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FAITS SAILLANTS

% Pour le CSSS de Cavendish, les trois populations a I'étude confondues, la proportion de la clientéle se
disant trés satisfaite atteint 77 %. Cette proportion est comparable a celle de I'ensemble des CSSS de
Montréal (75 %)

% Les usagers des soins a domicile constituent la population la plus satisfaite des services regus du CLSC
qui la dessert. Dans I'ensemble, 86 % des usagers du CSSS Cavendish se disent trés satisfaits, ce
résultat est comparable a celui obtenu par I'ensemble des CSSS de Montréal (84 %).

% Pour chacune des trois populations a I'étude, le secteur relationnel est celui générant le plus de

satisfaction.

Résidents CHSLD

» Le CSSS de Cavendish obtient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD de 67 %.

» Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les trois
secteurs a I'étude, avec 66 %.

» Les dimensions empathie (63 %) et continuité (51 %) sont les dimensions ayant obtenu les plus
faibles taux de satisfaction dans le CSSS de Cavendish.

Usagers des soins a domicile

» Le CSSS de Cavendish obtient une moyenne de satisfaction des usagers des soins a domicile de 86 %.

%» Le secteur relationnel obtient le plus haut niveau de satisfaction parmi les trois secteurs a I’étude avec
92 %.

» La dimension continuité et solidarisation présentent des taux de satisfaction inférieurs aux autres
dimensions avec 75 % d’usagers tres satisfaits.

Proches aidants

» Le CSSS de Cavendish a une moyenne de satisfaction des proches aidants de 77 %.

» Le secteur relationnel obtient une moyenne de satisfaction supérieure aux autres secteurs, avec un
taux de satisfaction de 87 %.

%» Deux indicateurs obtiennent des moyennes de satisfaction plus faibles : la solidarisation (48 %) et la
rapidité (65 %).
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INTRODUCTION

Ce document contient les résultats de I’enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie du
CSSS de Cavendish. Les données ont été recueillies dans le cadre de I’'enquéte de satisfaction menée au sein
des douze CSSS de Montréal. L'enquéte a été réalisée par le Centre National de Sondage, filiale de Jolicoeur et
Associés, pour le compte de I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal.

Il est constitué de six sections principales :

I. Contexte et objectif de I’'étude
II. Le concept de qualité des services
III. La structure du rapport
Iv. Résidents des CHSLD
V. Usagers des soins a domicile
VI. Proches aidants

Contexte et objectif de I'étude

L'objectif principal est d’évaluer, conjointement avec les centres de santé et de services sociaux (CSSS), la
satisfaction des personnes agées en perte d’autonomie ainsi que celle des proches aidants d'usagers des soins
a domiciles (SAD) a propos des services qu’ils ont regus.

Le concept de qualité des services

Le concept de qualité des services est utilisé par I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal. Ce
concept est central dans la présente enquéte. Cette section décrit de maniére détaillée ce que I'on entend par
I’'expression qualité des services.

La structure du rapport

Afin d’assurer la simplicité de la consultation des données de l'enquéte, une section est réservée a la
description de la structure du rapport. Cette partie contient tous les éléments nécessaires a l'interprétation
adéquate des divers tableaux et graphiques.

Résidents des CHSLD, usagers des soins a domicile et proches aidants

Les trois dernieres sections ont une structure commune, elles débutent par une page de faits saillants propre a
chaque population. On y retrouve ensuite dans l'ordre : un radar global, un tableau a bandes détaillant chaque
dimension puis une carte de dispersion des indicateurs. Les sections se terminent par une analyse de
satisfaction globale en fonction de certaines caractéristiques sociodémographiques.
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CONTEXTE DE L'ETUDE

Le Carrefour montréalais d’information sociosanitaire (CMIS) a développé, en collaboration avec les douze
CSSS, un tableau de bord! visant a supporter le démarrage des projets cliniques et d’en évaluer les résultats.?
Construit a partir du modéle général d’évaluation de la performance de I’Agence, ce tableau de bord s’articule
autour de quatre quadrants : efficacité, efficience, adaptation et qualité.

