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REMPLIN VER

A MOBILISATIO

La vie de toute organisation est ponctuée de moments charniéres qui transforment a jamais

les fagons de voir ou de faire les choses pour les gens qui y travaillent. La visite ministé-
rielle de mars 2007 et le rapport d’appréciation qui s’en est suivi nous ont fourni 'occasion
de vivre cette expérience. En faisant le choix de sortir des sentiers battus et d’opter pour
un plan d’action concerté, directement issu du milieu, nous nous sommes effectivement
engagés dans la voie du changement.

La démarche de consultation effectuée aupres des usagers, de leurs proches, de nos par-
tenaires, des employés et des responsables de ressources non institutionnelles s’est en fait
avérée un véritable tremplin de mobilisation. Informés, conscientisés et heureux de voir
leur contribution reconnue, des représentants de tous les groupes concernés se sont enga-
gés a supporter 'actualisation d’'un plan d’action dont ils avaient eux-mémes jeté les bases.

1l est difficile de faire mieux en matiére d’appropriation du changement. En cela, I'exercice
peut d’ailleurs étre qualifié de véritable succes. Claude Belley, directeur général
CRDI Normand-Laramée

Cela dit, le travail est loin d’étre terminé. Premiére étape d’'un vaste exercice de diffusion, ce

numéro spécial du magazine Accent marque en effet le pas vers la phase deux du plan d’action,

soit celle de son actualisation. Nous vous I'avions promis lors du forum de novembre dernier,

I'engagement figure également dans notre plan d’action final et 'ensemble de la démarche

est résumé dans ce magazine.

Pour I'occasion, vous constaterez que nous nous sommes permis d’élargir les cadres habi-
tuels des rubriques. Ainsi, apres un bref portrait de la situation, vous pourrez vous remé-
morer les diverses étapes de la démarche effectuée et les conclusions qui en sont ressorties.
Parce que neut été des gens qui ont généreusement accepté d’y participer, la démarche
entreprise n’aurait pu prendre tout son sens, un soin particulier a par ailleurs été accordé
aux témoignages de diverses personnes qui y ont pris part.

Ce numéro spécial est en quelque sorte le livre blanc de notre plan d’action final. I devrait
nous permettre de nous rappeler que la concrétisation des objectifs établis exigera dans le
temps un engagement soutenu de la part de tous. Je profite d’ailleurs de I'occasion pour
remercier de fagon particuliere les cadres, qui se sont investis avec une grande générosité
dans I'ensemble de la démarche.

Merci et bonne lecture a tous!
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LES SERVICES RESIDENTIELS

HEZ VOU
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NE RESSOURCE

— Chantal Gosselin

Au Centre de réadaptation en
déficience intellectuelle (CRDI)
Normand-Laramée, plus de

380 personnes vivent soit en
ressources intermédiaire ou

de type familial. Ces milieux

de vie substituts, rattachés au
réseau public, jouent un role de
premier plan dans le bien-étre

des personnes. C’'est pourquoi

le ministere de la Santé et des
Services sociaux (MSSS) s’intéresse
a la qualité des services qui y

sont dispensés. En mars dernier,

le Centre a accueilli pour une
deuxieme année les représentants
du Ministere pour une visite
complémentaire d’appréciation

de la qualité. Portrait de la situation.

ur le territoire du CRDI Normand-Laramée, plus de
S97 ressources intermédiaires (RI) ou de type familial

(RTF) hébergent des personnes présentant un dia-
gnostic de déficience intellectuelle ou un trouble envahissant
du développement auquel peut étre associé un deuxiéme
diagnostic. Les ressources de type familial (RTF), connues
sous le nom de «familles d’accueil », font partie du conti-
nuum de services des établissements publics depuis plus de
trente ans; elles peuvent héberger jusqua neuf enfants, adultes
ou personnes gées, qui leur sont confiés par Iétablissement.
Dans un contexte familial, ces ressources visent a répondre
aux besoins de I'usager. On dénombre 85 personnes vivant
dans une RTF rattachée au Centre Normand-Laramée.

