;
un aide-mémoire sur les différents types de plans.

Des outils pour accompagner l'usager dans sa préparation

Le site Web du CISSS de Laval propose toute une section sur la façon de se préparer à
ses rendez-vous. Une page spécifique a également été créée pour donner plus
d'informations sur la préparation à la rencontre portant sur le plan d'intervention. 

Les internautes peuvent ainsi télécharger :

Cette page sera bonifiée au cours des mois afin de donner encore plus d'informations
aux usagers!

Lien vers les formations en ligne sur la plateforme de l'ENA 

http://www.lavalensante.com/information-pratique/se-preparer-a-un-rendez-vous/votre-plan-dintervention/
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=3762
https://fcp.rtss.qc.ca/course/view.php?id=3762


C’est à titre d’usagère partenaire que j’ai été invitée à contribuer à la création de cette nouvelle formation. De prime abord,
cette invitation m’a étonnée : je ne suis pas une spécialiste en la matière! Mais en y réfléchissant, j’ai réalisé que l’expérience
que j’ai acquise en accompagnant un proche, qui a bénéficié de divers plans d’intervention en santé mentale, me permettrait
de partager le point de vue de l’usager et de sa famille. 

À travers le parcours de mon proche, j’ai vite compris qu’un plan d’intervention est utile s’il est conçu avec et pour l’usager, en
lien avec son projet de vie. C’est-à-dire ce qui est réellement important pour lui à ce moment de sa vie. L’accent doit porter sur
ses forces et ses aspirations, plutôt que sur ses limitations et difficultés. Une approche positive favorise l’ouverture et la
confiance de l’usager et de sa famille qui, dans certaines situations, se sentent intimidés, voire vulnérables face aux
intervenants. Le langage utilisé par ces derniers se doit d’être clair et accessible, afin de permettre la pleine participation de
tous aux échanges. Créer un plan d’intervention en partenariat est un travail d’équipe, auquel l’usager et ses proches
contribuent à part entière. L’usager définit lui-même ses objectifs, à court et moyens termes, même s’ils divergent un peu des
recommandations des intervenants. Ensemble, ils déterminent quels seront les moyens à utiliser pour les réaliser. Une telle
approche, basée sur l’autodétermination de la personne, est des plus motivante. Elle l’engage sur la voie du changement et lui
permet d’espérer des jours meilleurs.

Élaborer le plan AVEC l'usager fait toute la différence
Danielle, usagère partenaire
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AU FIL DU TEMPS

Évolution de la relation patient-médecin : 
installation du partenariat de soins au Québec
Virgil Luca, usager partenaire

Cette série de chroniques ne constitue pas un écrit scientifique, il s’agit de mon point de vue en tant qu’usager partenaire qui s'intéresse
à l'histoire du partenariat de soins et services.

Dans la deuxième moitié du vingtième siècle, le Québec est le théâtre de changements majeurs. Ceux-ci se reflètent dans la
santé par la manière de fournir les services, et plus tard, dans un changement important de la relation patient-médecin. 

Avant les années 1960, l’état était peu impliqué dans la santé et s’occupait presque seulement des démunis. Toutefois, on
construisait des hôpitaux. Leur nombre double entre 1945 et 1960. On médicalise beaucoup d’aspects qu’on considérait
avant comme « normaux », par exemple, le nombre d’accouchements à l’hôpital augmente de 16 % en 1940. En 1965, ce sont
98 % des femmes qui donnent naissance à l'hôpital. Les décès reliés à l’accouchement diminuent drastiquement en même
temps.

L’état commence à jouer un nouveau rôle dans la santé : il est de plus en plus impliqué, jusqu’à prendre en charge la majorité
des soins. Dans le cadre de la Révolution tranquille, on fait la promotion de l’état providence.



En même temps, d’autres professions présentant des compétences spécifiques se développent : ergothérapie, physiothérapie,
travail social, psychologie, etc. Les infirmières sont de mieux en mieux formées et veulent plus d’autonomie. Il y a alors de plus
en plus du monde pour se partager le gâteau. La part du lion revient à qui vous croyez? 

Les malades commencent aussi à former des associations dont les missions sont d’informer, de sensibiliser et de prévenir.
Souvent, ces associations protègent les droits des malades, qui, eux, sont de plus en plus éduqués alors que des organismes
de défense des droits se développent aussi. 

On voit que la relation patient-médecin a changé : le médecin n’est plus « seul avec son patient et Dieu » (Hippocrate).
Conséquence à tout ça, on commence de plus en plus à questionner ce que font les médecins. Des poursuites en justice
commencent. Les malades veulent être informés. Alors que dans les années 70 les médecins étaient encore les seuls à savoir
ce qui était bon pour leurs patients, dans les années 80, sous la pression des droits des patients, ils disaient « voici vos choix,
c’est à vous de choisir ». Pourquoi ont-ils réagi ainsi? C’est simple : parce que, comme pour toute la société, les changements
ont été tellement rapides, qu’ils n’y étaient pas préparés. Ils n’avaient pas appris cela à l’école et ils ont donc dû apprendre sur
le tas. Et puis, vous connaissez l’histoire du mouvement du balancier…

Il est évident que la relation patient-médecin a changé drastiquement : on commençait à s’adresser à un « fournisseur des
soins » qui facturait l’état et qui travaillait avec une multitude d’autres professionnels. L'autorité des médecins était de plus en
plus remise en question dans un système toujours plus complexe où les droits individuels gagnent en importance. Puis, dans
ce contexte, arrive la crise du sang contaminé au début des années 80. Toutes les conditions semblaient réunies pour le début
du partenariat des soins. 

C'est ce que nous verrons dans la prochaine parution.