Au sein du quadrant « adaptation », la satisfaction des usagers est un indicateur clé de la performance d’une
organisation. Il permet aux usagers des services de s’exprimer quant a la qualité des services qui leurs sont
dispensés tout en étant, pour les gestionnaires, une source d'information privilégiée pour agir localement sur
I'amélioration continue de la qualité de leurs services.

Depuis 1994, I'Agence de Montréal coordonne des enquétes régionales d’évaluation de la satisfaction des
usagers.? Au fil des ans, I’Agence a développé une expertise sans précédent en cette matiére. A partir d’une
vision de la qualité qui prend pour assise le point de vue des usagers, I’Agence, en collaboration avec le
Conseil Québécois d’Agrément, a construit un outil qui permet d’appréhender la satisfaction sous I'angle des
attentes des usagers. Cet outil est le concept de qualité des services.

L'adoption du projet de loi 83, le 25 novembre 2005, vient consacrer |'importance de cet indicateur dans la
nouvelle organisation des soins de santé et des services sociaux. Sur le plan local, les CSSS ont désormais
I'obligation |égale de consulter leur population et de connaitre leur satisfaction a I'égard des services offerts et
des résultats obtenus. Sur le plan provincial, le Ministére de la santé et des services sociaux (MSSS) prévoit la
réalisation d'une enquéte a portée nationale sur la satisfaction des usagers. Ce mandat est sous la
responsabilité de la Direction des études et des analyses du MSSS, qui travaillera en partenariat avec I'Institut
de la statistique du Québec (ISQ).

Par ailleurs, les récentes modifications l|égislatives en matiére de droits des usagers, d'agrément et de
prestation sécuritaire des services de santé et des services sociaux visent a faire de la qualité un objectif
prioritaire dont I'ensemble des acteurs du réseau est responsable et imputable. La qualité devient ainsi non
plus une fin en soi, mais un but permanent et continu autour duquel se greffent des priorités d’'action, des
stratégies concertées d’intervention, des politiques et des programmes. Dans ce contexte, en novembre 2005,
I’Agence de Montréal entamait une tournée auprés des responsables du dossier « satisfaction de la clientele »
afin de dresser un portrait sommaire de ce qui se faisait dans les établissements en matiére d’évaluation de la
satisfaction.

Outre I'hétérogénéité des pratiques, les résultats de cette consultation ont montré un besoin, de la part des
gestionnaires rencontrés, de partager les connaissances en matiere d’évaluation de la satisfaction des
clientéles et un intérét certain a travailler a la mise au point d’une plate-forme commune d’évaluation de la
satisfaction. Précisons que le projet s’inscrit comme complément aux initiatives locales, ne prétendant
aucunement se substituer a celles-ci.

! Site internet du tableau de bord stratégique de I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal :

http://www.cmis.mtl.rtss.qc.ca/fr/performance/tableaudebord/tb_presentation.html

2 « Evaluer pour mieux s’améliorer ». Elaboration d’un programme d’évaluation continue de la performance en collaboration
avec les douze CSSS de Montréal. Direction des ressources humaines, de l'information et de la planification, Carrefour
montréalais d’information sociosanitaire, Service performance et relation avec le réseau. Projet-document de travail, 15
décembre 2005.

3 L’Agence a pour responsabilité d'évaluer, selon la périodicité que détermine le ministre, le degré de satisfaction des
usagers a I'égard des services (Loi sur les services de santé et les services sociaux, art. 346).
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En regard de ces résultats et forte de son expertise, I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal
initie, en collaboration avec les directions générales des douze CSSS de la région, un projet conjoint
d’évaluation de la satisfaction des usagers.

Ce projet vise a réaliser une série d’enquétes auprés des clientéles ciblées par les transformations prioritaires
des projets cliniques des CSSS de Montréal, selon le séquengage de la planification régionale. Les clientéles
visées par la phase 1 des travaux régionaux sont :

t clientéle du programme Perte d’autonomie liée au vieillissement ;
t clientéle des services post-hospitaliers ;
¢ clientéle du programme Santé mentale.