Développées il y a une vingtaine d'années lors de la désinsti-
tutionnalisation, les ressources intermédiaires (RI), quant a
elles, peuvent prendre diverses formes : corporation, orga-
nisme sans but lucratif, appartement supervisé, résidence
de groupe. Elles procurent un milieu de vie adapté aux
besoins des usagers du CRDI et leur dispensent des services
de soutien ou dassistance en vue de les maintenir dans la
communauté et de les intégrer a cette derniére. Par exemple,
un usager pourra y bénéficier d’activités de stimulation,
dlassistance, d’apprentissage, etc., selon la nature de laide
dont il a besoin, tel que spécifié dans son plan d’intervention.
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Plus de 300 personnes vivent dans de telles ressources, égale-
ment rattachées au Centre Normand-Laramée.

Les visites d’appréciation de la qualité

En janvier 2006, les ressources intermédiaires et de type
familial du Centre Normand-Laramée ont fait lobjet d'une
visite d’appréciation de la qualité des services du ministére
de la Santé et des Services sociaux (MSSS). Plusieurs recom-
mandations en ont découlé et ont été consignées dans un
rapport. Pour faire suite a cette premiére visite et évaluer les
changements apportés, les représentants du Ministére se sont
de nouveau présentés quatorze mois plus tard pour une visite
complémentaire.

Comme lexplique Jacynthe Couture, coordonnatrice des
services de territoire au Centre Normand-Laramée, ces
visites ont un caractere impromptu, le CRDI nétant informé
que quelques jours auparavant de la venue des quatre res-
ponsables du Ministére — deux représentants du MSSS, un
de Agence de la santé et des services sociaux et un dernier

de l'Association du Québec pour 'intégration sociale (AQIS).

-
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«A ce moment, poursuit-elle, on (le Ministére) nous demande
la liste de nos RTF et RI et une liste des employés. A partir
de ces listes, il détermine les ressources qui seront visitées,
nous mavons pas de choix, nous ne pouvons pas orienter les
visites. Le Ministére nous demande aussi de la documenta-
tion a propos des politiques, des procédures et des processus.
Par exemple, on nous demandera comment seffectue I'éva-
luation d’'un postulant pour une ressource, quel type de suivi
offrons-nous et a quelle fréquence, etc. »

En premier lieu, les responsables du Ministére invitent des
personnes ciblées a venir les rencontrer a I’établissement.
Douze groupes ont ainsi été formés, composés d’'une dizaine
de personnes chacun. Ils regroupaient des responsables de
ressources RTF et RI, des intervenants et des spécialistes en
activité clinique, des cadres de I’établissement, des familles
d’usagers vivant en RTF et en RI, des partenaires du réseau
communautaire, des représentants du comité des usagers etun
représentant du Curateur public du Québec. A Taide d’une
grille dappréciation, produite a partir des recommandations
du rapport de 2006, 55 énoncés ont été portés a lattention




des participants et sur lesquels ils devaient se prononcer.
«Le processus est rapide, avoue Jacynthe Couture. Le Minis-
tére a établi un systéme de cotation, des énoncés sont émis
et nous devons dire si nous sommes daccord ou non avec
laffirmation sur une échelle de 1 a 10. Tout se fait verbale-
ment, chacun doit sexprimer par rapport aux questions. »

En second lieu, les ressources choisies par échantillonnage
sont visitées. En tout, quatre RI et quatre RTF ont ainsi été
visitées au CRDI Normand-Laramée. «Pendant la visite,
souligne Jacynthe Couture, les représentants échangent avec
les usagers sur place, leur demandent s’ils se sentent bien
dans cette ressource, s'ils aiment y vivre.» Les normes phy-
siques seront vérifiées de méme que le nombre de personnes
y vivant. Par exemple, ont-elles leur chambre privée ? Est-ce
que les espaces communs sont assez grands pour accueillir
tout le monde? Avant tout, lobjectif des visites est de véri-
fier la qualité des services qui sont donnés aux usagers et de
sassurer que ce milieu répond a leurs besoins.

