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Mot de la présidente

C’est avec plaisir que j’ai poursuivi mon mandat de présidente du Centre de crise de l’Ouest-
de-l’Île cette année. Notre merveilleuse équipe de gestion (Christine, Valérie, Charles et Maude) 
a continué d’implémenter des changements bien reçus de tous. Cette équipe veille au bon 
roulement du centre, ce qui, on le sait, est un travail continu. 

En passant, félicitations à Maude pour l’arrivée du nouveau poupon dans la famille, on a bien 
hâte à ton retour parmi nous. Nous avons traversé une pandémie, ce qui n’a pas été facile à   
certains moments, mais, avec l’équipe en place, nous avons réussi avec succès. Nous avons 
appris beaucoup et mis en place différents moyens pour alléger une situation similaire dans le 
futur.

Le conseil d’administration a vécu un renouveau avec l’arrivée de nouveaux visages, Stéphane, 
Olivier, Zoumanan, Cindy, Ghassan et Anoop qui ont été épaulés par nos anciens, Paul, Denise 
et moi. Malheureusement, Stéphane a dû nous quitter pour un travail à l’extérieur du pays, 
peut-être le reverrons-nous à son retour dans environ 1 an

Nous avons formé plusieurs comités cette année : comité de planification stratégique, comité 
de ressources humaines et comité d’amélioration continue, comités auxquels se sont joints 
avec enthousiasme plusieurs membres du conseil d’administration. Je tiens à remercier tous 
les membres du conseil pour leur implication dévouée à notre cause. Maintenant que nous 
avons tous plus de connaissances, la nouvelle année s’annonce bien avec, entre autres, la mise 
en place d’une planification stratégique ainsi que d’une modernisation de nos règlements 
généraux. 

Depuis quelques années, nous sommes membres d’Agrément Canada, mais une décision fût 
prise de cesser notre adhésion avec eux, l’implication financière et les ressources humaines 
s’avérant beaucoup trop pour notre petit organisme. Néanmoins, ce que nous avons appris ne 
sera pas perdu, nous avons mis en place de nouvelles pratiques et appris à mieux les 
documenter. 

Il est important de reconnaitre que notre centre de crise, sous la direction de notre directrice 
extraordinaire Christine Richard et sa merveilleuse équipe, dessert l’immense territoire qu’est 
l’ouest de l’île, et, cela, 24 heures par jour, 7 jours par semaine. Tous-tes nos employés-es, qu’ils 
soient de jour, de soir, de nuit, sur la route, au téléphone, temps plein ou partiel ainsi que 
nos précieux-ses remplaçants-es sur appel, apportent leur expérience, leur empathie et leur       
compassion afin d’aider nos clients-es à travers leurs moments de crise. MERCI à tous pour 
l’excellent travail ! L’année 2023-2024 nous apportera certainement de nouveaux 
défis, mais, avec le soutien de notre conseil d’administration, nos membres et l’équipe, nous 
maintiendrons le cap. 

Deborah St-Martin, Présidente 
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Mot de la directrice

Cette année d’après-COVID a été consacrée à renouer nos contacts et partenariats avec les 
ressources de la communauté. Nous avons profité de ce nouveau souffle pour nous projeter 
vers l’avant pour voir plus loin, plus grand que les scénarios catastrophes dont nous avons 
été abreuvés ces dernières années, d’où le rajeunissement de notre image de marque. Dans 
notre volonté constante de répondre à notre clientèle au meilleur de nos capacités, nous avons 
décidé d’innover en offrant de nouveaux outils à notre clientèle, tel le clavardage en 
ligne, que nous sommes en train d’implanter. Motivés par un renouvellement du conseil 
d’administration et mus par le désir de rêver ensemble notre centre de crise idéal, nous avons 
entrepris depuis peu un exercice de planification stratégique. Enfin, nous avons pris soin de 
nous, en nous recentrant sur des formations ainsi que des lieux de convivialité, pour ne donner 
que ces exemples. Grâce à une équipe chevronnée, un conseil d’administration totalement 
investi, sans oublier nos précieux partenaires, nous avons placé les personnes de l’ouest de 
l’île nécessitant nos services au centre de toutes nos actions. Le rapport annuel que vous lirez 
s’inscrit directement dans cette philosophie. Seul, on va plus vite, ensemble, on va plus loin. 
Bonne lecture!

Christine Richard, Directrice générale
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Conseil d’administration

Deborah St-Martin
Présidente
Représentante de la clientèle
Fin de mandat en juin 2023

Denise Charline Telkeu
Administratrice

Représentante de la communauté
Fin de mandat 2023

Paul Carter
Vice-Président

Représentant de la clientèle
Fin de mandat en juin 2024

Olivier Fiset
Secrétaire
Représentant de la communauté
Fin de mandat 2024

Zoumanan Debe
Trésorier
Représentant de la communauté
Fin de mandat 2024

Ghassan Baroudi
Administrateur

Représentant de la communauté
Fin de mandat 2023



Centre de crise de l’Ouest-de-l’Île
centredecriseoi.com

8

Conseil d’administration

Cindy Jamison
Administratrice
Représentante de la communauté
Fin de mandat en juin 2024

Anoop Singh
Administrateur

Représentant de la communauté
Fin de mandat en juin 2023

Stéphane Rochereau
Administrateur 
Représentant de la communauté
Fin de mandat en 2023

Le conseil d’administration (C.A.) s’est réuni 6 fois, en mode hybride. 

Les membres du conseil ont assisté à une formation sur la gouvernance, formation                                 
promulguée par la firme Brio Conseil et confectionnée sur mesure à partir des compétences 
de nos administrateurs-trices. Le C.A. s’est aussi muni, de concert avec la même firme, d’un 
code d’éthique à jour, ainsi que d’une politique de gouvernance, d’auto-évaluation du conseil 
d’administration ainsi que d’évaluation de la direction générale. Il a aussi adopté une matrice 
de compétences, outil de référence servant à recruter des administrateurs potentiels selon les 
besoins de l’organisation. Un comité Ressources humaines, issu du conseil d’administration, 
a évalué notre directrice générale. Actuellement, le comité Amélioration continue remplace 
l’Agrément. L’objectif de ce comité est d’améliorer nos pratiques sur une base continuelle     
ainsi que de faire la vigie de l’organisation pour limiter des risques éventuels. Ce comité relève 
directement du conseil d’administration et est composé de 2 membres nommés par celui-ci, 
du comité de gestion ainsi que de 2 employés nommés par leurs pairs. Un autre comité ad hoc 
participe à l’exercice de planification stratégique avec la firme Grant Thornton. 

