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Une année de défis  
et de changements 

également dans ce numéro

Comme vous le savez peut-être, le 1er avril dernier  
a marqué la fin de notre entente sur le partage  
des ressources avec le Centre de réadaptation  
Lisette-Dupras (CRLD). 

 Pour bon nombre d’entre nous au Centre de réadaptation de l’Ouest 
de Montréal (CROM), la fin de ce partenariat de 10 ans a été difficile  
(et inattendue !). Cependant, il ne s’agit pas d’un obstacle insurmontable. 

Nous avons été forcés d’adopter une structure de gestion indépendante 
et d’examiner notre allocation des ressources. Cette réflexion nous  
a aidés à préciser nos objectifs et à explorer de nouvelles avenues pour 
améliorer notre efficacité. 

Des espoirs se  
concrétisent,  
mais ce n’est pas fini !
››› Voir page 3

La merveilleuse « tante » 
Jean Marie transforme 
trois usagers de la dsef
››› Voir page 4

Comité des usagers : 
Portrait d’un membre 

David Allen:  
L’entraide 
personnifiée 
››› Voir page 5

L’Écho CROM est un bulletin d’information publié par  
le Centre de réadaptation de l’Ouest de Montréal pour ses usagers,leurs familles  
et responsables de ressources résidentielles, ses partenaires communautaires  

et les ressources institutionnelles qui soutiennent les personnes présentant  
une déficience intellectuelle ou un trouble du spectre de l’autisme.

››› suite du texte en page 2



2 écho  crom | mai 2010

PeteR Rhind et daRRen daigLe POsent avec 

Une nOUveLLe fOURgOnnette OffeRte aU 

centRe d’activités de JOUR caRtieR. eLLe PeR-

met qUOtidiennement aUx cLients de faiRe 

des sORties dans Le cadRe de LeURs activités 

sOciOPROfessiOnneLLes et d’intégRatiOn 

cOmmUnaUtaiRe. Les dOns sOnt tOUJOURs 

tRès aPPRéciés !

Pendant cette période de transition, notre objectif  
prioritaire sera d’assurer la continuité des services. 
Puis, nous recentrerons notre énergie sur les résultats 
des services, tout en redoublant d’efforts pour obtenir 
notre agrément. 

notre plan stratégique 2010-2015, approuvé par  
le conseil d’administration le 23 février der-
n i e r,  n o u s  g u i d e ra  d a n s  n o t re  d é m a rc h e . 
fruit de nombreuses consultations menées, 
ce plan est disponible au www.crom-wmrc.ca, tout 
comme notre plus récente publication, le Bulletin du 
conseil du CROM. Publié après chaque réunion du c.a.  
du cROm, le bulletin du conseil fait partie de nos efforts 
pour informer les employés, les responsables des res-
sources résidentielles, les usagers, les familles et 
les partenaires sur les questions auxquelles le cROm
est confronté. nous espérons que vous consulterez le 
bulletin et le site fréquemment.

dépôt légal 
Bibliothèque et archives nationales du québec, 2010 
Library and archives canada, 2010
ISSN 1921-3999 

accORdOns 
aU PROcessUs 
d’agRément 
tOUte L’attentiOn 
qU’iL méRite ! 
compte tenu des récents évé-
nements survenus au cROm, 
agrément canada a accepté  
de reporter la visite des vérifica-
teurs prévue pour mai 2010. 

cela ne signifie pas que le cen-
tre peut se reposer sur ses lau-
riers, bien au contraire ! nous 
devrons déployer des efforts 
soutenus pour que le cROm
atteigne ses cibles avant la visite 
de novembre. 

Le but est de s’assurer que 
toutes les personnes qui s’in-
vestissent dans le cROm parti-
cipent activement aux objectifs 
d’amélioration de la qualité fixés 
pour notre établissement durant 
le processus d’agrément.  

d’autres renseignements sont 
à venir. On s’attend à ce que 
vous participiez activement à cet 
important processus. demeurez 
à l’écoute!

directeur général par intérimirecteur général par intérimirecteur général par intérim



des esPOiRs  
se cOncRétisent,  
mais ce n’est Pas fini !

la campagne BâtISSONS de l’eSpOIR, dont 
le but est de construire une maison 
de répit à côté de la direction des 
services aux enfants et à leur famille, 
a bénéficié d’un grand élan de soutien 
depuis le dernier numéro de l’Écho cRoM

grâce à la générosité de la fondation eleanor côté, 
de Power financial, du club Rotary de Westmount, 
de la caisse desjardins et de telus, il ne manque à la 
campagne que 150000 dollars pour atteindre son but, 
un million de dollars. Par ailleurs, d’éventuels dona-
teurs étudient la possibilité d’apporter leur contri-
bution financière. L’équipe chargée de la campagne 
est confiante que les travaux commenceront fin mai, 
le rêve devenant réalité dès l’automne.   

il n’est pas trop tard pour appuyer la campagne ! 
Pensez-y : tout don compte. 