L'heure des bilans

A la fin de la visite, un portrait général de la situation est
dressé avec la direction générale du CRDI. Cette derniére
est ainsi immédiatement informée des principales recom-
mandations et lacunes observées. Le rapport final compre-
nant lensemble des recommandations est acheminé un mois
plus tard.

Comme lexplique la coordonnatrice, «nous retrouvons en
2007 lensemble des recommandations contenues au rap-
port de 2006. On nous spécifie que certains aspects ont
été travaillés, mais qu’il faut continuer». En fait, bien que
des efforts de diffusion aient été faits par la direction et les
cadres, I'information concernant les recommandations de
2006, selon le rapport, ne sest tout simplement pas rendue
aux intervenants, familles et responsables de ressources non
institutionnelles. En bref, les représentants du Ministére ont
souligné que [établissement a démontré la volonté de samé-
liorer constamment et que [équipe de direction a déployé des
efforts importants pour améliorer lorganisation et la pres-
tation des services. Mais, malgré de nombreuses mesures
mises en place, les objectifs découlant des recommandations
de 2006 restent a atteindre.

‘ ab viQu ]

."'f.

Selon les conclusions du rapport, alors que tous ont a coeur
lamélioration de la qualité des services, un lien plus étroit
doit néanmoins étre établi entre les gestionnaires et les inter-
venants responsables de dispenser les services. Pour corriger
la situation, on y propose que létablissement revoie et pré-
cise les lignes directrices qui le gouvernent dans la gestion
du changement attendu, et ce, dans quatre grands champs
dactivité soit :

B ]a révision des concepts ou des pratiques;

B ]a communication;

B l'intégration dans lorganisation et dans la prestation
des services des concepts ou des pratiques adoptées ou
révisées;

B et I’évaluation des résultats (rétroaction).

Quarante recommandations et un vaste exercice de consul-
tation en ont découlé.

HIVER 2008 | ACCENT | 7
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PETITE HISTOIRE

D'UNE GRANDE CONSULTATION

— Maryse Guénette

A la suite de la visite de suivi de I'appréciation de la qualité effectuée dans
ses services résidentiels au début de I'année 2007, le CRDI Normand-Laramée
a recu les recommandations du ministere de la Santé et des Services sociaux;
un plan d’action en a découlé. Mais avant de le faire parvenir au ministere,
I’établissement a opté pour une consultaion de I'ensemble des personnes
concernées : usagers, parents, partenaires, intervenants et responsables

de ressources résidentielles, pour recueillir leurs commentaires.

Une initiative appréciée de tous.

ors de sa visite, le ministére de la Santé et des Services
Lsociaux avait entendu certaines insatisfactions. La

plupart d’entre elles laissaient entrevoir des diffi-
cultés de communication. «Il s’agissait d’un probleme orga-
nisationnel comme il en existe souvent dans les entreprises,
explique Jean-Marie-Bouchard, membre du conseil d’admi-
nistration du CRDI. L’information provenant de la direction
ne se rendait pas a la base, ce qui créait des frustrations chez
les employés, les responsables de ressources, les partenaires
ainsi que chez les usagers et leur famille. »

8 | ACCENT | HIVER 2008

Dans son plan d’action, le CRDI propose des suivis rela-
tifs aux 40 recommandations. Pour chacune, il mentionne
la démarche a entreprendre et le résultat attendu. «Le seul
moyen de changer les choses, c’était de faire connaitre le
contenu de ce document a toutes les personnes concernées,
affirme M. Bouchard. 1l fallait s’assurer qu’elles étaient a
laise avec ce qui était écrit, et que les démarches suggérées
étaient faisables. »
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Ledéfiestgrand. Lesidéesavancées dansledocumentauront
d’importantes répercussions. Pour réaliser la demande, le
CRDI fait appel a IPSOS Décarie, une firme de consultation
et de recherche en communication et en marketing. «Notre
mandat était de découvrir comment les gens réagiraient au
plan d’action, raconte Daniel Boutin, responsable du pro-
jet, ce qui allait permettre d’effectuer des changements au
besoin. Le CRDI voulait aussi savoir comment établir des
ponts solides et efficaces avec tous les intervenants. »