Merci aux membres du conseil d’administration pour leur implication de tous les instants!
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Un vice-président engagé

Nous tenons à remercier spécialement Paul Carter, vice-président, qui représente de manière 
inspirante notre clientèle. En effet, depuis qu’il a rejoint notre conseil d’administration en 2019, 
il a régulièrement poursuivi des activités, dans une perspective de formation continue et/ou 
de partage d’expertise. Après avoir obtenu son certificat l’année dernière en soins intégrés 
centrés sur le patient de la Fédération internationale des soins intégrés, il fait maintenant 
partie d’un groupe mondial d’anciens élèves au sein duquel il continue à partager son expertise. 

À l’échelle nationale, Paul a été invité l’an dernier, en tant que contributeur, à rédiger 
un livre blanc sur l’agrément social pour l’utilisation des données sur la santé, avec le 
Réseau de recherche sur les données de santé du Canada, pour Santé Canada. Cet 
article aura un impact significatif sur le gouvernement fédéral pour l’établissement de lignes 
directrices juridiques, l’élaboration de politiques publiques et la participation des Canadiens à 
l’avenir de l’utilisation et du partage des données recueillies sur les soins de santé de nos 
concitoyens. Paul est aussi membre de l’Association canadienne pour la prévention du suicide. 

Localement, en tant que partenaire citoyen du bureau du citoyen partenaire du CIUSSS 
de l’Ouest-de-l’Île, il participe à un comité consultatif responsable de l’accès en anglais aux 
services de santé. Merci Paul pour tes nombreuses implications qui font briller le CCOI.

MERCI !
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Centre de crise de l’Ouest-de-l’Île

Mission

Répondre aux besoins des adultes en état de crise situationnelle, de détresse émotive ou de 
crise d’adaptation ainsi qu’à leurs proches.

Clientèle visée

Toute personne adulte âgée de 18 ans et plus vivant une situation de crise. Nous recevons des 
hommes et des femmes de tous âges, de milieux économiques différents, de cultures variées, 
et qui vivent une situation de détresse importante.

Vision

Faire la différence par des services avant-gardistes.

Valeurs
 
Les valeurs avaient été redéfinies au Lac-à-l’épaule de l’automne 2021. Lors du Lac-à-l’épaule 
2022, nous avons précisé de quelle manière nous voulions faire vivre lesdites valeurs. Un 
comité a ensuite été instauré avec des membres de l’équipe. Nos outils de dotation ainsi que 
notre formation de départ ont été modifiés afin de bien refléter ces valeurs. 

Croissance  Bienveillance  Union  Ouverture  Confiance
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Centre de crise de l’Ouest-de-l’Île
Offre de services

Fondé en 1987, le Centre de Crise de l’Ouest-de-I’île (CCOI) dessert une partie du territoire 
dévolu au CIUSSS Ouest-de-l’Île. Ce territoire regroupe les arrondissements suivants : 
Pierrefonds-Roxboro, Île-Bizard-Ste-Geneviève ainsi que les municipalités de Senneville, 
Ste-Anne-de-Bellevue, Dollard-des-Ormeaux, Beaconsfield, Baie-d’Urfé, Kirkland, Dorval et 
Pointe-Claire. Il sert une population d’environ 236 000 personnes. Encadrée par une équipe de 
gestion expérimentée, la vingtaine d’intervenants-es du CCOI offre les services suivants:

Intervention téléphonique 24/7 : Nous offrons un soutien téléphonique aux personnes qui 
vivent une situation difficile insoutenable.

Intervention sur les lieux de la crise : Nous intervenons directement dans la communauté 
afin d’évaluer les demandes d’aide et, déjà, possiblement, de résoudre la crise. À la suite de 
cette évaluation, nous offrons différentes options à la personne.

Hébergement temporaire qui se subdivise en deux catégories :

	 Hébergement court terme : Nous procurons aux personnes vivant une crise un 
hébergement de courte durée dans un environnement paisible et réconfortant. 8 places sont 
disponibles. Du personnel compétent se trouve sur place en tout temps. Nous possédons aussi 
2 chambres pour la clientèle à mobilité réduite.

	 Hébergement transitoire : Nous proposons ce service aux personnes ayant besoin de 
reprendre progressivement leur autonomie. Une supervision convenant aux besoins de la 
personne hébergée y est assurée par une équipe qualifiée. Ainsi, la personne a l’opportunité 
de vivre une transition entre un milieu de vie plus structuré et un retour à la communauté. La 
durée du séjour varie selon l’évaluation effectuée par l’intervenant-e.

Suivi mobile : Nous offrons un suivi externe pour consolider les acquis de l’intervention de crise 
ainsi que pour diminuer la probabilité de rechute. Des références à des organismes partenaires 
sont offertes tout au long de l’intervention lorsque la situation le requiert.

Suivi intensif : De concert avec notre partenaire, le Centre intégré universitaire de santé et de 
services sociaux (CIUSSS) de l’Ouest-de-l’Île, nous offrons du soutien et de l’accompagnement 
aux personnes qui ont recours au service d’urgence d’un centre hospitalier, après une tentative 
de suicide ou une crise majeure, lorsque leur état mental ne nécessite pas d’hospitalisation.
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Fonctionnement des services

Organismes 

commaunautaires
Clients-es

CSSS

Info Santé-social

Proches,

familles

Cliniques 
médicales 

réseau et autres 
établissements

Ligne téléphonique de crise 
24 heures/jour - 7 jours/ semaine

Évaluation - Intervention

Fin de service Référence s’il y a lieu

Évaluation et/ou intervention sur les lieux 
de la demande s’il y a lieu

24 heures/jour - 7 jours/semaine

Hébergement centre de crise
- 8 places - admission 24/7
- séjour moyen de 7 jours

- admission, supervision et 
intervention 24 h/jour
- plan d’intervention

Hébergement appartement 
transitoire
- 3 places

- séjour moyen de 4 semaines
- supervision adaptée

- plan de séjour

Suivi de la communauté 

- intervention court terme
- pré-crise/crise/post-crise
- résolution de problème

- soutien, plan d’intervention

Fin de service ou référence s’il y a lieu

Ressources de la 
communauté 

(spécialisées ou non) ou 
Établissements (CIUSSS, etc.)
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Organigramme

