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Message from the Board  
President and CEO
In October 2019, the Surrey Place Board of 
Directors began the process of developing 
a new set of strategic priorities for the 
organization. A dedicated group of volunteers, 
the Board is responsible for the governance 
and stewardship of Surrey Place. We recognize 
– and are committed to sustaining and 
enhancing – the important role Surrey Place 
plays in our community. We are dedicated 
to helping children and adults living with 
developmental disabilities, autism spectrum 
disorder, and visual impairments reach their 
full potential.

Surrey Place exists within a changing 
environment that requires adaptation, 
proactive strategies, and leadership – all the 
while keeping our mission, vision and values 
at the centre of all we do. Our organization 
has recently experienced significant growth, 
adjustment, and uncertainty, with changes to 
sector funding, and organizational transitions. 
Additionally, there are the global and local 
impacts of the COVID-19 pandemic. Indeed, 
there are many challenges and opportunities 
that stand before the organization.

The following plan, therefore, is a bridge 
between our current circumstances and 
a subsequent multi-year plan. It provides 
direction to the Surrey Place team for the 
next 24 months, setting the foundation for a 
visionary and sustainable future.

From the outset, our Board believed it was 
essential to gather input directly from Surrey 
Place’s broad community of stakeholders—and 
our plan needed to reflect and respond to the 
needs of those we serve. We were inspired by 
the level of commitment and engagement from 
the Surrey Place community, including staff, 
clients and their family members, partner 
organizations, donors, funders, and the 

general public. Thank you for taking the time 
to share your thoughts, ideas, concerns, and 
critiques – for being open and vulnerable in a 
way that will help us to move our organization 
forward.

We are committed to pursuing these four 
interim strategic priorities. At the end of these 
24 months, by May 2022, we will be strongly 
positioned to further set a bold, visionary 
course forward and to ensure a deliberate, 
focused pursuit of our mission and vision.

Sincerely,

Helen Wojcinski, 
Board President

Terri Hewitt, 
Chief Executive Officer
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Message de la présidente du conseil 
d’administration et de la directrice générale
En octobre 2019, le conseil d’administration 
de Surrey Place a amorcé le processus 
d’élaboration d’un nouvel ensemble de 
priorités stratégiques pour l’organisation. 
Constitué d’un groupe de bénévoles dévoués, 
le conseil est chargé de la gouvernance et de la 
gestion de Surrey Place. Nous reconnaissons 
le rôle important que joue Surrey Place dans 
notre milieu et nous entendons le poursuivre 
et l’élargir. Nous consacrons tous nos efforts 
à aider les enfants et les adultes ayant une 
déficience intellectuelle, un trouble du spectre 
de l’autisme ou une déficience visuelle à 
atteindre leur plein potentiel.

Surrey Place se trouve dans un environnement 
en mutation où il faut s’adapter, utiliser 
des stratégies proactives et jouer un rôle 
moteur – tout en gardant notre mission, 
notre vision et nos valeurs au cœur de tout 
ce que nous faisons. Notre organisation a 
connu récemment une forte croissance, 
des ajustements importants et une grande 
incertitude, alors que des changements ont 
été apportés au financement du secteur et 
des transitions organisationnelles ont été 
effectuées. De plus, les répercussions de 
la pandémie de COVID-19 se font sentir à 
l’échelle locale et mondiale. En effet, plusieurs 
défis et possibilités se dessinent pour 
l’organisation.

Par conséquent, le plan qui suit se veut un 
pont entre notre situation actuelle et le 
plan pluriannuel subséquent. Il donne une 
orientation à l’équipe de Surrey Place pour 
les 24 prochains moins, en jetant les bases 
pour un avenir visionnaire et durable. Dès 
le départ, notre conseil d’administration a 
jugé qu’il était indispensable de consulter 
directement les nombreuses parties 
concernées de Surrey Place pour connaître 

leur avis en plus de croire fermement que 
notre plan devait correspondre et répondre 
aux besoins des personnes à qui nous offrons 
des services. Nous avons été inspirés par 
le degré de motivation et de participation 
de la communauté de Surrey Place, à savoir 
le personnel, les clients et les membres de 
leur famille, les organismes partenaires, les 
donateurs, les bailleurs de fonds et le grand 
public. Merci d’avoir pris le temps de nous faire 
part de vos réflexions, de vos idées, de vos 
motifs de préoccupation et de vos critiques, et 
de vous être montrés ouverts et vulnérables 
d’une manière qui nous a aidés à faire avancer 
notre organisation.