Par petits groupes

L’idée que la consultation se fasse par le biais de groupes
de discussion s'impose dés le départ. « Le CRDI n’avait pas
besoin d’obtenir des chiffres. Il voulait comprendre ce qui
se passait, et trouver des pistes de solution. L’approche qua-
litative convenait donc trés bien», relate le responsable de
projet. Evidemment, les données recueillies étaient traitées
de manieres confidentielles. Dans le rapport aucun nom
n’est mentionné, seulement ce qui a été dit.

Afin d’assurer une certaine représentativité, les participants
ont été choisis au hasard. Puis, le 19 septembre, une acti-
vité de démarrage a été organisée afin de faire connaitre la
démarche. «Nous ne pouvions consulter tout le monde,
mais il fallait que tous soient informés de ce que nous fai-
sions, résume le représentant d’IPSOS Décarie. Nous avons
donc fait comprendre aux gens que leur participation était
importante, que la direction du CRDI avait besoin de leur
point de vue. »

Finalement, en octobre, dix groupes de discussion de deux
heures chacun ont lieu, permettant a plus de 150 per-
sonnes de s’exprimer. Sept de ces groupes (un par équipe
de territoire) étaient formés d’intervenants, de responsables
de ressources et de partenaires communautaires. « Nous
nous sommes dit que, méme si ces gens-la se cotoyaient
réguliérement, ils n’avaient probablement pas le temps de se
parler, explique Daniel Boutin. Participer 8 un méme groupe
de discussion pourrait les amener a mieux se comprendre. »
Deux autres groupes étaient composés de personnes dont les
enfants ou les proches (frére ou sceur, par exemple) étaient
des usagers. Enfin, un dernier groupe était formé des mem-
bres du comité des usagers.

Selon Daniel Boutin, les groupes de discussion se sont bien
déroulés. «Les participants se sont prétés a l'exercice de
bonne foi, parfois méme avec enthousiasme, et ils ont, dit-il,
fourni une trés bonne variété de points de vue. Au CRDI
comme dans toute organisation, il y a plein de gens de bonne
volonté qui demandent juste a travailler ensemble. » Selon le
spécialiste, les participants ont aussi apprécié I'expérience.
«A la fin de Pexercice, ils nous dit qu’ils avaient trouvé inté-
ressant de savoir ce que les autres pensaient, de connaitre
d’autres réalités. »

HIVER 2008 | ACCENT | 9
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Des résultats intéressants

Pour que lexercice soit efficace, il fallait que les propos
récoltés soient utilisés adéquatement. Une fois les groupes
de discussion terminés, le responsable de projet pour IPSOS
Décarie a effectué un certain «débroussaillage», puis le
CRDI a invité toutes les personnes concernées, incluant elles
qui ont participé & la démarche de consultation, a assister a
un forum d’une journée; celui-ci a eu lieu le 30 novembre
dernier.

En avant-midi, Daniel Boutin a présenté les faits saillants de
ce qui avait été dit durant les groupes de discussion. «Plu-
sieurs participants ont parlé d’'un probléme de communi-
cation, dit-il. Par exemple, ils ont mentionné que lorsque
des changements survenaient, on ne leur donnait pas tou-
jours les explications nécessaires, ni le temps qu’il leur fallait
pour les digérer. Tout en reconnaissant que les employés du
CRDI sont trés occupés, certains participants ont toutefois
souligné leurs attentes face au role que I'établissement pour-
rait jouer dans la transmission de I'information. De maniére
globale, le plan d’action a été bien accueilli mais jugé trop
peu concret. On veut savoir le qui, le comment et les béné-
fices pour chacun. Il importe donc de préciser quelles seront
les responsabilités de chaque groupe et d’indiquer quels
seront les bénéfices qui découleront de chacune des actions
entreprises. »

10 | ACCENT | HIVER 2008

Durant la deuxieme partie de la journée, le CRDI a mis en
place des ateliers. Présentés sous une forme ludique, ils ont
permis aux participants de prendre connaissance des projets
en cours et d’échanger entre eux sur plusieurs recomman-
dations déja mises de 'avant. Ensuite, les participants se sont
regroupés en équipe. Chaque groupe a alors eu pour man-
dat de bonifier les recommandations du plan d’action et de
déterminer quelles en étaient les plus importantes et les plus
urgentes. Enfin, lors d’une pléniére, ils ont partagé les fruits
de leur réflexion.

