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About CCA

In response to growing interest in a Canadian accreditation
program tailored to community-based health and social
services, five associations of community service providers
came together to form CCA.

CCA supports community service organizations to
continually improve quality and efficiency in the services
they provide.

Vision

Effective organizations strengthen healthy and resilient
communities.

Mission

We provide excellence and leadership in accreditation by
assuring quality and continuous improvement in community-
based health and social services.

Values

Continuous Learning and Improvement: We pursue
continuous learning and improvement towards excellence
and innovation; we recognize and celebrate key milestones
achieved.

Meaningful Collaboration: We inclusively engage the diverse
organizations we serve, as well as other CCA stakeholders, in
dialogue to shape our mission, goals and services.

Inclusion and Equity: We value the diverse contributions
of our stakeholders and strive to promote inclusive
environments and elimination of systemic barriers to equity.

Responsible Stewardship: We manage CCA resources
ethically, transparently and responsibly, in order to ensure
its sustainability.

Accountability: We hold ourselves accountable for the
quality of our work and the achievement of established
outcomes that are aligned with our values.
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Accreditation

CCAis a participant of
ISQua Accreditation

Les normes CCA sont agréées
par ISQua Accreditation

STANDARDS

Au sujet du CCA

En réponse a l'intérét accru envers un programme d'agrément canadien
pour les organismes de santé axeés sur la communauteé et de services
sociaux, cing associations de fournisseurs de services communautaires se
sont réunies pour former le CCA.

Le CCA offre un soutien aux organismes de services communautaires afin
d'améliorer de facon constante la qualité et lefficacité des services qu'ils
offrent.

Vision

Des organismes efficaces viennent renforcer des communautés saines et
resilientes.

Mission

Nous apportons excellence et leadership en matiere d'agrément en
assurant la qualité et l'amélioration continue des services de santé et des
services sociaux axes sur la communaute.

Values

Apprentissage et amélioration continus : Par la promotion de
l'apprentissage et de 'innovation, nous visons l'excellence et l'innovation;
nous reconnaissons et célébrons toutes les étapes majeures qui sont
franchies.

Veritable collaboration : Nous faisons participer, de maniére inclusive,
les divers organismes que nous desservons ainsi que les autres parties
intéressees du CCA au dialogue servant a définir notre mission, nos
objectifs et nos services.

Inclusion et équité : Nous accordons de l'importance aux diverses
contributions de nos parties intéressées et nous nous efforcons de
promouvoir des environnements inclusifs et d'éliminer les obstacles
systémiques a l‘équite.

Gérance responsable : Nous gérons les ressources du CCA conformément
a l'éthique et de facon transparente et responsable, afin d'assurer la
durabilite.

Responsabilité : Nous assumons lentiére responsabilité de la qualité de
notre travail et de laccomplissement des résultats escomptés, conformes
a nos valeurs.



With much change underway in the health and social service systems
across Canada, CCA continues its growth to better meet our mission of
providing a responsive value-added accreditation program for Canadian
community-based services. The changing environment challenges us
and reminds us why as an organisation, we are so committed to ensuring
our accreditation program is of the highest quality.

We continue to reach out to participating and new sectors and
associations to engage in innovative collaborations. This year we
reached an agreement with the Alzheimer Society of Ontario, who

have named CCA as accreditor of choice for their 28 branches. Through
another joint initiative, CCA coordinated with the Alliance for Healthier
Communities, one of our founding associations, to analyze accreditation
data showing strong evidence of the impact of standards on community
governance and community centeredness. Another founding association,
Children's Mental Health Ontario, will be transitioning ownership of their
sector standards to CCA this year. There continues to be a high level of
interest in the LEAN Quality Improvement training tailored to community
services we offer through a partnership with Leading Edge Group, a
global leader in this field.

A number of improvements were made to our accreditation service.
Recruitment and training efforts have resulted in raising our roster of
active Reviewers to 191. A Reviewer Advisory Group met regularly to
provide feedback about how we could better support our review teams.
We continue quality improvement assessments of all elements of the
accreditation review process to make it more streamlined and valuable
for Participating Organizations. Substantive reviews of several Standards
Modules continue, with an updated version of our Community-Based
Primary Health Care Standards released in March after some final testing
and feedback. This Spring we completed our own submission for re-
accreditation of our standards through 1SQua, the International Society
for Quality in Health Care.

At the governance level, the board embarked on a strategic planning
process with an in-depth environmental scan. We are very grateful to all
those who participated in the surveys, focus groups and interviews held.
The results provided the Board with a good overview of emerging issues
and opportunities. The strategic planning process will continue once a
new permanent Executive Director is in place.

Thank-you to all CCA's board members, staff, reviewers and advisory
group members, as well as our partner associations and participating
organizations, for your dedication to working with other community-
based partners to enhance the quality of services provided.