Nous entendons nous concentrer sur ces 
quatre priorités stratégiques intérimaires. 
À la fin de ces 24 mois, en mai 2022, nous 
serons en bonne position pour tracer une voie 
audacieuse et visionnaire et pour poursuivre 
de manière réfléchie et ciblée notre mission et 
notre vision. Salutations cordiales.

Helen Wojcinski, 
Présidente du conseil 
d’administration

Terri Hewitt, 
Directrice générale
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5Our Foundation

COLLABORATION – We succeed 
by working together with our 
clients, families and community and 
government partners

ACCOUNTABILITY – We do what 
we say we will do and deliver the best 
possible results for the people we 
serve

INNOVATION – We develop new 
ideas and approaches to share with the 
world

RESPECT – We seek to understand 

before being understood and accept 
differences in a professional and caring 
manner

RESPONSIVENESS – We respond to 
the needs of our clients and partners 
promptly and with excellence

VALUES

4

Notre charte

COLLABORATION – Nous réussissons 
en travaillant de concert avec nos 
clients, leur famille et nos partenaires 
communautaires et gouvernementaux.

RESPONSABILITÉ – Nous faisons ce 
que nous disons que nous ferons et 
nous obtenons les meilleurs résultats 
possible pour les personnes à qui nous 
offrons des services.

INNOVATION – Nous trouvons de 
nouvelles idées et mettons au point 
des méthodes inédites pour ensuite les 

faire connaître au monde. 

RESPECT – Nous cherchons à 
comprendre avant d’être compris et 
nous acceptons les différences de 
façon professionnelle et bienveillante. 

RÉCEPTIVITÉ – Nous répondons 
aux besoins de nos clients et de nos 
partenaires rapidement et avec 
excellence.

MISSION
Nous aidons les personnes de tous les âges ayant une déficience intellectuelle ou 
un trouble du spectre de l’autisme à mener une vie saine et socialement intégrée 
en nous appuyant sur notre solide bagage en matière de services cliniques 
interdisciplinaires, d’enseignement et de recherche. Nous offrons un bon nombre 
de nos services dans les deux langues officielles et nous aiguillons la personne vers 
un fournisseur de services francophone quand nous ne sommes pas en mesure de 
fournir le service en français.

 VISION
Exprimer son potentiel – toute sa vie!

VALEURS
Avec un dévouement sans borne pour l’amélioration de la vie des personnes 
ayant une déficience intellectuelle ou un trouble du spectre de l’autisme et de leur 
famille, nous croyons aux principes suivants.
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Our Story 
 For over 50 years, Surrey Place has been providing specialized 

clinical services that are responsive to individuals’ needs and 

that promote health and well-being. 

With an inclusive, interdisciplinary approach, 
Surrey Place supports infants, children, 
youth, and adults living with developmental 
disabilities, autism spectrum disorders, and 
blind-low vision. 

Through a comprehensive set of programs 
and specialized clinical services, provided 
by a broad network of clinicians and 
professionals, alongside extensive education 
and consultation services to community 
agencies, and groups and workshops for 
clients, families, and caregivers, Surrey Places 
helps individuals to reach their full potential. 
education and research.  We provide many of 
our clinical services in both official languages, 
and where we do not, we refer to a French-
language service provider. 

Our five office locations across the Toronto 
region offer a welcoming, inclusive, and safe 
space where the community is nourished 
and sustained. We also work within the 
community in schools, homes and residences 
to provide services and supports. With over 

450 staff, we are often the first point of 
contact for many. 

Surrey Place is a non-profit organization, and 
it receives in public funds from the provincial 
and federal government, as well as grants and 
its paid services. 

Our Charitable Foundation helps sustain 
our programs and support clients that face 
barriers to service. Together we can make 
sure that all clients, from infants, children, 
youth to adults, reach their full potential. 
Learn more www.surreyplace.ca/foundation.

Notre histoire 
Depuis plus de 50 ans, Surrey Place offre des services cliniques 

spécialisés qui sont adaptés aux besoins des personnes et qui 

contribuent à la santé et au bien-être.

Dans le cadre d’une démarche globale et in-
terdisciplinaire, Surrey Place vient en aide 
aux bébés, aux enfants, aux jeunes et aux 
adultes ayant une déficience intellectuelle, 
un trouble du spectre de l’autisme ou une 
basse vision. 

Surrey Place aide les personnes à atteindre 
leur plein potentiel, notamment au moyen 
d’une gamme complète de programmes 
et de services cliniques spécialisés que 
fournit un vaste réseau de cliniciens et de 
professionnels en plus des services étendus 
à l’intention des organismes communau-
taires, des familles et des fournisseurs de 
soins. Nous offrons un bon nombre de nos 
services dans les deux langues officielles et 
nous aiguillons la personne vers un fournis-
seur de services francophone quand nous 
ne sommes pas en mesure de fournir le 
service en français.