Un bilan positif

Selon Jean-Marie Bouchard, toute cette démarche a permis
de valoriser le role de chacun. Elle a également aidé les parti-
cipants & développer un sentiment d’appartenance a I'égard
du CRDL «De part et d’autre, les mentalités ont changé,
dit-il. Les gens voient différemment leur réle ainsi que celui
des autres. IIs se sentent davantage impliqués. Désormais, il
est possible de travailler ensemble. Et je crois que cela aura
un impact sur la qualité des services. »

Le plan d’action préliminaire réalisé a 'automne 2007 porte
le titre :Ecouter, réfléchir, agir. «Les gens, allegue Jean-
Marie Bouchard, se sentent de plus en plus membres a part
entiére de I'organisation. Et, dit-il, la vie des personnes avec
une incapacité intellectuelle et de leurs proches s’améliore. »
Clest dire que cette consultation s’est trés bien déroulée
et porte fruit. Si bien en fait que, selon M. Bouchard, la
démarche effectuée pourrait étre appliquée a d’autres sec-
teurs d’activité. Mais ¢a, C’est une autre histoire...
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LA PAROLE AUX PARTICIPANTS

— Propos recueillis par Maryse Guénette

Participer aux groupes de discussion et a la journée forum a été,
pour plusieurs, I'occasion de vivre une expérience inoubliable.
Désormais, les employés, responsables de ressources résidentielles,
partenaires, parents et usagers qui ont eu cette chance ne voient plus
les choses tout a fait de la méme maniere. Accent leur a fourni

un espace pour parler de leur expérience.

«Ces rencontres nous ont permis de voir le travail effectué
par le Centre Normand-Laramée. Elles nous ont aussi
donné 'occaion de nous exprimer et de nous sentir
écoutés. D’ailleurs, lors de la journée forum, M. Boutin
[respponsable de projet chez IPSOS Décarie] a vraiment
bien résumé nos préoccupations. Depuis que cette démarche
a été effectuée, j’ai 'impression que nous sommes

un peu plus intégrés chez Normand-Laramée. J’espére que
¢a va continuer... nous nous inquiétons. Durant toute

la démarche, il a beaucoup été question de communication.
Nous aimerions que le CRDI aille plus loin, qu’il soit

aussi possible d’établir un véritable partenariat dans

I'encadrement de la personne handicapée. »

Huguette et Robert Talbot
Respectivement sceur et beau-frére d’un usager

Ont participé a la journée forum

HIVER 2008 | ACCENT | 1



«Selon moi, le moment le plus fort a été la journée
forum. C’était une journée trés dynamique.

Toutes les personnes concernées étaient présentes.
Ensemble, elles devaient choisir ce qu’il fallait retenir
du plan d’action. Les organisateurs ont été trés habiles
pour aller chercher l'attention des participants.

Nous sentions que la direction, et principalement

le directeur général du Centre, M. Claude Belley,
tenait a ce qu’il y ait une suite a ces travaux.

Je suis certain qu’il va y en avoir une, et une belle

a part ¢a. Et qu’elle sera connue de tous. »

Luc Mauger

Pére d’'un usager

A participé aux deux visites ministérielles
ainsi qu’a un groupe de discussion

et a la journée forum

«Les groupes de discussion et la journée forum étaient
des moments privilégiés pour échanger. Dans notre cas,
il s’agissait aussi de nous faire connaitre, de dire aux
gens : “si vous avez besoin de nous, nous sommes 13”.
Notre mission est de défendre les droits des usagers

des transports adaptés. Malheureusement, nous ne
pouvons aider ceux qui ne nous connaissent pas.