Conseil Conseil 

d’administrationd’administration

Directrice 

générale

Responsable de 

l’intervention clinique

Responsable des 

ressources humaines

Responsable 

finances et 

administration

Agents-es de 

relations 

humaines (ARH)

Assistant au 

supérieur 

immédiat (ASI)
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Secteur intervention

Cette année encore, nos intervenants-es ont travaillé sans relâche à offrir aux citoyens-es de 
l’ouest de l’île une ressource de première ligne en santé mentale de qualité. Le nombre de 
clients-es a augmenté, tandis que le nombre d’intervention s’est accru. Encore une fois cette 
année, il y a eu plus de femmes que d’hommes réquérant de nos services, à l’instar d’ailleurs de 
la majorité des organismes communautaires. Les femmes ont en général plus tendance que 
les hommes à aller chercher de l’aide, et plus rapidement. Quant à la langue utilisée, il y a un 
écart d’approximativement 35% entre la population anglophone et francophone, la première 
étant la plus nombreuse. L’âge des clients-es est largement surreprésenté chez les 18 à 40 ans. 
En ce qui concerne le territoire, Pierrefonds-Roxboro vient en tête du classement, mais notre 
portée est signifiante aussi auprès des autres secteurs auprès desquels nous intervenons. Seule 
la clientèle hors-territoire a diminué, mais ceci est la conséquence directe de notre volonté de 
centrer nos actions dans les territoires pour lesquels nous sommes financés. De plus, ce n’est 
pas rendre service à la clientèle que de la déraciner trop loin des ressources qu’elle peut par la 
suite avoir à sa portée et qu’elle connaît souvent déjà très bien. Vous trouverez tous ces chiffres 
de manière détaillée, plus loin dans le document, sous forme de graphique.

2022-2023 2021-2022

Clients-es 428 259

Nombre 
d’interventions

17 973 16 204

Statistiques générales
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Clientèle selon l’âge

Clientèle selon la langue

Clientèle selon le sexe

	 Femmes = 59 %

	 Hommes = 39 %

	 Autres = 2 %

	 Français = 23,13 %

	 Anglais = 64,49 %

	 Bilingues = 11,92 %

	 Autres = 0,47 %

	 Entre 18 et 40 ans = 62,15 %

	 Entre 41 et 55 ans = 17,76 %

	 Entre 56 et 70 ans = 15,89 %

	 Autres = 4,21 %
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Clientèle selon le territoire

32,48 %

14,95 %

11,45 %
6,54 %

2,10 % 4,21 %
10,51 %

4,21 %
1,40 %

12,15 %
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Secteur intervention

Provenance des appels téléphoniques

Autoréférencement 
90 %

10 375 

Milieu de la santé
4 %
283 

Organismes en 
santé mentale

3 %
234 

Police et autres 
services gouv.

1 %
85 

Autres
2 %
113 

Ligne téléphonique de crise

Accessible en tout temps, la ligne téléphonique permet une réponse immédiate aux 
demandes d’aide. Cette année, nous observons une légère diminution de l’utilisation 
de la ligne  téléphonique, qui s’explique par l’effort de l’équipe pour diminuer les appels 
récurrents de certains-es clients-es. Les personnes utilisant la ligne de façon compulsive et 
non-appropriée ont été accompagnées et continuent de l’être, afin qu’elles utilisent les 
ressources adéquates, correspondant à leurs besoins spécifiques, selon leur situation. Les 
appels se font principalement durant le quart de jour, mais le quart de soir aussi est utilisé. 
En ce qui concerne la provenance de nos appels, l’auto-évaluation demeure la façon la plus 
répandue de faire appel à nos services. Cependant, nos partenaires restent essentiels. 
Toutefois, comme nous avons changé de manière de comptabiliser les données en cours 
d’année, entre autres quant à la manière de fermer des dossiers, il ne s’agit pas ici de chiffres 
exhaustifs. Ils nous donnent néanmoins une bonne idée des références reçues.
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Nombre d’appels par quart de travail

Soir = 39 % Jour = 53 %

Nuit = 7 %

2022-2023 2021-2022

Nombre 
d’appels

11 090 14 443

Nombre d’appels sur la ligne de crise
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Secteur intervention

Service d’hébergement

Le CCOI met à la disposition de sa clientèle un hébergement pouvant accueillir jusqu’à 8 
personnes à la fois. 2 chambres sont spécifiquement conçues pour répondre aux besoins des 
personnes à mobilité réduite. Cette année, en raison des multiples fermetures de l’hôpital  
Lakeshore, la durée  des séjours a légèrement diminué. En revanche, nous constatons une 
légère augmentation des services d’hébergement. Ceci s’explique par le manque de ressources  
dans l’ouest de l’île ainsi que par l’alourdissement des clientèles observées pour l’ensemble   
des organisations communautaires à Montréal. En effet, afin de prévenir les situations de 
précarité pour notre clientèle, le CCOI a dû aller au-delà de son mandat à plusieurs occasions. 
Le nombre de clients reste sensiblement le même. Enfin, le taux d’occupation a diminué. Cet 
état de fait est attribuable aux fluctuations internes de l’hôpital Lakeshore, le partenaire qui 
nous réfère le plus de clients, en raison de l’instabilité de leur service en santé mentale. 

2022-2023 2021-2022

Clients-es 
hébergés-es

202 162

Durée des séjours 6,89 jours 9,18 jours

Nombre 
d’interventions 

par clients-es (en 
moyenne)

19,86 19,56

Taux d’occupation 47,71 % 69 %

Hébergement de crise
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Secteur intervention

Appartement transitoire

2022-2023 2021-2022

Clients-es 
hébergés-es

5 7

Moyenne des 
séjours (en jour)

48 47

Appartement transitoire

Le CCOI met à la disposition de sa clientèle un appartement transitoire afin de favoriser la     
réinsertion  sociale  et  de  permettre  une réponse de dépannage rapide aux familles de 
l’ouest de l’île ayant besoin d’hébergement temporaire. Son taux d’occupation a légèrement                          
diminué, en comparaison à l’année dernière. La durée des séjours s’est légèrement allongée, 
étant  donné la complexité des situations des personnes utilisant l’appartement, ainsi que     
l’attente de ressources. Nous constatons de plus en plus une absence de services pour les 
clientèles   avec  des  situations  complexes,  particulièrement  pour  les  personnes  aînées  se 
retrouvant dans une posture de vulnérabilité.