vous pouvez faire un don en ligne, sur le site Web 
du cROm au www.crom-wmrc.ca, en cliquant sur 
« soutenez la campagne Bâtissons de l’espoir». vous 
pouvez aussi envoyer un chèque par voie postale, 
à l’ordre de la fondation taylor-Birks.

fondation taylor-birks 
8000, rue notre-dame, Lachine (québec)  h8R 1h2. 
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des images du Gala de sensibilisation à l’autisme 
à l’automne, qui a permis d’amasser plus de 11 000 
dollars pour la campagne. l’événement a enchanté 
les employés et les usagers du crom dont carole 
bousquet, Jessica levine, hannah lusthaus  
et maddalena iasenza (première photo). le président 
et la conseillère de la fondation taylor-birks, ian 
moodie et Jacqueline scott ont aussi apprécié la 
soirée, de même que terry rutherford, coprésident 
du comité des usagers, qui a gagné un chandail du 
canadien dans l’encan chinois (accompagné de sa 
mère, marjolyn Val). 
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La merveilleuse « tante » Jean Marie 
transforme trois usagers de la DSEF

«C’est ma famille. Je 
ne peux pas imaginer 
ma vie sans eux. » 
Jean Marie Frank, responsable 
d’une ressource résidentielle

« La mère d’accueil 
idéale aime ces enfants 
comme les siens », 
explique Heidi Gray-
Sederoff, travailleuse 
sociale à la Direction 
des services aux enfants 
et à leur famille (DSEF). 
« Jean Marie en est  
le parfait exemple. » 

C’est ce qui saute aux yeux quand on 
parle avec la chaleureuse « tante » 
des trois jeunes usagers hébergés 
dans sa belle et spacieuse maison. 

Pour Jean Marie, sans enfants  
à elle, entendre parler du CROM 
par un autre responsable de res-
source résidentielle rencontré  
il y des années, ç’a été un cadeau  
du ciel. 

« C’était comme un appel intérieur », 
dit-elle. 

Depuis qu’il habite chez Jean Marie 
et son mari James, Anthony, 17  ans, 
d’une timidité maladive et « l’ado 
le plus triste qu’on n’ait jamais 
vu », est devenu un jeune homme 
sociable, actif, ne présentant qu’une 
déficience intellectuelle moyenne ; 
il brille à l’école et il veille sur ses 
« petits frères ». 

Luc, 11 ans, tout sourire, était un 
hyperactif à l’appétit capricieux, 
dont le trouble envahissant du 
développement est aujourd’hui  
à peine perceptible. 

À son arrivée, Tyler, 5 ans, était 
agressif et sujet à crises. Jean Marie 
l’a pris sous son aile, éliminant les 
bonbons. 

« Maintenant, il est comme tous les 
enfants de 5 ans, il est vraiment 
brillant », confie Heidi, regardant 
d’un œil attendri Tyler courir dans 
la maison. 

L’affection entre l’aîné et le benja-
min est palpable, alors qu’ils jouent 
ensemble à l’ordinateur (en bas  
à gauche), tandis que Luc pose pour 
la photo et que Jean Marie prépare 
une collation (en haut à droite). Luc 
a même renoncé à sa chambre pour 
être plus près de Tyler.  

Selon Jean Marie, les limites et la 
structure ont facilité l’adaptation des 
garçons. En effet, mais n’oublions 
pas une responsable de ressource 
que le CROM est très chanceux 
d’avoir ! 



Les nouvelles  
du CROM en ligne

Pour rester « vert », tout en 
diffusant ses nouvelles plus 
souvent, le CROM a complè-
tement transformé la page 
d’accueil de son site Web au  
www.crom-wmrc.ca.

Vous avez peut-être remarqué 
récemment que les bulletins de 
nouvelles sont plus fréquents 
sur le site Web. La cadence 
va se maintenir et, grâce à la 
nouvelle conception de la page 
d’accueil, ils seront plus faciles 
à trouver et à consulter. 

En outre, ce numéro de l’Écho 
CROM sera le dernier en format 
papier à être distribué à grande 
échelle. Si vous souhaitez être 
inclus dans notre liste de dif-
fusion permettant de recevoir 
électroniquement nos bulletins 
courants ainsi que l’Écho CROM, 
veuillez faire parvenir votre 
nom complet ainsi que votre 
adresse courriel à Jennifer 
Scrimger à l’adresse suivante :  
jscrimger.crom@ssss.gouv.qc.ca

Pour ceux désirant recevoir 
la version imprimée de l’Écho 
CROM, veuillez envoyer votre 
demande par voie postale  
à l’adresse suivante :

Service des communications 
du CROM 
8000, rue Notre-Dame 
Lachine (Québec) H 8R 1H2

L’expression d’une insatisfaction : 
un moyen concret pour améliorer 
la qualité des services 

Saviez-vous que le 
traitement d’une plainte 
et l’amélioration de  
la qualité des services 
sont étroitement liés ?  

Que l’expression d’une insatis-
faction, ou encore, la formu-
lation d’une plainte, sont des 
gestes qui contribuent réellement  
à l’amélioration de la qualité 
des services offerts par le Cen-
tre de réadaptation de l’Ouest de 
Montréal (CROM) à sa clientèle ? 