C’est souvent le cas des personnes qui vivent dans

des petites résidences ou dans leur famille.

C’est dommage, car ces personnes-1a aussi

ont besoin de transport adapté. »

Eric Fortin

Directeur général de I’ Association lavalloise
pour le transport adapté

A participé a un groupe de discussion

et d la journée forum

«Il faut que le Centre Normand-Laramée prenne soin
des organismes communautaires. Ils sont pres de la
clientele, ils connaissent leurs besoins. Si ces organismes
n’étaient pas 13, le Centre ne pourrait jamais donner

a la population tous les services dont elle a besoin.

Je pense que maintenant, les choses vont aller mieux,
que les familles vont avoir de meilleurs services,

qu’il y aura moins de rigidité bureaucratique.

En tout cas, je suis prét & donner la chance au coureur.
Mais je vais continuer a jouer mon role, celui de sonner

la cloche lorsque quelque chose ne va pas.»

Germain Lafreniére

Fondateur et directeur de la Société
de lautisme et des TED de Laval

A participé a un groupe de discussion

et a la journée forum

«Cette journée a été tres utile pour faire

une mise a niveau, pour remettre les pendules a ’heure.
Elle nous a donné un élan. On voit bien I'effort que met
le Centre Normand-Laramée pour communiquer,

tant avec son personnel qu'avec la communauté
lavalloise. Par ailleurs, méme si ’exercice a été
fructueus, il ne faut pas prendre les choses pour
acquises. Pour que tout continue a bien aller,

il faudra se donner d’autres occasions de

rassemblement. »

Céline de Bellefeuille
Educatrice spécialisée au CRDI Normand-Laramée

A participé a la journée forum




«Ces activités m’ont permis d’avoir une vue d’ensemble
de la démarche, de voir ce qui est commencé,

ce qui reste a bonifier. J’ai constaté qu’on en avait fait
des choses. Et je suis tres heureux de voir qu’on est

en action, qu’on ne fait pas juste réfléchir.

Je pense que toute cette démarche va nous aider dans
nos relations avec les organismes et les familles.

Cest quelque chose de trés mobilisateur. Mais il ne faut
pas prendre ¢a pour acquis. Il faut continuer.

Le grand défi maintenant, c’est de faire en sorte qu’il y
ait une continuité, qu'on se comprenne mutuellement,

que I'information circule. »

Marc Laganiére
Agent de relation humaine
A participé a un groupe de discussion

et a la journée forum

«Durant cette journée, j’ai pris la parole au nom

des 1300 usagers [du Centre Normand-Laramée],

et j’ai mentionné ce qui pourrait étre amélioré.

Par exemple, j’ai proposé que les éducateurs participent
davantage aux activités de loisir, comme les quilles,

la danse, le café-rencontre, etc. J’ai 'impression
d’avoir été écoutée. Déja, je trouve que les éducateurs
s’impliquent plus qu’avant. D’ailleurs, récemment,
nous avons demandé au directeur que deux éducateurs
viennent au café-rencontre durant quatre semaines,
pour remplacer une personne en congé de maladie.

11 a accepté. Nous en sommes bien contents. »

Nathalie Ladouceur
Présidente du comité des usagers

A participé a la journée forum

«La présentation de la firme IPSOS Décarie était courte,
et les explications étaient claires. On nous a dit que tout
le monde avait de la bonne volonté, que nous étions
comme “un cceur qui bat a 'unisson”. Cest tellement
beau! J’ai trouvé que ¢a résumait bien la situation.

Les ateliers étaient trés dynamiques. Nous avons ri,
nous étions détendus, nous ne sentions pas

la hiérarchie. C’était vraiment plaisant. En échangeant
avec les éducateurs, nous nous sommes rendu compte
qu’eux aussi vivaient des frustrations, que nous étions
dans le méme bateau. Désormais, nous voulons
travailler en collaboration. De cette fagon,

les choses difficiles se prennent mieux. »

Nicole Pomerleau
Responsable d’une ressource résidentielle

A participé a la journée forum

«Nous voulons étre respectés. Mais parfois,

cela est difficile. Lorsque nous essayons de nous
exprimer, il y a des personnes qui nous font taire.
Elles semblent croire que, parce que nous avons

une déficience, nous ne pouvons pas parler.