We have every confidence CCA is well-positioned to provide essential
and relevant services to the range of organizations we currently serve, as
well as, to the collaborative multi-service structures that are emerging
across Canada.
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MESSAGE DE LA PRESIDENTE DU CONSEIL ET DE LA DIRECTRICE
GENERALE INTERIMAIRE

De nombreux changements sont en cours dans les systemes de santé et de
services sociaux partout au Canada et le CCA poursuit sa croissance afin
de mieux répondre a notre mission qui consiste a fournir un programme
d'agrément proactif a valeur ajoutée pour les services axés sur la
communauté au Canada. L'environnement changeant nous met au défi et
nous rappelle pourquoi en tant qu'organisme, nous sommes si engages a
veiller a ce que notre programme d’agréement soit de la plus haute qualité.

Nous continuons a rejoindre de nouveaux secteurs et associations
participants pour les engager dans des collaborations innovatrices. Cette
année, nous avons conclu une entente avec la société Alzheimer de 'Ontario,
qui a nomme le CCA comme organisme d'agrément de choix pour ses 28
agences. Dans le cadre d'une autre initiative conjointe, le CCA a travaillé de
concert 'Alliance pour des communautés en santé, 'une de nos associations
fondatrices, afin d'analyser les données d'agrément qui démontrent de
solides preuves de l'impact des normes sur la gouvernance communautaire
et les services centrés sur la communauté. Une autre association fondatrice,
Santé mentale pour enfants Ontario, fera la transition de leurs normes de
secteur au CCA cette année. Le programme de formation en amélioration de
la qualité LEAN, adapté aux services communautaires que nous offrons dans
le cadre d’un partenariat avec Leading Edge Group, un leader mondial dans ce
domaine, continue de susciter un vif intérét.

Nous avons apporté un certain nombre d'améliorations a notre service
d'agrément. Les efforts de recrutement et de formation ont permis de porter
a 191 le nombre de réviseurs actifs. Un groupe consultatif de réviseurs s'est
réuni régulierement pour formuler des commentaires sur la maniéere dont
nous pourrions mieux soutenir nos équipes de réviseurs. Nous continuons

a évaluer l'amélioration de la qualité de tous les éléments du processus

de révision d'agrement pour le rendre plus simplifié et bénéfique pour les
organismes participants. Des révisions importantes de plusieurs modules de
normes se poursuivent, avec une version mise a jour de nos normes de soins
de santé primaires axés sur la communauté publiée en mars, suite a quelques
derniers tests et commentaires. Ce printemps, nous avons terminé notre
propre soumission en vue du ré-agrément de nos normes par l'entremise de
ISQua, la société internationale pour la qualité des soins de santeé.

Au niveau de la gouvernance, le conseil s'est engagé dans un processus de
planification stratégique avec une analyse approfondie de 'environnement.
Nous remercions sincérement toutes les personnes qui ont participé aux
sondages, aux groupes de discussions et aux entrevues qui ont eu lieu.

Les résultats ont permis au conseil d'obtenir une bonne vue d'ensemble
des enjeux émergents et des possibilités. Le processus de planification
stratégique se poursuivra une fois qu'une nouvelle personne aura été
nommée en permanence au poste de directeur ou directrice général/e.

Nous remercions tous les membres du conseil et du personnel, les réviseurs
et les membres des groupes consultatifs du CCA ainsi que nos associations
partenaires et organismes participants, pour leur dévouement a travailler
avec les autres partenaires des services axés sur la communauté pour
rehausser la qualité des services fournis.

Nous sommes trés confiants que le CCA est en bonne position pour fournir
des services essentiels et pertinents a l'ensemble des organismes que
nous desservons actuellement, ainsi qu'aux structures de collaboration
multiservices qui se développent partout au Canada.



] ACHIEVEMENTS BY NUMBERS

. REALISATIONS EN CHIFFRES

ORGANIZATIONS PARTICIPATING IN CCA BY PRIMARY SECTOR
ORGANISMES PARTICIPANT AU CCA PAR SECTEUR DE SERVICE PRIMAIRE

@34%

CHILD AND YOUTH MENTAL HEALTH
SANTE MENTALE DES ENFANTES ET DES
JEUNES

®29%
COMMUNITY AND FAMILY HEALTH
SANTE COMMUNAUTAIRE ET FAMILIALE

O 1%
FAMILY SERVICES
SERVICE A LA FAMILLE

©9%
MENTAL HEALTH AND ADDICTIONS
SANTE MENTALE ET DEPENDANCES

10%
COMMUNITY SUPPORT AND SOCIAL SERVICES
SOUTIEN COMMUNAUTAIRE ET SERVICES SOCIAUX

1.5%
CREDIT COUNSELLING
CONSEILS EN CREDIT

1.5%
CHILD WELFARE
BIEN-ETRE DES ENFANTS

1%
YOUTH JUSTICE
JUSTICE POUR LA JEUNESSE

ORGANIZATION RATINGS — CCA Accreditation Program
EVALUATIONS DE L'ORGANISME — Programme d'agrement CCA

“CCAs program stimulates our organization to
continually improve, go further, pursue quality.”