Pour les médecins, comme pour le public, ceci représente des changements importants, d’autant plus qu’on commence à
questionner de plus en plus l’autorité (il était temps!). Les nombreuses découvertes amènent à la spécialisation de la médecine
– on commence de plus en plus de s’occuper d’un organe en particulier et moins du corps en entier; autre changement dans
la relation patient-médecin.
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AU FIL DU TEMPS

La carte d'assurance maladie voit le jour en 1970
Image : RAMQ

En 1961, le gouvernement adhère au programme fédéral d’assurance
hospitalisation; un premier pas vers le système public. 

Le 10 juillet 1970 est adoptée la Loi sur l’assurance maladie. Ces réformes
visent l’amélioration des conditions sociales, la gratuité des soins et la
prévention.

Avec l’arrivée de la Loi sur l’assurance maladie, les médecins ne facturent plus les patients, mais l’état, pour les services rendus;
plus ils faisaient des actes, plus ils pouvaient facturer l’état. De l’autre côté, n’ayant plus d'argent à débourser, les citoyens
pouvaient consulter sans limites. Chacun y trouvait son compte. Mais, comme c'est encore le cas aujourd'hui, les médecins
continuaient d'être une classe à part. Ils continuaient de savoir ce qui est bon pour leurs patients, qui eux, se soumettaient aux
recommandations. « Ils étaient dociles! », diraient certains politiciens de nos jours!
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C’est bien beau d’annoncer dans les médias que le Centre intégré de santé et de services sociaux 
(CISSS) de Laval modifie son offre de service en ouvrant un service d’information à la population, mais 
encore fallait-il bien roder la machine : tester le système téléphonique, organiser la boîte courriel, préparer et outiller les
agentes à faire face à toutes sortes de situations. Pour bien remplir son mandat, le service d’information à la population devait
le plus possible être prêt dès son ouverture. Pour cela, il a été décidé qu'une période test de trois jours aurait lieu. 
Il fallait donc trouver des personnes qui accepteraient de participer, à titre de clients fictifs, à ce rodage. 

Instantanément, l’idée de travailler avec les usagers partenaires et les membres des comités des usagers et des résidents m’est
venue. Qui mieux que vous, qui avez une expérience dans le système de santé et des services sociaux, pour jouer le rôle de
clients fictifs et rendre bénéfique la période test. Pas de doute dans mon esprit, votre participation devenait un incontournable
et un atout considérable.

Bien que plus imaginatives les unes des autres, vos questions, toutes basées sur des situations bien réelles, ont contribué
grandement à bonifier le bottin de références (outil de travail des agentes). Grâce à vous, nos réponses seront plus justes et de
qualité et nos façons de faire seront améliorées. Par conséquent, le service d’information à la population sera plus apte à
atteindre son objectif principal, soit d’offrir aux usagers et à leurs proches l’aide et l’accompagnement opportun.

Sachez qu’en vous impliquant dans cette période test, vous avez permis à toute l’équipe du service d’information à la
population d’être fin prête pour l’ouverture. Un gros MERCI aux usagers partenaires!

Qu’en ont pensé nos clients fictifs? 

« Le sens de l'écoute de l'employée (Suzan) était bien présent ainsi que son sens de compréhension. »
Yves, membre du comité des résidents CHSLD Idola-Saint-Jean

« J’ai appelé le nouveau service : j’ai eu une réponse rapide et efficace. C’était rassurant de savoir comment procéder. »
Michèle, usagère partenaire

« Le service d’information à la population est innovateur, j’ai participé au rodage, en tant que cliente fictive, en y adressant des
questions par courriel, la précision et la pertinence des réponses étaient excellentes. »  
Micheline, usagère partenaire

 

« En tant qu’usagère partenaire, j’ai pu me mettre à la place de la population pour poser 
des questions qui préoccupent mon entourage. » 

Marie-José, usagère partenaire 

« Ce fut très agréable d'être une cliente fictive pour le projet pilote. J'ai posé plusieurs questions, 
dont quelques-unes plus difficiles et j'ai reçu les réponses dans un délai raisonnable que ce soit 
téléphonique ou par courriel. L'équipe a bien travaillé. Les filles se sont très bien débrouillées et les 
réponses étaient très satisfaisantes. Je crois que ce nouveau service sera très apprécié par les usagers 
et tous les résidents de Laval. » 
Huguette, usagère partenaire

Des clients fictifs pour tester le service d’information
à la population
Paula Beaudoin, agente d'information
Direction générale

Quel est ce service?
Le service d’information à la population s’apparente à un centre d’appels et a pour
objectif premier d’offrir aux usagers et à leurs proches l’aide et l’accompagnement
opportun afin qu’ils obtiennent les services auxquels ils ont droit. 

Le service d’information à la population est accessible de deux façons, soit par
téléphone au 1 877 476-6112 ou par courriel à informations.cissslav@ssss.gouv.qc.ca 

Le service est ouvert de 8 h 30 à 16 h 30, du lundi au vendredi, sauf les jours fériés.



À l’occasion des fêtes, c'est avec grand plaisir que nous vous adressons nos meilleurs vœux. Que cette période soit un moment
privilégié pour vous reposer! L’année 2020 qui s’achève, bien qu'exigeante et remplie d’incertitude pour nous tous, en aura été
une d’entraide et de collaboration. Les changements et défis ont été nombreux. Nous pouvons être fiers du parcours accompli
et nous vous en sommes reconnaissants. 

Le 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. Un sincère merci à tous nos usagers partenaires. C'est un plaisir de collaborer avec vous. 

À tous, nous souhaitons la santé, la joie, le bonheur et une année 2021 à la hauteur de vos espérances!

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

FIÈRE DE SOUTENIR 
LE PARTENARIAT DE SOINS ET SERVICES

Joyeuses fêtes et bonne année 2021!

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