Nos bureaux répartis à cinq endroits dans 
la région de Toronto offrent un lieu accueil-
lant, rassembleur et sûr où se cultive un 
sens de la communauté. Nous travaillons 

également au sein de la collectivité, à savoir 
dans les écoles, à domicile et dans les éta-
blissements. Avec plus de 450 employés, 
nous sommes souvent le premier point de 
contact pour plusieurs. 

Surrey Place est un organisme à but non 
lucratif qui reçoit des fonds publics des 
gouvernements provincial et fédéral ainsi 
que des subventions en plus de tirer des 
revenus de ses services payants. 

Notre fondation de bienfaisance contri-
bue à maintenir nos programmes et vient 
en aide aux clients qui doivent surmonter 
des obstacles pour bénéficier des services. 
Ensemble, nous pouvons nous assurer que 
tous les clients, qu’ils soient bébés, enfants, 
jeunes ou adultes, atteignent leur plein 
potentiel. Pour en savoir plus, consultez le 
site www.surreyplace.ca/foundation.

« À Surrey Place, nous croyons que chaque personne a droit 
d’avoir accès aux services qui l’aident à apprendre, à grandir et à 
s’épanouir. »
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focus groups; and 11 participants in seven key 
informant interviews.

The engagement phase was used to engage 
stakeholders by gathering input and including 
them in the planning process in a meaningful 
way; and to educate stakeholders about and 
promote the work of Surrey Place. 

Through the engagement process, 
the following themes emerged (listed 
alphabetically): 

	ö External Communications and Branding
	ö Paid Services
	ö Fund Development and Finances
	ö Human Resources and Workplace 

Culture
	ö Internal Communications
	ö Leadership (Board and staff)
	ö Mission and Vision
	ö Northern and Indigenous Services
	ö Partnerships and Integrations
	ö Service Delivery
	ö Systems and Processes
	ö Transformation and Change

From the perspective of Surrey Place’s most 

valued stakeholders, these themes represent 
areas where the organization has excelled, 
and/or where the organization can potentially 
see growth and improvement with the 
direction of the newly developed strategic 
plan. 

Executive Summary
Surrey Place developed a set of interim strategic priorities for 

the next 24 months. These priorities have been designed to be a 

bridge between the current set of fluctuating circumstances and 

when the organization is best-positioned to launch a visionary, 

bold, and innovative multi-year plan. 
The planning process involved significant stakeholder engagement. Before making any 
decisions, the Board of Directors engaged with and listened to Surrey Place’s community of 
stakeholders. Their feedback served to strengthen and shape the conversations that followed. 
By engaging stakeholders, Surrey Place is ensuring that this interim plan is informed by 
experience, evidence, and broadest-held perceptions. 

Throughout the engagement phase, from November 27, 2019, and January 25, 2020, input and 
feedback were gathered from 513 respondents to the online survey; 102 participants in 12 

12
FOCUS GROUPS

102
PARTICIPANTS

513
RESPONDENTS

By engaging stakeholders, 
Surrey Place is ensuring 
that this interim plan is 
informed by experience, 
evidence, and broadest-
held perceptions.

Durant la phase de consultation, soit du 
27 novembre 2019 au 25 janvier 2020, 
513 personnes ont transmis leurs opinions 
et leurs commentaires en répondant au 
sondage en ligne; 102 participants se sont 
exprimés dans les 12 groupes de discussion 
et 11 participants ont pris part à 7 entrevues 
avec des intervenants clés.

La phase de consultation avait comme 
objectifs d’entrer en contact avec les parties 
concernées pour recueillir leurs points de 
vue et de les faire participer concrètement 
au processus de planification en plus de les 
informer sur le travail de Surrey Place.

Au cours de cette consultation, les thèmes 
suivants sont ressortis (énumérés par ordre 
alphabétique) : 

	ö Communications externes et image de 
marque

	ö Communications internes
	ö Constitution de fonds et finances
	ö Leadership (conseil d’administration et 

personnel)
	ö Mission et vision
	ö Partenariats et intégrations

	ö Prestation de services
	ö Ressources humaines et culture 

organisationnelle
	ö Services offerts dans le Nord et aux 

Autochtones
	ö Services payants
	ö Systèmes et processus
	ö Transformation et changement

Du point de vue des parties concernées les 
plus importantes de Surrey Place, ces thèmes 
représentent les sphères où l’organisation a 
excellé ou encore celles où elle peut prendre 
de l’expansion et réaliser des progrès en se 
guidant sur l’orientation du plan stratégique 
nouvellement élaboré.