Service mobile

Le suivi mobile consiste à offrir une aide psychosociale dans la communauté aux personnes 
en situation de crise, suicidaire ou non.  La principale caractéristique de ce suivi est de rendre 
disponible une intervention en face à face dans le milieu (au CCOI ou dans la communauté).  
Celui-ci permet aussi de rejoindre des personnes qui ne peuvent se déplacer facilement. Le 
suivi de crise est de courte durée (6-8 rencontres) sur une période de temps restreinte (quelques 
mois). Durant le suivi, le client et l’intervenant déterminent des objectifs spécifiques sur 
lequel celui-ci désire travailler, tel que diminuer la tension, prévenir les risques de tout ordre, 
rétablir des mécanismes d’adaptation plus adéquats et orienter la personne vers les services 
adaptés à plus long terme. Le suivi mobile peut aussi être offert suite à un hébergement au 
CCOI dans le but d’accomplir des objectifs à moyen terme ainsi que de maintenir les acquis.  
En terminant, le service offre aussi une solution alternative à l’hospitalisation et peut aider au 
désengorgement des salles d’urgences. 
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Secteur intervention

2022-2023 2021-2022

Nombre de 
clients-es

159 104

Nombre 
d’interventions 

par clients-es (en 
moyenne)

14 17

Durée moyenne des 
ententes (en jour)

69 64

Nombre 
d’interventions 

totales

2 259 1 769

Service mobile (suite)

En 2022-2023, les chiffres ont considérablement augmenté. En effet, en 2021-2022, nous nous 
trouvions encore en pleine pandémie et les intervenants ne se rendaient plus à domicile pour 
plusieurs périodes durant l’année. La hausse des interventions prouve combien ce service est 
utilisé par la population en temps normal.

Suivi intensif

Les intervenants du CCOI soutiennent la personne dans la phase aiguë de retour à la maison 
après un épisode de soins à l’urgence pour une tentative de suicide ou une crise majeure. 
Les services d’urgence de l’hôpital Lakeshore sont associés au projet. Malgré la pénurie de 
main-d’œuvre, nous offrons une intervention très réactive, à l’intérieur d’un délai de 5 heures 
suivant la sortie de l’hôpital. Ce suivi permet en outre une prise de contact quotidienne avec les 
personnes pour assurer leur sécurité lors de leur retour à la maison. 

Les objectifs du plan d’intervention élaborés dans le cadre de ce projet visent à répondre au 
besoin de soutien face aux problèmes psychosociaux vécus ainsi qu’à rechercher des solutions 
adaptées aux capacités, intérêts et motivations des personnes, leur permettant de reprendre  
leurs  activités  quotidiennes : accompagnement aux divers rendez-vous, plan de la journée 
fait quotidiennement avec la personne en crise, soutien dans les démarches, suivis quotidiens 
avec l’intervenant-e, etc. Ce projet permet en outre de briser l’isolement.
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Secteur intervention

Suivi intensif (suite)

Les  références  externes  permettent  de   maintenir   les   activités   et   les   services   dans   la 
communauté pour la personne suivie. Lorsque le réseau de la personne est impliqué auprès 
de celle-ci, nous  l’intégrons   dans  son  plan  d’intervention,  selon  les intérêts,  motivations  et 
besoins.   Ceci   a   comme   avantage   considérable   de   bonifier   notre   présence    dans    la 
communauté et de consolider des passerelles de référencement avec les services d’urgence 
de l’ouest de l’île.

La moyenne de durée des services est plus faible cette année. Ceci s’explique aisément encore 
une fois par la fermeture de l’hôpital Lakeshore. En effet, ce projet est fait sur mesure pour cet 
hôpital. Aucun autre partenaire n’est appelé à utiliser ce service. Ainsi, lorsque Lakeshore ferme 
un service ou le diminue, nos statistiques s’en trouvent automatiquement affectées. La durée 
des services a diminué car nous avons acquis de l’expérience, et nous référons plus rapidement 
à notre service mobile, dès que la crise diminue. Nous partons des besoins réels des clients et 
nous ajustons en conséquence.

Le nombre de personnes suicidaires a cependant considérablement augmenté cette année. 
Nous soupçonnons que les effets de la pandémie y sont grandement pour quelque chose, et 
que,   maintenant   que   nous   avons   cessé   de  travailler en  amont  sur  la  pandémie,  nous 
récupérons en aval ses effets par le nombre de personnes suicidaires.

2022-2023 2021-2022

Nombre de 
clients-es

28 26

Nombre de services 29 31

Durée moyenne des 
services (en jour)

31 50

Suivi intensif
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Semaine de la prévention du suicide

Chaque année, nous préparons des activités thématiques en lien avec cette semaine. Cette 
année, après 2 ans de travail acharné, nous avons finalement réussi à faire former tous-tes nos 
employés-es en prévention du suicide. Ainsi, 10 intervenants-es y ont participé. De plus, nous 
nous sommes appuyés sur ce qu’a produit l’Association québécoise de prévention du suicide 
(AQPS),  entre  autres  sur  leurs  vidéos  et  items  promotionnels  qui  ont  été  commandés  et 
distribués à la clientèle. 

2022-2023 2021-2022

Nombre de services 
impliquant des 

idéations 
suicidaires

269 64

Nombre de services 
impliquant des 
tentatives de 

suicide

48 64

Les personnes suicidaires
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Groupe de soutien/Stress/anxiété/dépression

Le groupe de soutien du CCOI a continué de fournir un support essentiel à ses utilisateurs. 
Animé et conceptualisé par Alexandre, intervenant de l’équipe mobile, le groupe continue de 
permettre   aux   participants-es   de   construire   de   nouveaux   outils   et   de  partager  leurs 
expériences sur leurs défis quotidiens. Après près d’un an depuis le début du groupe, celui-ci 
a véritablement trouvé son identité individuelle et sa place au sein du centre, fournissant un 
environnement accueillant pour les clients -es de l’hébergement et/ou du mobile, ainsi que 
pour les résidents-es de l’ouest de l’île. Les membres du groupe ont pu tisser des liens solides, 
trouver un soutien mutuel et  acquérir  des  compétences pour  faire face aux  défis  de  la  vie  
quotidienne.  Le CCOI est fier de soutenir cette initiative importante et continue de voir les 
avantages que ce groupe apporte à ses membres.