« Le programme du CCA stimule notre organisme
as'améliorer continuellement, a aller de l'avant, a

rechercher la qualité » celui-ci »

100

2016 2017 2018 2016

“Accreditation with CCA has had value for and a
positive impact on the organization.”

« L'agrément avec le CCA a eu de la valeur pour
notre organisme ainsi qu'un impact positif sur

“The standards “The standards reflect
are relevant to my current best practices.”
organization.”

« Les normes reflétent
« Les normes sont les meilleures pratiques
pertinentes pour mon actuelles »

organisation »

2017 2018

2019 2019



ACTIVE REVIEWERS BY FISCAL YEAR REVIEWER FEEDBACK
REVISEURS ACTIFS PAR ANNEE FINANCIERE COMMENTAIRE DE REVISEUR

“CCA was incredibly responsive throughout the review process. I felt well prepared to tackle my

@ first review and got insight to the process and standards that will definitely help me with our
own accreditation. The review was also a great knowledge transfer opportunity...when else do
you get the privilege to spend three days at an agency learning how they do business? | went

@ home inspired and energized.”

« Le CCA a éte extrémement réactif tout au long du processus de révision. Je me sentais bien
préparée pour entamer ma premiére révision et j'ai obtenu un apercu du processus et des
normes qui vont certainement m'aider dans le cadre de notre propre agrément. La révision a
aussi été une excellente occasion de transfert de connaissances...a quel autre moment peut-on
avoir le privilége de passer trois jours dans une agence afin de s'informer de leurs pratiques et
de leurs opérations? J’en ai été trés inspirée et j'en suis revenue énergisée. »

Natasha McBrearty, Associate Executive Director / Directrice générale associée
Crossroads Children’s Mental Health Centre

2016 2017 2018

Quality Improvement Training Program / Programme de formation
d’ameélioration de la qualité

PARTICIPANTS 2018-19 PARTICIPANT FEEDBACK
COMMENTAIRES DES PARTICIPANTS

O

WHITE BELT
CEINTURE BLANCHE SATISFACTION
SATISFACTION
@52
YELLOW BELT
CEINTURE JAUNE
GAINED PRACTICAL LEARNING
.15 A ACQUIS UN APPRENTISSAGE PRATIQUE

GREEN BELT
CEINTURE VERTE

LEAN RELEVANT FOR MY ORGANIZATION

LEAN EST PERTINENT POUR MON ORGANISME

145
TOTAL TRAINED
NOMBRE TOTAL DE PERSONNES FORMEES



] STRATEGIC DIRECTIONS

. ORIENTATIONS STRATEGIQUES

REVIEWER RECRUITMENT & RETENTION

WITE
ANTE

51 new Reviewers

10 training sessions

Reviewer Advisory Group

Web-based Volunteer Management System

RECRUTEMENT ET RETENTION DES REVISEURS

51 nouveaux réviseurs

10 sessions de formation

Groupe consultatif de réviseurs

Systéme de gestion des bénévoles en ligne

“Accreditation provides an opportunity and framework for looking at how we work as an organization, and has been instrumental in helping us identify
both things we do well and things that need improvement. It has contributed to the building of a strong culture of quality assurance and improvement. The
CCA Reviewers were well prepared, professional, highly engaged and provided feedback that was very affirming and strengths oriented. | would highly
recommend the CCA accreditation process for child and youth mental health.”

« L'agrément fournit une opportunité et un cadre de travail afin d’examiner la facon dont nous travaillons en tant qu'organisme. Le processus a également
éte determinant pour nous aider a cerner les choses que nous faisons bien et celles qu'il faut améliorer. Il a contribué a établir une solide culture
d'assurance et d'amélioration de la qualité. Les réviseurs du CCA étaient bien préparés, professionnels, tres motives et ont fourni des commentaires tres
affirmatifs et axes sur les points forts. Je recommanderais fortement le processus d'agrement CCA pour la santé mentale des enfants et des jeunes. »

Susan Chamberlain, Associate Executive Director / Directrice générale associée, The George Hull Centre for Children and Families

QI INITIATIVES

Value Stream Mapping of review process

Release of updated Community-Based Primary Health Care
Standards

Standards Revision underway to be completed in 2019:
Organizational Module, Children and Youth Mental Health,
Family Services

French language service re-established

Renewal of ISQua accreditation

INITIATIVES EN AQ

Cartographie de la chaine de valeur du processus de révision
Publication d’'une mise a jour des normes de soins de santé
primaires axés sur la communauté