Synthèse
Surrey Place a défini un ensemble de priorités stratégiques 

intérimaires pour les 24 prochains mois. Ces priorités sont 

destinées à servir de pont entre les circonstances fluctuantes 

actuelles et le moment où l’organisation sera mieux en mesure 

de mettre en chantier un plan pluriannuel visionnaire, audacieux 

et innovateur. 
Le processus de planification a mis à contribution de nombreuses parties concernées. Avant de 
prendre une décision, le conseil d’administration a consulté l’ensemble des parties concernées 
de Surrey Place et les a écoutées. Leurs commentaires ont servi à étayer et à orienter les 
discussions qui ont suivi. En effectuant ces consultations, Surrey Place a veillé à ce que ce 
plan intérimaire repose sur l’expérience, les données probantes et les perceptions les plus 
répandues.

12
GROUPES DE  

DISCUSSION

102
PARTICIPANTS

513
PERSONNES 

INTERROGÉES

En effectuant ces 
consultations, Surrey 
Place a veillé à ce que ce 
plan intérimaire repose 
sur l’expérience, les 
données probantes et 
les perceptions les plus 
répandues.
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Our Priorities 
Surrey Place is committing to a 24-month interim strategic plan. 

This allows flexibility for Surrey Place to respond and adapt 

as circumstances evolve, while also providing clear focus and 

direction.  

At the core of our new priorities is a 
commitment to those we serve – the infants, 
children, youth, and adults living with 
developmental disabilities, autism spectrum 
disorders, and blind-low vision, and their 
families. We know Surrey Place is relied 
upon by clients and their family members, 
the community, and partners to provide 
high-quality, specialized care and sector 
leadership. We are there for them each and 
every day. The priorities outlined in this plan 
will be embedded into our operational plans, 
and we will report on them annually to all of 
our supporters and our board of directors.

In direct response to what we heard from our 
community of stakeholders, in addition to 
the internal and external considerations that 
shape the planning process. 

THE FOLLOWING ARE OUR  
FOUR PRIORITIES:

Delivering High-Quality, 
Client-Centred Care

Ensuring a Sustainable 
Organization

Investing in Our Team

Communicating  
with Purpose 

Nos priorités 
Surrey Place adopte un plan stratégique intérimaire de 24 mois. 

Notre organisation disposera ainsi d’une marge de manœuvre 

pour réagir et s’adapter à mesure que la situation évolue, mais 

aussi pour déterminer clairement son orientation.

Au cœur de nos nouvelles priorités, il y a 
cet engagement envers les personnes à 
qui nous offrons des services : les bébés, 
les enfants, les jeunes et les adultes ayant 
une déficience intellectuelle, un trouble du 
spectre de l’autisme ou une basse vision et 
leur famille. Nous savons que les clients et 
les membres de leur famille, le milieu et les 
partenaires peuvent compter sur Surrey 
Place pour offrir des soins spécialisés de 
haute qualité et agir comme chef de file dans 
le secteur. Nous sommes là pour eux tous 
les jours, sans exception. Les priorités qui 
sont présentées dans le présent plan seront 
intégrées à nos plans opérationnels et nous 
ferons annuellement un compte rendu à ce 
sujet à toutes les personnes intéressées et à 
notre conseil d’administration. Il s’agit là d’une 
réponse directe à ce que nous avons entendu 
de notre groupe de parties concernées en 
plus de tenir compte des facteurs internes 
et externes qui ont façonné le processus de 
planification.

VOICI NOS QUATRE PRIORITÉS:

Offrir des soins de haute 
qualité axés sur le client

Assurer la pérennité de 
l’organisation

Investir dans notre 
équipe

Communiquer dans un 
but précis

Nous savons que les clients et les membres de leur famille, le 
milieu et les partenaires peuvent compter sur Surrey Place pour 
offrir des soins spécialisés de haute qualité et agir comme chef 
de file dans le secteur. Nous sommes là pour eux tous les jours, 
sans exception.
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Offrir des soins de haute  
qualité axés sur le client
À Surrey Place, nous avons comme principale préoccupation de 

veiller à ce que nos clients continuent d’avoir accès à des soins 

adaptés de haute qualité et prodigués en collaboration. Nous 

sommes fiers de nos services cliniques spécialisés et des effets 

positifs que nous produisons dans la vie de nos clients et de leur 

famille.