Questionnaire satisfaction clientèle

Rappelons que ce questionnaire a pour objectif d’intégrer la clientèle à notre volonté                
d’amélioration continue. Cette année, les questionnaires de satisfaction ont démontré que 
les clients-es interrogés-es sont dans l’ensemble très satisfaits-es de l’accueil reçu lors de leur       
intégration au CCOI. Ils sont aussi très contents-es des services reçus lors de leur séjour au 
CCOI. Quelques clients-es ont apprécié la nourriture. Un client a noté que sa situation n’a pas 
changé avec son passage au CCOI et qu’il n’a pas regagné espoir que sa situation change. 
Cette personne a été prise en charge au suivi mobile après son séjour. Dans l’ensemble, nous 
pouvons donc dire que nos services sont très appréciés  et  nous  nous  efforçons  de poursuivre  
le  travail  avec  les  personnes qui n’auraient pas tiré d’avantages à leur séjour. 

Noël au centre

Nous avons fêté Noël avec la clientèle. Nous 
avons prévu des activités pour eux: cadeaux, 
brunch, film de Noël, jeux de société…Cette 
initiative a grandement changé le moral de la 
clientèle et nous avons  moins  géré  la  crise  
que  la  bonne humeur pour cette occasion.
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Signature convention collective

Le renouvellement de la convention collective s’est officialisé en juillet 2022 par sa signature 
et son dépôt officiel. Entre autres changements, une harmonisation de la grille d’échelle de 
salaire a été adoptée. L’exercice a été une occasion d’améliorer notre communication interne 
et de s’enrichir mutuellement. Après entente avec le syndicat, les rencontres périodiques du 
comité des relations de travail ont été annulées, car aucun sujet n’avait besoin d’y être traité. 
Il a toutefois été convenu qu’une rencontre pourrait être planifiée  à  tout  moment  dans  des 
délais raisonnables en cas de besoin. Reflétant des relations de travail positives, aucun besoin 
n’a été signifié en  ce  sens  au  cours  de  la  dernière  année. Nous  tenons  à  féliciter  l’équipe 
syndicale pour son excellent travail de rigueur et d’ouverture.

Formation continue

Cette année, le programme de formation continue a été bonifié en offrant plus que jamais 
des formations pertinentes à nos professionnels-les. Un plan d’action identifiant leurs attentes, 
en cohésion avec celles de l’organisme, est renouvelé chaque année. Plusieurs partenariats 
et échanges d’expertise sont réalisés avec nos partenaires du secteur afin d’atteindre ces                
objectifs. En plus de ces précieux partenariats, le  CCOI   déploie   une   grande   partie   de   son 
budget pour la formation de ses employés-es. En tant qu’employeur de marque, le CCOI s’est 
encore cette année fait un point d’honneur d’offrir des formations stimulantes et qualifiantes 
à son équipe :

Formation sur l’hygiène des mains et l’hygiène respiratoire Toute l’équipe

Formation Intervenir auprès de la personne suicidaire par l’entremise de Suicide 
Action Montréal (SAM)

9 intervenants-es

Programme de formation Oméga de base visant à développer des habiletés et des 
modes d’intervention assurant leur sécurité

6 intervenants-es

Secouriste (RCR) en milieu de travail 1 intervenant

Formation sur la loi P-38 qui vise la protection des personnes 8 intervenants-es

Formation du Ministère de l’Agriculture, des Pêcheries et  de l’Alimentation du 
Québec (MAPAQ) pour les manipulateurs d’aliments

14 employés-es

Formation Mieux comprendre les troubles alimentaires 8 intervenants-es

Formation Sensibilisation au deuil offerte par l’Université de Montréal 10 employés-es

Formation Gestion du risque homicidaire en contexte de violence conjugale 7 employés-es
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Intégration des nouveaux et nouvelles employés-es

L’intégration des nouveaux et nouvelles employés-es représente un processus clé pour                
assurer leur réussite au sein du centre. Nous nous engageons à fournir un environnement de 
travail accueillant et inclusif, qui permet à chaque nouvel-le employé-e de se sentir valorisé-e 
et   soutenu-e.   Pour  faciliter   leur   arrivée,  nous   offrons  une   formation  de  3  jours  sur  le 
fonctionnement du centre ainsi que sur l’intervention de crise. Nous souhaitons aussi créer 
un système de mentorat entre les anciens-nes et les nouveaux et nouvelles employés-es pour 
s’assurer de leur perfectionnement et  du  développement  continu  de  leurs  habiletés.  Nous 
encourageons également la participation des nouveaux ou nouvelles employés-es dans des 
activités de team building afin de renforcer les liens et la cohésion entre les membres de 
l’équipe. Notre objectif est de créer  un  environnement  de  travail  où  chaque  employé-e  est 
encouragé-e à se développer professionnellement et personnellement, en se sentant à l’aise 
de  poser  des  questions  et  d’exprimer  ses  idées. Nous   souhaitons  sincèrement  que  cette 
approche favorise une intégration réussie et une contribution significative de chaque nouvel-le 
employé-e à notre mission commune de fournir un soutien de qualité aux personnes en crise.

Lac-à-l’épaule

Dans la perspective de poursuivre notre travail afin de solidifier la cohésion et la bienveillance 
au sein de l’équipe, nos réunions annuelles sous forme de Lac-à-l’épaule se poursuivent. Cette 
année, nous nous sommes réunis au Manoir D’Youville pour une formation complète sur 2 jours 
au sujet de la gestion participative. La formation offerte par le Centre collégial de recherche 
en innovation sociale (CERESO) avait pour objectif de  mettre à  niveau  les  connaissances  de  
l’ensemble  des  membres de  l’équipe  quant  aux principes   de  la  gestion  participative  et  
aux  modalités  d’application  de  ceux-ci  dans  nos activités professionnelles quotidiennes.
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Événements informels rassembleurs 

En collaboration avec quelques membres de l’équipe, la responsable des ressources humaines 
veille à ce que plusieurs activités informelles soient planifiées tout au long de l’année pour 
maintenir un climat de travail convivial et rassembleur. Cette année, nous avons eu la chance 
de planifier quatre grands événements principaux :

Fête estivale familiale

Tous-tes les employés-es, ainsi que leur famille 
et amis-es étaient conviés-es à venir profiter de 
notre magnifique cour arrière, aménagée de 
quelques matériels de jeux pour l’occasion. Les 
employés-es ont dégusté le buffet BBQ préparé 
par le Traiteur Le Braisé. La compagnie Triktruk 
est également venue nous divertir directement 
sur place avec leurs salles d’évasions mobiles. 
Tous ont pu partager ce moment agréable et 
apprendre à se connaître davantage dans un 
contexte plus ludique.