Saviez-vous que l’examen d’une 
plainte s’effectue toujours dans 
une perspective d’amélioration  
de la qualité des services ?

De fait, en portant à la connais-
sance de la commissaire locale 
aux plaintes et à la qualité des ser-
vices une situation où vous estimez 
que vos droits, en tant qu’usager, 
ou que ceux d’un proche ne sont 
pas respectés, vous contribuez 
non seulement au règlement de 
la situation dont vous êtes insatis-
fait, mais vous soutenez également 
l’établissement dans ses efforts 
pour améliorer ses services. 

En effet, le traitement d’une 
plainte permet à la commissaire 
de questionner les différentes 
activités de gestion qui influen-
cent directement la qualité des 
services (planification, organisa-
tion, coordination, évaluation) et 
de formuler des recommandations 
à la direction du CROM en vue d’en 
améliorer le fonctionnement.

Le CROM dispose d’une procé-
dure spécifique pour le traitement 
des plaintes formulées par les 
usagers ou leurs représentants. 
Cette procédure est d’ailleurs 
disponible sur le site internet  
de l’établissement au
www.crom-wmrc.ca/les-plaintes-
et-la-qualite-des-services

Je vous invite donc, si vous sou-
haitez obtenir de plus amples 
informations relativement au pro-
cessus de traitement des plaintes, 
à consulter le site Web du CROM 
ou à communiquer avec moi.
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Dominique Normand  
est commissaire locale  
aux plaintes et à la qualité  
des services pour le CROM 
depuis plus de trois ans.

Dominique Normand :
Commissaire locale aux plaintes et à la qualité des services
8000, rue Notre-Dame , Lachine (Québec) H 8R 1H2
dominique.normand@ssss.gouv.qc.ca | T. 514 364-4284 | Téléc. 514 595-5371



Comité des usagers : Portrait d’un membre  
David Allen : L’entraide personnifiée

Le CROM perd un ami et allié de longue date 

Si David Allen ne vous 
semble pas inconnu, 
c’est sans doute parce 
qu’il manque rarement 
une chance de faire  
du bénévolat.

David collecte des fonds, appuie 
toutes sortes d’activités et pré-
sente et expose son point de vue 
comme usager à de nombreux 
comités et projets spéciaux.  

En général (mais pas toujours), 
le bénévolat de David se rapporte 
au comité des usagers du CROM. 
Accomplissant actuellement son 
deuxième mandat de trois ans, il 
représente le comité au conseil 
d’administration du CROM et au 

comité de gestion des risques. Il 
ne cache pas qu’il y prend beau-
coup de plaisir ! 

« Ça me plaît vraiment », dit-il en 
parlant de ses fonctions. « Je ren-
contre toutes sortes de gens et je 
leur donne un coup de main. » 

L’an dernier, David a fait le tour 
des programmes d’activ ités  
de jour du CROM pour distribuer 
les dépliants et les aimants  
du comité des usagers et expli-
quer le rôle du comité à d’autres 
usagers : une mission qui lui con-
venait parfaitement. 

« J’aime répondre aux questions 
des gens et aider le comité à trou-
ver des solutions », déclare-t-il. 

Le comité des usagers du CROM 
a  p o u r  m a n d a t  d ’ i n fo r m e r  
les usagers de leurs droits,  
de les accompagner dans le pro-
cessus de plainte, de promou-
voir  des façons d’améliorer 
leur qualité de vie, d’animer 
des activités  et de déléguer un 
membre représentant au conseil 
d’administration du CROM.

La communauté des 
affaires et les organismes 
sans but lucratif  
de l’Ouest-de-l’Île  
de Montréal portent le 
deuil de Gerry Arsenault, 
décédé en février  
à l’âge de 63 ans.

Pendant les 25 années où il a vécu 
à Pointe-Claire, Gerry s’est investi 
dans de multiples activités com-
munautaires et c’est à lui qu’on 
doit d’avoir revitalisé la Fondation 
Taylor-Birks (FTB) et lancé avec 
grand succès la campagne « Bâtis-
sons de l’espoir ». 

« Il a fait tant de choses dans sa 
vie, il était toujours prêt à vous 
aider », déclare Ian Moodie, pré-
sident de la fondation au cours des 
dernières années. 

« Il sortait de l’ordinaire, c’était 
quelqu’un de remarquable ».

Gerry a été membre de notre 
conseil d’administration et pré-
sident de la FTB avant de se 
consacrer totalement à son rôle 
de président du CLD Ouest-
de-l’île, un organisme sans but 
lucratif faisant la promotion du 
développement économique et de 
l’entreprenariat. 

Au cours de la dernière année  
de sa vie, Gerry a contracté le can-
cer du poumon. Il laisse sa femme, 
Sue, son fils, Michael, et sa fille, 
Tracy. 
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Comité des usagers | www.crom-wmrc.ca/comite-des-usagers | T. 514 363-3025, local 2422

Gerry Arsenault a accepté les 
remerciements du conseil d’admi-
nistration du CROM en décembre 
pour sa contribution importante  
à la collectivité du CROM. Sa femme 
Sue l’accompagnait. 