Nous croyons foncièrement à l’importance 
d’élargir considérablement notre riche 
ensemble de connaissances et la gamme de 
compétences de notre personnel en créant 
des liens plus étroits au sein de l’organisation 
et en accroissant la collaboration et la 
communication. Pour continuer à fournir 
des soins de qualité et demeurer à l’avant-
garde du secteur grâce à l’innovation et à la 
créativité, nous entendons cartographier nos 
programmes et nos services pour multiplier 
les synergies, les échanges et le partage des 
connaissances. Nous nous engageons à faire 
en sorte que le client reste toujours au cœur 
de notre travail et de nos prises de décisions. 
Les soins axés sur le client ne cessent d’être 
un parcours d’apprentissage et d’adaptation 
qui s’étend bien au-delà de l’horizon du 
présent plan.

NOS ENGAGEMENTS

Au cours des 24 prochains mois, nous entendons offrir des soins de 

haute qualité axés sur le client en privilégiant les points suivants :

LEADERSHIP : Renforcer notre position en 
tant que chef de file en matière de services 
cliniques spécialisés et de soins complexes 
pour les personnes de tous les âges. Pour ce 
faire, nous mettrons à profit nos travaux de 
recherche et nous adopterons des pratiques 
prometteuses et fondées sur des données 
probantes.

RÉCONCILIATION : Nous nous engageons 
à accroître l’inclusion des Autochtones, à 

autochtoniser nos pratiques et à inclure 
des partenariats autochtones afin de mieux 
travailler avec les Autochtones et leur 
communauté et leur offrir de meilleurs 
services. Nous reconnaissons qu’il est 
important que cet engagement soit dirigé et 
autodéterminé par la population autochtone.

CARTOGRAPHIE DES SERVICES 
CLINIQUES : Cartographier les 
cheminements cliniques au sein de 
l’organisation afin de réduire les obstacles 
structurels à l’interne, accroître la 
collaboration et l’efficacité, déterminer les 
synergies et améliorer l’expérience client.

CONSULTATION DES CLIENTS : Prendre 
en considération l’expérience client lors 
de la conception des programmes et des 
services. Nous consulterons régulièrement 
les clients et leur famille pour veiller à ce que 
les systèmes et les mécanismes de soutien 
répondent aux besoins et soient axés sur le 
client.

OUTILS ET LANGAGE : Continuer à créer 
et à déployer des outils communs et à 
parler le même langage dans l’ensemble 
de l’organisation pour favoriser la 
communication et l’uniformité à l’interne et 
réduire les risques. 

ÉLÉMENTS PROBANTS ET DONNÉES : 
Continuer à mettre au point d’autres 
indicateurs de la qualité des soins qui 
correspondent à la pratique fondée sur les 
données probantes et aux résultats. Nous 
axerons nos efforts sur les choses auxquelles 
les clients accordent une grande importance 
et nous améliorerons l’expérience lorsqu’il 
s’agit d’avoir accès aux services et d’en 
recevoir à Surrey Place.
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Assurer la pérennité de l’organisation   
À Surrey Place, nous comprenons l’importance de créer une 

organisation souple et dynamique en diversifiant nos sources de 

revenus pour répondre aux besoins changeants de nos clients, 

de leur famille et de notre milieu.

Nous élaborerons avec transparence et 
responsabilité une feuille de route à long 
terme, de sorte que l’organisation ait la 
souplesse nécessaire pour traverser les 
périodes imprévisibles. Nous engageons 
à créer une organisation plus durable 
qui demeurera adaptée aux personnes à 
qui nous offrons des services. Au cours 
des 24 prochains mois, nous saisirons de 
nouvelles occasions pour garantir que notre 
organisation soit forte et durable pour les 
années à venir.

DIVERSIFICATION DU FINANCEMENT : 
Explorer des possibilités de diversifier 
davantage les sources de financement. Nous 
concevrons un processus pour sonder la 
philanthropie comme stratégie potentielle et 
nous clarifierons le futur rôle de la Fondation. 

De plus, nous entendons fixer des objectifs 
de revenus et des cibles financières à long 
terme.

SERVICES PAYANTS : Clarifier nos options 
de services payants et mettre en œuvre une 
stratégie et une structure afin de disposer 
d’un bon modèle d’affaires qui peut être 
facilement communiqué et qui donne des 
directives claires au personnel et aux clients.

ÉTHIQUE DES AFFAIRES : Établir un cadre 
décisionnel éthique pour guider le personnel 
en matière de considérations morales 
implicites lors de changement de modèles de 
financement et pour prendre des décisions 
transparentes en temps voulu.

INTENDANCE STRATÉGIQUE : Explorer 
les changements à apporter à notre 
gouvernance et à nos structures de gestion 
pour nous assurer que nous disposons des 
compétences, des politiques, de la capacité 
et des processus nécessaires pour procéder 
à une future transformation du modèle 
d’affaires.