La fête d’Halloween

Les employés-es étaient invités-es à partager ensemble un repas tout en participant à un jeu 
de meurtre et mystère à l’occasion de la fête d’Halloween. Ce jeu ludique est un bon moyen de 
faire travailler ensemble les membres d’une équipe, amenant les gens à communiquer entre 
eux avec bienveillance, à bâtir des argumentaires, à délibérer et à partager des informations 
détenues.  
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Le souper de Noël

Les employés-es, ainsi que leur partenaire, ont été invités-es à partager un gourmand repas à 
l’Auberge du Dragon rouge, restaurant qui a su animer la soirée par son ambiance théâtrale 
et médiévale. Tous-tes étaient invités-es à se vêtir d’habits de circonstance afin de sortir de 
leur zone de confort et ainsi apporter un peu de caractère ludique à l’événement. Cette soirée 
a  permis  de  solidifier  les relations et la complicité entre  collègues, ce  qui  s’est  par  la  suite 
transposé dans les activités professionnelles du CCOI.

5 à 7 avec le conseil d’administration

Dans l’objectif d’apprendre à mieux se connaître mutuellement, les membres du conseil          
d’administration sont venus partager un repas avec l’ensemble de l’équipe. Ce moment a     
permis  à  tous-tes d’expliquer leur  parcours  académique  et professionnel, ainsi que leur          
motivation à travailler pour notre organisme et le secteur de la santé mentale. Les membres 
du conseil d’administration ont pu en apprendre plus sur la réalité du quotidien du CCOI et la 
motivation de l’équipe à mener à bien la mission de l’organisme.

Réunions grandes équipes

Cette réunion mensuelle est l’un des canaux de communication interne utilisés. Au cours de 
cette réunion, tous-toutes ont eu l’opportunité d’ajouter des sujets à discuter à l’ordre du jour, 
dans un objectif de gestion participative. Chaque point de vue, commentaire ou partage a été 
considéré avec sérieux.  Cela  a  permis  d’avoir  une  vue  d’ensemble,  de  briser  les  silos  et  de 
stimuler un sentiment d’appartenance à l’équipe.

Enquête sur la rémunération pour les postes de cadres

Les postes cadres au sein de l’organisation ont aussi été analysés et révisés à la hausse. Pour ce 
faire, nous avons fait appel à une firme spécialisée, qui a comparé nos données avec celles du 
secteur communautaire ainsi que du secteur institutionnel, spécifiquement celui de la santé 
et des services sociaux, notre principal concurrent dans l’embauche du personnel.
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Finances

Les résultats financiers annuels de notre organisme ont démontré une solide gestion ainsi 
qu’une performance constante. Pour 2022-2023, nous avons cumulé un léger excédent, ce qui 
témoigne de la prudence et de la discipline financière qui ont été mises en place par notre 
équipe de gestion. Grâce à une administration efficace des dépenses, nous avons maintenu 
une situation financière stable, tout en répondant aux besoins de nos clients-es et de notre 
personnel. Ces résultats témoignent de la pertinence de nos décisions opérationnelles, et nous 
continuerons à travailler pour maintenir cette dynamique financière favorable pour les années 
à venir.

Contribution financière de la communauté

Nous    sommes   extrêmement   reconnaissants-tes   envers  notre   communauté   composée 
d’anciens-es    clients-es,  mais    aussi   de    citoyens-es   sensibles   à   notre  mission,  qui   ont 
généreusement donné pour soutenir les besoins en santé mentale. Votre sensibilité et votre 
compréhension   de  l’importance  de  cette   question  ont  eu  un  impact  significatif  sur  les 
personnes    qui    en    ont    besoin.  Nous    souhaitons   plus   particulièrement   adresser   nos 
remerciements à A&W Food Services Canada, la Fondation d’entraide en santé des bénévoles 
de Ste-Anne, la Banque Laurentienne et le Centre des arts de la scène Pauline-Julien. Merci de 
tout cœur pour votre soutien continu ! 

Choix nouveau logo

Au cours de l’année écoulée, nous avons modernisé notre image de marque afin de la 
rendre plus en phase avec notre vision et notre mission. Nous avons travaillé en étroite                                             
collaboration   avec   des   designers   professionnels   pour   créer   un   logo   qui  reflète  notre  
engagement et nos valeurs. Le nouveau logo est plus épuré et plus facilement identifiable, 
avec   des   couleurs  douces  et  des  formes  simples. Nous  sommes  convaincus-es  que  ceci 
renforcera notre position sur le marché et contribuera à améliorer la reconnaissance de notre 
marque. Nous sommes satisfaits-es de ce choix et nous sommes impatients-es de l’utiliser 
dans tous nos produits et communications.

Ergonomie des postes de travail

En collaboration avec le service des Ressources Humaines, nous avons fait appel à une              
compagnie    spécialisée    en    ergonomie.  Nous    avons    effectué    plusieurs   améliorations 
significatives qui ont eu un impact positif sur la santé et le bien-être de nos employés-es. Grâce 
à l’évaluation complète de nos postes de travail, nous avons identifié les zones à risque et les 
facteurs de stress pour  les  employés-es.  Nous  avons  ensuite  mis  en  œuvre   des   solutions 
efficaces   pour   améliorer  ces  conditions  de  travail.  Parmi  les   améliorations,   nous  avons 
réorganisé les espaces de travail en fonction des tâches, fourni des équipements ergonomiques 
tels  que  des  chaises  et  des  bureaux  ajustables  en  hauteur,  ainsi  que  des  accessoires  pour 
réduire la fatigue oculaire et la tension musculaire. Grâce à ces améliorations, nos employés-es 
se sont montrés-es plus satisfaits-es de leur environnement de travail. Nous sommes fiers et 
fières   de   l’impact   positif  que  ces  changements   ont  eu  sur   notre   organisme   et   nous 
continuerons de travailler pour améliorer encore davantage la santé et le bien-être de nos 
employés-es.
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Aménagement de notre grande salle de conférence

Nous avons récemment investi dans la modernisation de notre salle de conférence afin de 
mieux répondre à nos besoins et aux nouvelles normes de réunions. Nous sommes fiers et 
fières de fournir une salle de conférence moderne, équipée d’un système audiovisuel haut de 
gamme, de caméras à haute résolution et de microphones de qualité. Nous sommes ravis-es 
de pouvoir offrir gratuitement l’utilisation de cette salle à notre communauté, et de permettre 
ainsi un accès égal aux opportunités de collaboration et de croissance professionnelle. Nous 
sommes convaincus-es que cette contribution jouera un rôle important dans le renforcement 
de notre lien au sein de notre communauté.

