
 SYNERGIE PARTENARIAT 
CIUSSS du Centre-Sud-de-l’Île-de-Montréal 

 

MEMBRES DE L’ÉQUIPE GOUVERNANCE DU PROJET  

 Comité des usagers du centre intégré (CUCI)  

 Bureau sur l’engagement et le partenariat avec les 
usagers et proches (BEPUP) 

 Direction Qualité, évaluation, performance et éthique 

 Direction des services professionnels - Volet 
amélioration des pratiques  

 Direction des Soins infirmiers - Volet opérations 

 Direction adjointe du continuum de réadaptation en 
milieux de vie substituts  

 Direction adjointe des services multidisciplinaires, volet 
opérations.  

 Direction adjointe des communications et des affaires 
juridiques  

 

OBJECTIFS DU PROJET ET CONTEXTE 

Dans l’objectif d’améliorer l’expérience de tous et de 
renforcer la démarche d’amélioration de la qualité en 
continu au sein du CCSMTL, le projet Synergie partenariat 
vise à optimiser les mécanismes de collaboration entre les 
gestionnaires et les membres des comités des usagers (CU) 
et de résidents (CR) ou les usagers-ressources (UR) afin de 
résoudre les défaillances par la prise en compte de la voix 
des usagers.  
De façon plus précise, le projet vise à ce que :  

 les instances – comité de direction/gestionnaires, 
CUCI/CU/CR et UR –  développent et formalisent un 
modèle de collaboration basé sur les mandats, les 
expertises, les besoins et attentes de chacune ; 

 ce modèle se mette en place et qu’il soit adaptable de 
façon continue ; 

 l’atteinte des objectifs spécifiques de chacune des 
instances soit renforcée par le travail en synergie, 
notamment l’objectif du BEPUP de systématiser 
l’implication des usagers-ressources au sein des 
directions, et celui des CU/CR de représenter les droits 
des usagers et de leurs proches.  

Des mécanismes de collaboration avec les usagers sont en 
cours de développement, entre autres, via le plan d’action 
de l’EPUP (Engagement et partenariat avec les usagers et 
leurs proches) et le projet organisationnel De tout cœur 
avec vous (approche centrée sur l’humain). Le projet 
synergie s’inscrit dans cette volonté de systématiser 
l’intégration de la voix de l’usager et est en lien avec les 
autres priorités organisationnelles. 

 

RETOMBÉES  

1.  Réalisation de nombreuses collaborations avec 
différentes directions du CIUSSS. 
Quelques-unes de ces collaborations font partie du livre 
blanc intitulé Des pratiques inspirantes de partenariat 
avec les usagers et leurs proches développées en 
contexte de pandémie dont en voici un exemple : 

 
 
Autres initiatives mises de l’avant en temps de crise 
sanitaire : 

 conférences téléphoniques régulières avec les 
membres du CUCI, un usager-ressource et des 
gestionnaires du CIUSSS afin de répondre aux 
préoccupations issues de la crise sanitaire; 

 rencontres hebdomadaires en mode conférence-
téléphonique entre les coordonnateurs de site (CHSLD) 
et les membres des CU ou CR pour échanger des 
informations générales, partager des inquiétudes et 
trouver des solutions aux difficultés rencontrées; 

 participation de CU et CR au recrutement de candidats 
éligibles aux bourses de formation PAB pour mettre à 
profit l’expérience des membres, souvent des proches 
aidants, et recruter de bons candidats. 

2.  Déploiement de l’EPUP (Engagement et partenariat 
avec les usagers et leurs proches) 
Repositionnement du mandat du comité tactique EPUP 
formé des grands contributeurs du partenariat – UR, 
CUCI, Primauté, DEUR, Proche aidance, DRSP, DSM, DSI, 
DQEPE, Approche centrée sur l’humain – dont le 
mandat est : 

 entendre et prendre acte de la voix des UR;  

 suivre le plan d’action du BEPUP et soutenir la 
réalisation des activités; 

 coordonner les activités des  contributeurs du 
partenariat afin de créer un espace de synergie. 

 
3.  Implantation d’un sondage CIUSSS-CUCI 

Le but étant de mettre en place des mécanismes 
permettant de disposer de données factuelles 
régulières sur l’expérience vécue et la qualité perçue 
des usagers au CCSMTL alimentant les démarches 
d’amélioration continue. 

Outre le fait de recueillir et intégrer la voix de près de 
9000 usagers annuellement, le sondage offre des 
opportunités de concertation entre les directions et les 
comités des usagers notamment lors de différentes 
activités : 

 échanges sur le choix des questions spécifiques et 
des secteurs/clientèles à sonder; 

 écoutes d’enregistrements et discussions à des fins 
d’amélioration continue de la qualité des soins et 
services reçus et perçus; 

 analyse des résultats du sondage annuel et 
élaboration de pistes d’amélioration dans les plans 
d’action des directions. 

 

APPRENTISSAGES  

1.  La crise sanitaire nous a « contraints » à comprendre la 
nécessité et les bienfaits du partenariat et à mener 
rapidement des initiatives en ce sens. Un travail 
d’adaptation des modèles et processus de collaboration 
doit se poursuivre en prenant le temps nécessaire afin 
de mieux répondre aux besoins des parties impliquées, 
et ainsi développer la synergie entre les membres des 
CU/CR, les usagers-ressources et les gestionnaires. Il est 
nécessaire de respecter le rythme des instances 
impliquées et de promouvoir l’arrimage avec toutes les 
directions du CCSMTL qui travaillent sur le partenariat 
pour s’assurer d’une communication harmonieuse et 
d’une promotion cohérente du partenariat. 

2.  Lors de la construction du projet, nous avions identifié 
des risques. Certains se sont résorbés, tel que le 
sentiment de menace chez les différentes instances 
(peur de perdre certains acquis ou pouvoir) : 
phénomène naturel de résistance aux changements, 
notamment dans les façons de prendre des décisions. 
De façon générale, ces risques ont été dépassés et la 
collaboration entre les CU et les gestionnaires se fait 
plus naturellement.  

3.  Nous effectuons annuellement une recension des 
activités de partenariat en prenant en considération les 
diverses voix des usagers qui peuvent prendre part à ces 
activités (membres des CU/CR, usagers-ressources, 
organismes communautaires, usagers consultés 
ponctuellement). Il s’avère primordial d’insister, auprès 
des différentes instances, sur le fait que pour une même 
activité une combinaison différente des voix est non 
seulement parfois souhaitable, mais indispensable pour 
bien « tirer profit » de cette synergie de partenariat 
mise de l’avant. 

 
 
 
 
 
Pour toutes questions, n’hésitez pas à nous contacter : 

 Carole Lauzière, conseillère à la qualité 
carole.lauziere.ccsmtl@ssss.gouv.qc.ca 

 Dominique Allaire, conseillère cadre 
dominique.allaire.ccsmtl@ssss.gouv.qc.ca 

https://www.extranetccsmtl.ca/index.php?id=24898 
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