PARTENARIATS ET INTÉGRATIONS : 
Explorer l’éventail de partenariats, qu’il 
s’agisse de collaboration et d’intégration à 
des fusions et à des acquisitions, et élaborer 
un cadre et une stratégie pour guider les 
futures prises de décisions. Nous élargirons 
et nous renforcerons nos partenariats, 
en appliquant des principes modernes 
et nouveaux qui sont respectueux tout 
en favorisant l’autonomie, l’inclusion et 
l’autodétermination.

NOS ENGAGEMENTS

Au cours des 24 prochains mois, nous veillerons à assurer la 

pérennité de l’organisation en privilégiant les points suivants :
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EQUITY, DIVERSITY, AND INCLUSION: 
Reviewing our human resources and 
organizational practices through the lens of 
equity, diversity, and inclusion. We commit to 
providing support for the diverse populations 
that access Surrey Place and updating any 
practices that may unintentionally create 
barriers.

TALENT MANAGEMENT: Investing in 
existing and future leaders to support career 
growth and professional competencies, 
and to create an internal talent pipeline 
for the future. We will implement a 
professional development program and 
ensure modernized pathways for employee 
creativity and innovation.

INTERNAL COMMUNICATIONS: Building 
stronger connections between departments 
and levels of the organization, ensuring 
processes are in place for smoother, more 
consistent communications. 

HUMAN RESOURCES SYSTEMS: 
Strengthening our Human Resources 
processes and systems, including 
performance appraisal compliance, staff 
orientation processes, and a staff recognition 
program.

EMPLOYEE ENGAGEMENT: Proactively 
engaging staff in contributing to our present 
and our future. We will employ modern staff 
engagement practices, characterized by 
transparency and consistency.

PROCESSES AND SYSTEMS: Ensuring 
staff have what they need to do their work 
efficiently and effectively, including access 
to technology, standardized processes, and a 
clear organizational structure. 
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Investing in Our Team 
At Surrey Place, we have a deeply-committed, talented, and 

passionate team of staff and volunteers who work tirelessly to 

ensure clients are provided with high-quality care that meets 

their individual needs. We recognize that our staff are the 

lifeblood of our organization.     

They are the lens through which our clients 
see us and are connected with Surrey Place. 
As an organization, we are committed to 
listening to and investing in our people 
in ways that are mutually valuable and 
supportive. We will strengthen our existing 
processes, further what we are already 
doing and do them better. We will continue 
to provide all staff, volunteers, and Board 
members with what they need to be 
successful, to strengthen our collective 
capacity and organizational sustainability, 
amplify our culture of innovation and high 
performance, and ensure we work together 

as an effective team.
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ÉQUITÉ, DIVERSITÉ ET INCLUSION : 
Revoir nos façons de faire en matière de 
ressources humaines et nos pratiques 
organisationnelles à travers le prisme de 
l’équité, de la diversité et de l’inclusion. 
Nous nous engageons à venir en aide aux 
différents groupes qui s’adressent à Surrey 
Place et à mettre à jour toute pratique 
qui pourrait créer par inadvertance des 
obstacles.

GESTION DE TALENTS : Investir dans 
nos dirigeants actuels et dans la relève afin 
de favoriser l’avancement professionnel 
et l’acquisition de compétences 
professionnelles ainsi que créer un réservoir 
de talents à l’interne pour l’avenir. Nous 
mettrons en œuvre un programme de 
perfectionnement professionnel et nous 
moderniserons les cheminements pour 
donner de la latitude à la créativité et à 
l’innovation des employés. 

COMMUNICATIONS INTERNES : 
Établir des liens plus solides entre les 
services et les niveaux de l’entreprise, 
en s’assurant que les processus ont été 
instaurés pour avoir des communications 
plus harmonieuses et plus régulières.

SYSTÈMES DE RESSOURCES HUMAINES : 
Renforcer nos processus et systèmes 
de ressources humaines, notamment la 
conformité de l’évaluation du rendement, les 
processus d’orientation du personnel et un 
programme de reconnaissance des employés.

EMBAUCHE D’EMPLOYÉS : Embaucher 
de façon proactive des employés afin qu’ils 
contribuent à notre présent et à notre 
avenir. Nous adopterons des pratiques 
modernes pour l’embauche de personnel, 
qui se caractérisént par la transparence et 
l’uniformité.

PROCESSUS ET SYSTÈMES : Veiller à ce 
que les employés aient ce qu’il leur fait pour 
faire leur travail de manière efficace et 
rentable, notamment l’accès à la technologie, 
des processus normalisés et une structure 
organisationnelle claire.