Cela doit cesser. Il arrive aussi que nous ne
comprenions pas les lettres que nous recevons parce
que les mots utilisés sont trop longs, trop compliqués.
On nous a dit que cela serait amélioré.

Je pense que C’est vrai.»

Dany Gamache

Membre du comité des usagers et du conseil
d’administration du Mouvement des personnes d’abord
A participé a un groupe de discussion

et a la journée forum




‘ droit devont ‘

PRENDRE ACTION DES MAINTENANT

— Guylaine Boucher

Echelonnée sur quelques mois, la démarche de réflexion accomplie par le

CRDI Normand-Laramée a mené a |'élaboration d'un plan d’action exhaustif
et a la priorisation de onze recommandations, dont les quatre premiéres
recommandations du rapport de visite qui touche I'ensemble de |I'organisation
et les sept recommandations identifiées par les groupes lors de la journée
forum. Quelques semaines apres le dépo6t de ce plan a I’Agence de la santé

et des services sociaux de Laval, la directrice des services a la clientéle,
Michele Girard, affirme que «|'établissement est déja en action ». Perspectives.

u point de vue de la directrice, le plan d’action
D établi pour donner suite au rapport de visite minis-

térielle repose d’abord et avant tout sur la volonté
de I'établissement de mieux communiquer avec 'ensemble
des personnes concernées : usagers, proches, partenaires,
personnel et ressources non institutionnelles (RNI). Aussi,
affirme-t-elle, « par-dela les actions concreétes énoncées, I'idée
de mieux diffuser I'information disponible pour favoriser
une plus grande implication et obtenir une rétroaction des
différents intervenants est 4 la base de tout».

Les quatre premiéres recommandations sont d’ailleurs en
lien avec les stratégies a mettre en place pour assurer une
meilleure diffusion de linformation tant a I'externe qu’a
linterne et assurer l'implication des différents groupes
concernés.

Les moyens envisagés pour atteindre ces cibles sont nom-
breux. Déja, en novembre dernier, le directeur général de
Iétablissement, Claude Belley, s’engageait a bonifier le site
Internet de I'établissement pour en faire «un lieu d’infor-
mation et d’échanges». S’ajoutait a cela I'idée d’offrir de la
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formation aux personnes moins familiéres avec l'utilisation
de l'informatique.

En réponse au besoin exprimé par les parents de mieux com-
prendre la complexité de certains dossiers, le CRDI s’est en
outre engagé a créer une nouvelle plate-forme d’échange a
leur intention.

A Tinterne, le déploiement d’'un plan informatique, aussi
annoncé en novembre, devrait par ailleurs permettre a tous
les intervenants cliniques du Centre d’avoir accés a un ordi-
nateur, un poste informatique et une adresse courriel.

Collaboration et soutien

Par-dela les efforts envisagés sur le plan des communi-
cations, I'établissement a aussi fait de la collaboration avec
les organismes communautaires une priorité. « Nous vou-
lons resserrer nos liens avec les organismes communau-
taires, notamment en ce qui a trait a la collaboration au
plan de service individualisé (PSI), des activités de jour
et de 'amélioration de I'accessibilité », résume a ce sujet
Michele Girard.



Développer des mécanismes ou des modalités orga-
nisationnelles assurant une diffusion et un partage
de l'information.

Que I'établissement integre ces mécanismes ou ces
modalités dans ses processus de gestion (diffusion
et partage de l'information).

Que I'établissement développe des stratégies afin
que les groupes concernés puissent étre impliqués
et se considérer comme des agents de changement,
eu égard aux objectifs d’amélioration de la qualité
poursuivis ou attendus de |'établissement.