Comité amélioration continue

Après analyse, les membres du conseil d’administration ainsi que les employés-es du CCOI 
ont convenu que le programme proposé par Agrément Canada n’était pas adapté à la taille 
de l’organisation, non plus qu’à ses réalités quotidiennes. Nous nous sommes munis d’une 
structure interne nommée Comité d’amélioration continue. Ce comité s’assurera de continuer 
les bonnes pratiques que l’agrément nous a apporté et d’assurer la gestion de crise, tout en 
gardant le même objectif en tête : le bien-être des travailleurs-es et des clients-es. 

Formation sur les valeurs

Une formation sur nos valeurs est en cours de création et sera promulguée au Lac-à-l’épaule 
2023. Tous-tes les employés-es recevront cette formation dès leur arrivée.
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Planification stratégique

Comme pour toutes les organisations, la pénurie de main-d’œuvre comporte un stress de 
tous  les  instants,  surtout  pour  un  organisme  à  vocation  24 / 7,  nécessitant  de surcroît 
une  expertise pointue, de par la spécificité même d’un centre de crise. C’est en grande partie 
pour cette raison que nous poursuivrons le développement de notre marque employeur, par 
exemple en  encourageant le  bonheur au travail par  une panoplie d’assouplissements. Nous  
poursuivrons   les activités informelles et de reconnaissance. 

Maintenant que la pandémie et le dégât d’eau sont résolus et que nous avons appris à naviguer 
en contexte de pénurie de main-d’œuvre, il est temps de faire preuve de proactivité et de nous 
doter d’un plan pérenne, afin de savoir où nous voulons aller et comment s’y rendre. L’exercice 
de planification stratégique nous permettra de prendre du temps pour entamer une réflexion 
approfondie en ce sens. Nous espérons ainsi nous donner les moyens de préserver, et même 
d’augmenter notre proposition de valeur unique en son genre.

Service de police de la Ville de Montréal

Actuellement, nous effectuons des travaux avec un employé du CCOI et un de ses contacts au 
service de police de la Ville-Centre, afin que chacun-e puisse nommer ses besoins et souligner 
ses   insatisfactions,   dans   un   objectif   d’amélioration   de   nos    relations   partenariales,   si 
importantes pour l’une comme pour l’autre des parties. Nous sommes persuadés-es que la 
clientèle bénéficiera de ses travaux à moyen et long terme.
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Nouveau site web

Notre site web subit actuellement une rénovation majeure afin de mieux répondre aux                   
besoins de nos utilisateurs-trices. Le nouveau site Internet comportera des innovations, comme 
la     possibilité    aux    clients-es    de    communiquer    avec    nos    intervenants-es    via   une 
fonctionnalité de clavardage. Cette nouvelle possibilité offrira un moyen pratique et facile 
d’accéder à nos services, en plus de fournir l’opportunité d’effectuer des dons en ligne. Nous 
sommes convaincus-es que cette rénovation sera bénéfique pour tous ceux qui utilisent notre 
site web et nous sommes impatients-es d’offrir une expérience encore plus agréable et utile. 

Rénovation de nos locaux

Nous avons le plaisir de vous informer que nous avons planifié la rénovation de notre                            
bâtiment, plus particulièrement la partie ancienne. Nous en sommes au stade des demandes 
de soumissions,  avec  l’espoir  de  voir  que  les   travaux   débutent   à   l’automne  2023.   Cette 
rénovation permettra de moderniser notre espace de travail et de créer un environnement plus  
confortable   et   plus   fonctionnel   pour  nos   employés-es  et  nos  clients-es.  Nous  sommes 
impatients-es  de  commencer  ce  projet  et  de  voir  les  résultats  impressionnants  que  cela 
apportera à notre  organisme.  Nous  continuerons  à  vous  tenir  informés-es  de  l’avancement 
des travaux et nous sommes convaincus-es que cela marquera une étape importante pour 
l’avenir du CCOI.
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Hôpital Lakeshore
L’hôpital    Lakeshore    est    notre    partenaire    privilégié.    Malheureusement,    son    service 
psychiatrique a dû fermer quelques semaines cette année, ce qui nous a un peu déstabilisé. 
Cependant, notre collaboration est plus que jamais importante et nous continuons à travailler 
avec eux, tant pour les références à nos services que pour le projet de suivi intensif nommé 
plus haut à la section intervention.

Participation à la Table de santé mentale de l’Ouest-de-l’Île
Nous participons, sur une base mensuelle, à cette instance réunissant tous les acteurs de la 
santé mentale dans l’ouest de l’île. L’objectif de cette table est de travailler en synergie sur des 
projets ou initiatives pour contrer les problématiques de santé mentale.

Participation au conseil d’administration du Regroupement des services d’intervention 
de crise du Québec (RESICQ)
La directrice générale a encore une fois cette année siégé au conseil d’administration de notre 
regroupement provincial à titre de secrétaire. Devant la hausse du gouvernement de notre 
enveloppe récurrente, nous avons fait un réel travail d’équipe avec les autres centres de crise 
de Montréal afin de réduire les iniquités inter centre. 

Participation au conseil d’administration de la Table de quartier nord de l’ouest de l’île de 
Montréal (TQNOIM)
À titre de vice-présidente, la directrice générale du CCOI a représenté l’organisation auprès de 
la table de quartier, ce qui a favorisé plusieurs passerelles de collaboration au sein du territoire 
à l’intérieur duquel nous intervenons.