NOS ENGAGEMENTS

Au cours des 24 prochains mois, nous entendons investir dans 

notre équipe en privilégiant les points suivants :
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Investir dans notre équipe 
À Surrey Place, nous disposons d’une équipe d’employés et de 

bénévoles profondément engagés, talentueux et passionnés 

qui travaillent assidûment pour faire en sorte que les clients 

reçoivent des soins de haute qualité répondant à leurs besoins 

individuels. Nous reconnaissons que notre personnel représente 

la pierre angulaire de notre organisation.

Nos employés constituent le prisme à 
travers duquel nos clients nous voient et 
entrent en contact avec Surrey Place. En tant 
qu’organisation, nous avons à cœur d’écouter 
nos gens et d’investir en eux de manière à ce 
que ce soit mutuellement utile et favorable. 
Nous renforcerons nos processus existants, 
davantage que nous le faisons déjà et nous les 
améliorerons. Nous continuerons à fournir 
à tous les employés, les bénévoles et les 
membres du conseil d’administration ce qu’il 
leur faut pour être efficaces, pour accroître 

notre capacité collective et notre pérennité 
organisationnelle, pour enrichir notre culture 
d’innovation et de haut rendement et pour 
veiller à ce que nous travaillions ensemble 
dans un bon esprit d’équipe.
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COMMUNITY ENGAGEMENT: Creating, 
sharing and spreading new knowledge and 
innovations to strengthen the sector by 
telling our story, furthering our social media 
presence, communicating with our partners, 
highlighting our research and engaging in 
thought leadership. 

BRANDING: Leveraging our brand in 
a more powerful, proactive, consistent 
manner, ensuring clarity in how we describe 
ourselves, what we offer, and how we are 
different; and increasing how we build and 
deepen ongoing connections. 

CUSTOMER SERVICE: Aligning branding, 
communications and marketing with new 
business model development to attract and 
retain clients. 

ADVOCACY: Evaluating how Surrey Place 
will play a role in ensuring client voices are 
being heard, and advocating for clients and 
families, and leveraging our relationships 
with government and policymakers to shape 
policy and systems.

ADVISORY COUNCILS: Investing in and 
lifting, parent and client advisory councils 
and ensuring their voices are amplified at 
decision-making tables. We will ensure the 
councils are supported but self-led.

Communicating  
with Purpose
At Surrey Place, we will 

continue to invest in 

and promote the voice 

of our clients, parents, 

caregivers, and community 

stakeholders. As leaders, we 

understand the importance 

of clear, consistent 

communication.     

By improving how we tell the story of 
our work, increasing our presence and 
visibility in the community, and sharing 
our knowledge across the sector, we 
will raise awareness and understanding 
of the clients we serve. We will actively 
engage with our community, continuing 
to expand communications beyond 
those who currently access service. 
We commit to building stronger, more 
consistent communication channels and 
become more active in engaging thought 
leadership while facilitating learning 
and community building opportunities. 
We commit to listening and sharing in a 
trusting and transparent manner.

19

18

PARTICIPATION COMMUNAUTAIRE : 
Créer, mettre en commun et diffuser de 
nouvelles connaissances et innovations afin 
de renforcer le secteur en racontant notre 
histoire, en accentuant notre présence sur 
les médias sociaux, en communiquant avec 
nos partenaires, en présentant nos travaux 
de recherche et en faisant valoir des idées.

IMAGE DE MARQUE : Tirer parti de notre 
marque d’une manière plus puissante, 
proactive et cohérente, en faisant preuve 
de clarté lorsque nous décrivons qui 
nous sommes, ce que nous offrons et nos 
différences, et en améliorant notre façon de 
tisser et d’approfondir des liens.

SERVICE À LA CLIENTÈLE : Harmoniser 
l’image de marque, les communications et le 
marketing avec l’élaboration d’un nouveau 
modèle d’affaires pour attirer des clients et 
les conserver.

DÉFENSE DES DROITS : Évaluer de quelle 
façon Surrey Place veillera à ce que les 
clients se fassent entendre, plaidera la cause 
des clients et des familles et tirera partie de 
nos relations avec le gouvernement et les 
décideurs pour façonner les politiques et les 
systèmes.

CONSEILS CONSULTATIFS : Mettre en 
place des conseils consultatifs de parents 
et de clients, leur donner un coup de main 
et veiller à ce qu’ils se fassent entendre 
davantage aux tables des décideurs. Nous 
nous assurerons que ces conseils bénéficient 
d’un soutien, mais demeurent autonomes.