Le présent mandat vise la clientéele du programme Perte d’autonomie liée au vieillissement. Dans une
perspective d’amélioration continue des services dispensés dans la région de Montréal, I'objectif principal est
d’évaluer, conjointement avec les centres de santé et de services sociaux (CSSS), la satisfaction des
personnes agées en perte d’autonomie ainsi que celle des proches aidants d’usagers des soins a domicile
(SAD) a propos des services qu'ils ont recus.

10
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LE CONCEPT DE QUALITE DES SERVICES

La qualité des services est au coeur des préoccupations des intervenants du réseau de la santé et des services
sociaux. L’ASSSM en collaboration avec le Conseil Québécois d’agrément a défini douze (12) dimensions du
concept de qualité des services qui s’articulent autour de trois (3) secteurs : le secteur relationnel, le secteur
professionnel ainsi que le secteur organisationnel. La présente étude s’appuie sur cette approche déja
familiére aux divers acteurs du réseau de la santé et des services sociaux.

Dans le présent rapport, chaque secteur est représenté par une couleur particuliere. Le jeu de couleur
présenté ici sera repris tout au long du rapport afin de faciliter l'interprétation des différents tableaux.

Qualite des services



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Concept de qualité des services

Le secteur relationnel

Ce secteur concerne la relation qui s’établit entre le personnel et l'usager. Cette relation est empreinte
d’humanisme et fondée sur le respect de la personne et de ses droits. Il est constitué de trois dimensions : le
respect, la confidentialité et I'empathie.

Respect : Considération que mérite une personne en raison de la valeur humaine qu‘on lui reconnait et qui
nous porte a nous conduire envers elle avec réserve et retenue. Le respect implique des comportements
empreints de discrétion dans un environnement attentif a la vie privée de l'usager. Le respect sous-tend
également une acceptation de la différence.

Confidentialité : Protection des renseignements personnels assurée par un environnement et des attitudes
garantissant leur non divulgation a des personnes non autorisées.

Empathie : Attitude qui permet d’exprimer notre compréhension de ce que l'autre ressent. Elle implique une
écoute attentive de I'usager, une considération de la globalité de sa personne.

12



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Concept de qualité des services

Le secteur professionnel

Le secteur professionnel touche la prestation des services sous |I'angle professionnel et fait référence a une
profession, une expertise, une facon bien précise de répondre aux besoins de base par des attitudes, des
soins, des services et des conseils appropriés. Il est constitué de quatre dimensions : la fiabilité, la
responsabilisation, I'apaisement et la solidarisation.

Y By

Fiabilité : Aptitude d'un systeme a garantir a chaque usager l'utilisation de pratiques diagnostiques et
thérapeutiques sécuritaires et au moindre risque, assurant le meilleur résultat en termes de santé et de bien-
étre, conformément a I'état actuel des connaissances et pour la plus grande satisfaction de |'usager, tant sur
le plan des procédures que des résultats ou encore des contacts humains a l'intérieur du systéme de santé et
de services sociaux.

Responsabilisation : Action destinée a accroitre l'autonomie de |'usager et sa capacité a prendre des
initiatives, a assumer ses responsabilités et a exercer le leadership voulu sur ce qui le concerne.

Apaisement : Attitude propre a calmer, a rassurer une personne et a lui procurer une tranquillité d’esprit, un
sentiment de sécurité et de confiance.

Solidarisation : Action destinée a impliquer et supporter I'entourage de l'usager dans l'organisation et la
prestation de services.

ﬁ,

Fiabilite

ﬁ,

Responsabi-

Solidarisation |} Professionnel lication

A

Apaisement

\
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Le secteur organisationnel

Ce secteur, qui touche l'organisation des services, réfere a |'environnement et au contexte qui assurent la
prestation. Le contexte peut étre plus ou moins facilitant et doté d’un certain confort, les services peuvent étre
plus ou moins accessibles et les systémes, les politiques et les procédures peuvent en assurer ou non la
rapidité et la continuité. Le secteur organisationnel est constitué de cing dimensions : la simplicité, la
continuité, I'accessibilité, la rapidité et le confort.