Que I'établissement prenne les dispositions néces-
saires lui permettant d’assurer une rétroaction quant
a |'atteinte des résultats recherchés.

Revoir les stratégies de I'établissement en matiére
d’information aux usagers et a leurs proches.

Revoir les mécanismes de communication de I'éta-
blissement afin d’assurer la fluidité de I'information
dans son organisation.

Au regard du méme objectif de partenariat avec les milieux
communautaires, le CRDI souhaite se rapprocher des orga-
nismes communautaires dispensateurs de services, entre
autres, en poursuivant les collaborations existantes et en
créant un poste de coordonnateur de liaison qui permettra
un resserrement des liens.

Un autre aspect des priorités identifiées par le Centre porte
quant a lui sur la collaboration a établir avec les ressources
non institutionnelles. «Lobjectif, précise la directrice des
services a la clientéle, est de voir comment nous pouvons
réviser nos modalités de suivi avec les responsables de
ressources et évaluer leurs besoins de soutien. Nous vou-
lons en arriver a des critéres objectifs nous permettant de
mieux cerner leurs attentes dans différentes sphéres comme
la formation ou I'information. »

Suivre I'évolution

Dans la majorité des cas, les moyens identifiés pour donner
vie aux priorités sont mis de 'avant dés maintenant. Pour
chacun d’entre eux, des résultats attendus ont été établis.
«Il n’était pas question pour nous d’établir une liste de

‘ droit devont ‘

Un plan d’action...
onze priorités en bref

7) Garantir la collaboration et I'implication des orga-
nismes communautaires lors de |'élaboration des
plans de service individualisé.

Offrir aux clienteles présentant des problemes com-
plexes des activités adaptées a leur situation.
Développer avec les organismes communautaires
un partenariat qui améliore |'accessibilité des usa-
gers a une gamme d'activités diversifiées.

Réviser le lien de collaboration et les modalités de
suivi de l'établissement avec les responsables de
ressources résidentielles.

Développer un outil d’évaluation des besoins de sou-
tien des responsables des ressources résidentielles.

choses a faire sans prendre le temps d’identifier les résul-
tats attendus. Nous avons voulu déterminer des indicateurs
de mesure pour une majorité des actions priorisées, ce qui
nous permettra d’en assurer un suivi plus efficace », illustre
la directrice des services a la clientéle.

Simples en apparence, les moyens retenus exigeront tout
de méme des changements dans les facons de faire les
choses. «Certaines nouvelles pratiques seront introduites
et d’autres seront modifiées. Il faudra un peu de temps pour
que tout s’emboite, mais la volonté est la et les gens sont
informés et mobilisés. Nous partageons tous le méme objec-
tif, celui d’offrir les meilleurs services possible», conclut
Michéle Girard.

Le plan d’action final est disponible sur le site Internet
de I'établissement : www.crdinl.qc.ca, sous la rubrique
CRDI Normand-Laramée, onglet Documentation ou a

la Direction des services a la clientele au 450 972-2099,
poste 2043.
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NORMAND-LARAMEE

CENTRE DE READAPTATION EN DEFICIENCE INTELLECTUELLE

7/”\”( CRDI

PARENT UN JOUR...

ETRE PARENT D’'UNE PERSONNE PRESENTANT

UNE DEFICIENCE INTELLECTUELLE OU UNTROUBLE
ENVAHISSANT DU DEVELOPPEMENT SUPPOSE

UN ENGAGEMENT DETOUS LES INSTANTS.

LE CENTRE DE READAPTATION NORMAND-LARAMEE

A ENTENDU LA PREOCCUPATION DES PARENTS D’AVOIR

UN LIEU DE DISCUSSION ET DE RENCONTRES POUR ECHANGER
SUR LEURS PREOCCUPATIONS. C'EST DANS CETTE OPTIQUE
QU’IL METTRA BIENTOT A LA DISPOSITION DES PARENTS
UNETOUTE NOUVELLE PLATEFORME DE COMMUNICATION.

DANS LE PROCHAIN NUMERO D’ACCENT...

A‘ NE PAS MANQUER...
A LETE 2008