Révision des normes en cours a compléter en 2019: Module
organisationnel, santé mentale des enfants et des jeunes,
services a la famille

Les services en francais ont été rétablis

Renouvellement de lagrément du ISQua




QI WORKSHOPS

Participant comments:

Great program- nicely targeted to
community sector

Great experiential learning
environment

Group project work great way to
enhance learning

Loved working on the process map
Instructor charismatic,
knowledgeable and accommodating

ATELIERS EN AQ

Commentaires des participants:

Excellent programme bien ciblé sur le
secteur communautaire

Excellent environnement
d’apprentissage par l'expérience
Travail de projet de groupe - excellent
moyen de rehausser l'apprentissage
J'ai adoré travailler sur la cartographie
du processus

Linstructeur était charismatique, bien

informé et prévenant

5% increase in number of Participating Organizations
Strong interest in tailored Ql training workshops
Transition in Children and Youth Mental Health sector to
direct relationship with (invoicing by) CCA

5 % d’augmentation du nombre d'organismes participants
Vif intérét pour les ateliers de formation personnalisée en
amélioration de la qualité

Transition du secteur de la santé mentale des enfants et des
jeunes en relation directe (facturation) avec le CCA

“We firmly believe that accreditation sets a standard of care that is respected and required for our clients to have confidence in our programs. There is a
lot of work in preparing for accreditation but that work is so helpful in finding ways to improve our curriculum, our client services and our environment.
Accreditation draws the entire staff together to learn what we can do better. The services and assistance provided by CCA were outstanding.”

« Nous croyons fermement que l'agrement établit une norme de qualité de soins qui est respectée et requise pour que nos clients aient confiance en nos
programmes. La préparation d un agrement demande beaucoup de travail mais ce travail est tellement utile pour trouver des moyens d’améliorer notre
programme, nos services aux clients et notre environnement. L'agrément permet de réunir 'ensemble du personnel afin d'apprendre ce que nous pouvons
faire mieux. Les services et l'aide fournis par le CCA ont été exceptionnels. »

Ron Elliott, Executive Director / Directeur général, Westover Treatment Centre

Environmental scan conducted

Strategic plan to be renewed in late 2019

Renewed commitment to updated standards and quality
accreditation program

Analyse environnementale effectuée

Plan stratégique a étre renouvelé a la fin de 2019
Engagement renouvelé envers des normes mises a jour et un
programme d'agrément de qualité




Board Directors

Nicki Collins, Chair/preésidente
Executive Director/ Directrice générale,
The Maltby Centre

Michelle Hurtubise, Vice Chair/ vice-présidente
Executive Director/ Directrice générale,
Ontario Centre of Excellence for Child and Youth
Mental Health

Karen Parsons, Secretary/Treasurer/secrétaire/
trésorier

Executive Director/ Directrice générale,

Peel Addiction Assessment and Referral Centre

Dorothy Bakos

East Area Manager/Gestionnaire, région de I'Est
The Regional Municipality of Durham, Family
Services Division

Joe Bortolussi
Retired Health Care Director/ Spécialiste en
agrément santg, retraité

Anka Brozic

Director of Diabetes Education Programs/
Directrice des programmes d'éducation sur le
diabete

Waterloo Region, Langs

Nancy Chamberlain
Executive Director/Directrice générale,
Thunder Bay Counselling

Stephen Doig
Retired Executive Director/Directeur général
retraité

Joanne Johnston
Executive Director/Directrice générale
WAYS Mental Health Support

Jeff Schwartz
Executive Director/Directeur générale

Consolidated Credit Counselling Services of Canada Inc.

Diane Walker
Executive Director / Directrice générale
Children’s Centre Thunder Bay

Staff

Barbara Wiktorowicz
Interim Executive Director/Directrice générale

Karen Atkin
Accreditation Specialist/Spécialiste en agrément

Jackeline Barragan
Accreditation Specialist/Spécialiste en agrément

Carl Blacquiere
Accreditation Manager/ Responsable a l'agrément

Alejandra Galindo
Accreditations Coordinator/Coordinatrice aux
agréments

Evelyn Hensman
Executive Assistant/ Assistante de directiont

Pedro Lara
Accreditation Specialist/Spécialiste en agrément

Andrena Vannitamby
Project Coordinator/Coordonnatrice de projet
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Accreditation

Canadian Centre for Accreditation
c Excellence in community services
Centre canadien de I’agrément

Lexcellence en matiére de services communautaires

T 416-239-2448 F 416-239-5074

500A-970 Lawrence Avenue West, Toronto ON M6A 3B6
500A-970, avenue Lawrence Ouest, Toronto ON M6A 3B6
info@canadiancentreforaccreditation.ca
info@centrecanadiendelagrement.ca
www.canadiancentreforaccreditation.ca
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