Simplicité : Qualité destinée a faciliter l'utilisation, la compréhension des services et la souplesse des
systémes face aux circonstances. Elle concerne autant les personnes que les choses qui doivent étre faciles a
comprendre et a utiliser.

Continuité : Qualité assurant une prestation de services dépourvue de rupture dans la prise en charge de
I'usager et la circulation de l'information.

Accessibilité : Caractéristique qui rend possible I'acces aux services sur le plan de la géographie, des
installations physiques, des horaires et de la langue.

Rapidité : Caractéristique qui permet d’obtenir une réponse a une demande de services, ou au service lui-
méme, dans un laps de temps raisonnable.

Confort : Sentiment de bien-étre résultant d’un environnement physique chaleureux, caractérisé par des lieux
sécuritaires, propres et ordonnés.

Confort : Continuite

Organisationnel

Rapidite

14
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STRUCTURE DE LA PRESENTATION DES DONNEES

La premiére section de la présentation des données est guidée par le concept de qualité des services.
L’'approche préconisée pour cette section peut étre imagée par un entonnoir. L'analyse débute avec une vue
d’ensemble des secteurs et dimensions du concept de qualité des services et est suivie par la présentation
détaillée de chaque indicateur. La deuxiéme section de la présentation des données est une analyse de la
satisfaction globale ou l'on retrouve les priorités d’action a envisager. Cette structure en deux sections est
reproduite pour chacune des clientéles qui furent interrogées.

La vue d’ensemble du concept de qualité des services est exposée a l'aide d'un graphique radar et les
résultats pour chacun des indicateurs sont présentés a I'aide de diagrammes a bandes.

La section d'analyse de la satisfaction globale est basée sur la réponse donnée par les répondants a la
question suivante : « Globalement, diriez-vous que vous étes trés, assez, peu ou pas du tout satisfait des
services regus au ... ? ». Elle contient les priorités d’actions a envisager, illustrées grace a une carte de tous
les indicateurs ainsi qu’une analyse de cette question en fonction de certaines variables sociodémographiques.

Partout dans ce rapport, la présentation des graphiques permet a chaque CSSS de se comparer avec les
résultats moyens obtenus par tous I'ensemble des CSSS de I'lle de Montréal. L'analyse ainsi que les diverses
moyennes présentées portent sur la proportion de la clientéle se disant tres satisfaite des divers indicateurs.

La moyenne pondérée

Toutes les moyennes présentées dans ce rapport sont des moyennes pondérées. La moyenne pondérée est un
indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants d’une question a l'autre. La
moyenne pondérée d'une dimension est constituée a I'aide de tous les indicateurs inclus dans cette derniere
et fut pondérée en fonction du nombre de répondants. Pour sa part, la moyenne pondérée d’'un secteur est
constituée par tous les indicateurs inclus dans ce secteur et fut également pondérée en fonction du nombre de
répondants.

Graphiques radar

Cette maniére de présenter les résultats* permet de comparer d’un coup d’ceil les résultats obtenus sur
chacune des douze dimensions de la satisfaction.

Chaque secteur est représenté par une couleur particuliére et les différentes dimensions sont inscrites sur le
cercle extérieur. La ligne pointillée représente la moyenne de satisfaction de I'ensemble des CSSS de
Montréal. Quant aux divers points qui donnent forme au radar, plus ils sont loin du centre, plus la proportion
de la clientéle tres satisfaite est élevée a I'égard de cette dimension. Les scores dans le graphique ont été
constitués a lI'aide de la moyenne pondérée de la clientéle se disant tres satisfaite et se retrouvent également
dans les diagrammes a bandes.

Diagrammes a bandes

Les diagrammes a bandes permettent de visualiser aisément la proportion de la clientéle trés satisfaite. Les
diagrammes sont constitués par chacun des indicateurs regroupés selon les dimensions.

La moyenne de la dimension présentée dans les diagrammes a bandes a été constituée a I'aide de la moyenne
pondérée de la clientéle se disant trés satisfaite. On retrouve donc dans ces diagrammes les mémes scores qui
sont présentés dans le radar en plus des scores pour chacun des indicateurs qui forment une dimension.