Cellule d’action violence conjugale
Cette cellule d’action  concertée  en  violence  conjugale  vise  la   prévention   des    homicides 
conjugaux et intrafamiliaux en matière de violence conjugale. La directrice générale a encore 
une   fois   représenté   le   RESICQ  dans  cette  instance  qui  vise  une  intervention  rapide  et 
concertée dans les situations à haut risque d’homicide conjugal ou intrafamilial, accompagné 
ou non d’acte suicidaire. 

Distribution de notre matériel promotionnel aux partenaires
Ayant revisité notre image de marque, nous avons refait notre matériel promotionnel. Les  
pamphlets et affiches ont été distribués à nos partenaires, auxquels nous avons ajouté les 
pharmacies et cliniques privées du territoire, afin de rejoindre plus de clientèle potentielle. 
Dans  le  cadre  de  la  semaine  de  prévention  du   suicide   en   février   dernier,   nous   avons 
participé à une journée de présentation de nos services au Cégep Gérald Godin. Enfin, nous 
avons présenté nos services, dans le cadre de rencontres virtuelles, à l’organisme Lesbiennes, 
Guays, Bisexuels, Trans, Queers et plus (LGBTQ +) Centre ainsi qu’à l’hôpital Douglas et nous 
avons aussi visité plusieurs partenaires sur place.

Chambre de commerce du Nord-Ouest de l’île de Montréal
Afin de mieux se faire connaître du monde des affaires, nous avons assisté à plusieurs                     
événements offerts et avons postulé au gala Les Accolades.
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Relations avec la communauté

Milieu de la santé
Centre Dollard-Cormier
Centre intégré universitaire de santé et de 
services sociaux (CIUSSS) l’Ouest-de-l’Île de 
Montréal : urgence, 4e est, Équipe PACT et SIV
Info santé-social
CIUSSS du Centre-Sud de l’île de Montréal
UPS-Justice
Urgence Santé

Partenaires communautaires
AJOI (Action Jeunesse de l’Ouest-de-l’Île)
AMCAL (services à la famille)
ANEB Québec (anorexie et boulimie du     
Québec)
Association Québécoise pour la Prévention du 
Suicide (AQPS)
Centre d’aide et de lutte contre les agressions 
à caractère sexuel (CALACS)
Centre d’aide aux victimes d’actes criminels 
(CAVACS)
Centre Bienvenue et Résidence Bienvenue
Centre de Ressources Communautaires 
l’Ouest-de-l’Île
Centre d’intégration multilservices de l’Ouest-
de-l’île (CIMOI)
Centre jeunesse emploi (CJE)
Équipe Entreprise
Family Resource Centre
Fonds d’Aide de l’Ouest-de-l’Île
L’Aiguillage
Les Amis de la Santé Mentale
Parrainage Civique de l’Ouest-de-l’Île
Perspective Communautaire en Santé       
Mentale
Refuge pour les femmes de l’Ouest-de-l’Île
Ressources Communautaires Omega &        
Résidences Omega
Ressources Jeunesse St-Laurent
Suicide Action Montréal
Table concertation violence conjugale
Table de concertation en santé mentale 
l’Ouest-de-l’Île
Table de Quartier du Nord-Ouest-de-l ’Île de 
Montréal

Autres centres de crise
Émile-Nelligan
Centre d’intervention de crise - Initiative de 
réinsertion sociale (IRIS)
L’Autre Maison
L’Équipe Résolution
L’îlot de Laval
La Chrysalide
Le Soleil Levant
Le Tournant
Le Transit
Maison sous les Arbres 
Centre d’intervention de crise Tracom

Municipal
Arrondissement Pierrefonds-Roxboro
Service de police de la ville de Montréal 
(SPVM) postes de quartier no. 1, 3, 4 et 5 
Service des incendies de Montréal 

Scolaire
CÉGEP John-Abbott et CÉGEP Gérald-Godin
Place Cartier Adult Education Center
Université Concordia
Université de Montréal (UdM)
Université McGill
Université du Québec à Montréal (UQAM)
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Vie associative

Nous sommes membres des organismes suivants :
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Notre équipe (administration)

Valérie Scraire
Responsable des ressources humaines
Embauchée le 23 novembre 2020
Certificat en gestion des ressources humaines

Charles Gonckel
Responsable administratif et financier

Embauché le 8 février 2021 
DEC en administration, commerce 

et informatique

Christine Richard
Directrice générale
Embauchée le 16 novembre 2020
Maîtrise en histoire sociale et interculturelle

Maude Sigouin-Lacoste
Responsable de l’intervention clinique

Embauchée le 31 mai 2021 
DEC éducation spécialisée & 

BAC en sciences sociales



Centre de crise de l’Ouest-de-l’Île
centredecriseoi.com

38

Notre équipe (temps plein)

Danielle S.
Embauchée 
le 24 avril 2003
BAC en Psychologie

Ashfaq A.
Embauché 
le 15 juin 2004
BAC & Majeure 
en Psychologie

Chad O.
Embauché 
le 21 décembre 2018
BAC en Psychologie & 
Majeure en sociologie

Per T.
Embauchée 
le 25 février 2019
BAC en Psychologie

Jean-Stephen G.
Embauché 
le 11 décembre 2019
BAC multidisciplinaire en 
Psychologie/
sociologie

Karen G.
Embauchée
le 5 juin 2021
BAC & maîtrise 
en Psychologie

Alexandre B.
Embauché 
le 19 avril 2022
BAC en travail social & 
Maîtrise cumulative en 
santé mentale en cours

Michel S.
Embauché
le 16 mai 2022
BAC en Psychologie en 
cours

Negar T.
Embauchée
le 15 novembre 2022
BAC en Psychologie

Florence T.
Embauchée 
le 1 décembre 2021
DEC soins infirmiers & 
Certificat en santé 
mentale
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Notre équipe (temps partiel)

Chad C.
Embauché 
le 1 février 2011
BAC en travail social

Émilie C.
Embauchée 
le 19 octobre 2017
Majeure 
en Psychologie

Brindiga M.
Embauchée 
le 27 novembre 2021
BAC en criminologie & 
Maîtrise GrDip Youth 
Work

Hailey M.
Embauchée 
le 12 décembre 2018
BAC en travail social

Roxanne L.
Embauchée 
le 3 février 2022
BAC en psychologie

Liste de rappel
Alysée P.
Amina B.
Cindy R.
Claudia L.
Clement A.
Kenya-Emma T.
Laurie-Anne P.
Marie-Ève M.
Mathieu T.
Nagi A.
Subitha T.
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