NOS ENGAGEMENTS

Au cours des 24 prochains 

mois, nous sommes résolus 

à communiquer dans un but 

précis en privilégiant les 

points suivants :

Communiquer dans 
un but précis
À Surrey Place, nous 

continuerons de miser sur 

les intérêts de nos clients, 

des parents, des fournisseurs 

de soins et des intervenants 

communautaires et nous les 

encouragerons à s’exprimer. 

En étant à l’avant-garde, nous 

comprenons l’importance 

d’une communication claire 

et cohérente.

En améliorant notre façon de décrire 
notre travail, en augmentant notre 
présence et notre visibilité dans notre 
communauté et en transmettant nos 
connaissances dans l’ensemble de notre 
secteur, nous ferons mieux connaître 
et comprendre les clients à qui nous 
offrons des services. Nous échangerons 
activement avec la population, en 
continuant d’élargir la portée de nos 
communications pour nous adresser 
aux personnes qui n’ont pas accès 
actuellement à nos services. Nous nous 
engageons à mettre en place des voies 
de communication plus cohérentes et à 
les renforcer ainsi qu’à faire valoir plus 
activement des idées tout en suscitant les 
occasions d’apprentissage et en favorisant 
l’esprit communautaire. Nous nous faisons 
un devoir d’écouter et de discuter en toute 
confiance et avec transparence.
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Étapes suivantes
Nos nouvelles priorités donnent à Surrey Place une orientation 

stratégique et un cadre clair pour opérer des changements et 

réaliser des progrès. Le conseil d’administration s’est engagé à 

entreprendre les étapes suivantes : 

Le conseil d’administration et la direction poursuivent le processus 
de clarification des principes et des cadres nécessaires à la mise 
en œuvre des engagements pris pour « assurer la pérennité de 
l’organisation »;

Des buts et des objectifs organisationnels seront ensuite fixés pour 
les harmoniser avec chacune des priorités stratégiques intérimaires 
et pour faire avancer ces priorités;

Les priorités seront communiquées à l’interne et à l’externe;

Un bilan des progrès sera présenté à la fin de la première année;

Les commentaires seront sollicités à intervalles réguliers à mesure 
que les priorités seront mises en œuvre.
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Conclusion 
The Board of Directors and Executive Team 

are proud of the success of Surrey Place. 

Through our new plan, we will ensure those 

we serve remain our priority, and these 

priorities will help to keep us focused as new 

opportunities arise and our landscape shifts 

over the next 24 months. 

We are committed to using resources in ways that ensure we are 
efficient, effective, and accountable through all our initiatives.

We thank all those who added their voices by contributing thoughts 
and feedback. Please know: we have listened. 

The Board of Directors looks forward to reporting back on our 
progress and to building a strong foundation for future success.

Acknowledgement 
The development of this Strategic Plan would not have been possible 
without the leadership of our Executive Team, the guidance of 
Laridae, as well as the input from our staff and the clients and 
families we serve. We are always open to feedback, and we are 
grateful for their contributions to this plan. Finally, the Board of 
Directors has shown consistent support in this strategic planning 
process. It is our hope that this Strategic Plan will contribute to 
Surrey Place’s continued success.
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Conclusion 
Le conseil d’administration et l’équipe de 

direction sont fiers des réalisations de Surrey 

Place. Grâce à notre nouveau plan, nous 

nous assurons que ceux à qui nous offrons 

des services demeurent prioritaires. De 

plus, ces priorités nous aideront à garder le 

cap à mesure que de nouvelles occasions se 

présentent et que notre situation change.

Nous avons la ferme intention de faire bon usage des ressources de 
manière à être efficaces, rentables et responsables dans toutes nos 
initiatives.

Nous remercions toutes les personnes qui se sont exprimées en 
nous faisant part de leurs réflexions et de leurs opinions. Soyez 
assuré que nous avons écouté.

Le conseil d’administration se réjouit à l’idée de communiquer nos 
progrès et d’établir des bases solides pour notre futur succès. 

Remerciements 
L’élaboration du présent plan stratégique n’aurait pu se faire sans 
l’encadrement de notre équipe de direction, les conseils de Laridae 
ainsi que les commentaires de notre personnel ainsi que des clients 
et des familles à qui nous offrons des services. Nous sommes 
toujours prêts à recevoir les commentaires et nous remercions ces 
personnes pour leurs contributions au présent plan. Enfin, le conseil 
d’administration a fait preuve d’un soutien indéfectible à l’égard 
de ce processus de planification stratégique. Nous espérons que le 
présent plan stratégique garantira à long terme le succès de Surrey 
Place. 
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