4 Les graphiques sous forme de radar sont déja utilisés par le réseau de la santé montréalais, notamment dans la version interactive du tableau de bord stratégique
dont s’est doté I’'ASSSM.
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Cartes de dispersion des indicateurs

La carte permet de prendre connaissance de la position relative des divers indicateurs mesurés. Chacun des
indicateurs est positionné en fonction de deux critéres : la force de la relation qui le lie a la satisfaction globale
ainsi que la proportion de la clientéle qui s’en dit trés satisfaite. Cette maniére de présenter les indicateurs fait
ressortir au premier coup d’ceil les priorités d’actions a envisager.

L'interprétation de la position relative des indicateurs se fait de la maniére suivante : plus un indicateur
tend vers la droite, plus forte est la relation qu’il entretient avec la satisfaction globale ; plus un
indicateur est élevé, plus élevée en est la satisfaction.

Les lignes pleines représentent la médiane de I’ensemble des CSSS de Cavendish. La médiane est une mesure
qui représente le point milieu d’une série de données, elle permet donc de séparer les indicateurs en groupes
relativement égaux. Lorsqu’un indicateur est situé a droite de cette ligne, c’est qu’il se situe dans la moitié la
plus fortement reliée a la satisfaction globale. Un indicateur situé au-dessus de la ligne pleine indique qu'il se
situe parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites. Les priorités d’actions sont
représentées par les indicateurs positionnés dans le quadrant inférieur droit. Ce sont les indicateurs qui
sont a la fois fortement reliés a la satisfaction globale et dont la clientéle est le moins satisfaite.

Analyse sociodémographique

L’'analyse sociodémographique permet de donner des indications sur les caractéristiques des personnes les
plus satisfaites. Cette analyse est centrée sur la question posée quant a la satisfaction globale de la clientéle.

Les variables sociodémographiques qui sont utilisées sont le sexe, I'dge et la langue d’usage. Pour le réseau
des CHSLD, le CHSLD constitue également une variable alors que pour le réseau SAD, le CLSC d’appartenance
et la moyenne d’intervention au cours des quatre derniers mois sont également considérés.
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SYNTHESE DE LA SATISFACTION

Le tableau 1 présente une synthése de la satisfaction de la clientéle du programme perte d’autonomie liée au
vieillissement. Les moyennes présentées de la clientéle trés satisfaite sont présentées pour les diverses
populations et les divers secteurs, elles sont toutes pondérées en fonction du nombre de répondants aux
indicateurs.

La moyenne pondérée est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants
d’une question a l'autre. La moyenne pondérée d’un secteur est constituée par tous les indicateurs inclus
dans ce secteur et fut pondérée en fonction du nombre de répondants. La moyenne pondérée d’une
population est également constituée de tous les indicateurs et fut pondérée en fonction du nombre de
répondants.

La moyenne totale n’est pas pondérée et accorde ainsi autant de poids a chacune des trois populations.

Tableau 1 : Synthese de la satisfaction par population
Populations /secteurs Montréal CSSS Cavendish Différence

(pts de pourcentage)

Résidents CHSLD 68 % 67 % -1
Relationnel 74 % 69 % -5

Professionnel 67 % 67 % 0
Organisationnel 67 % 67 % 0

Usagers SAD 84 % 86 % 2
Relationnel 89 % 92 % 3

Professionnel 83 % 84 % 1
Organisationnel 83 % 86 % 3

Proches aidants 72 % 77 % 5
Relationnel 82 % 87 % 5

Professionnel 71 % 75 % 4
Organisationnel 68 % 74 % 6
Moyenne totale 75 % 77 % 2
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RESIDENTS EN CHSLD

FAITS SAILLANTS

% Le CSSS de Cavendish obtient une moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD de 67 %.

%» Le secteur organisationnel est le secteur qui obtient le plus faible taux de satisfaction parmi les trois
secteurs a |'étude, avec 66 %.

% Les dimensions empathie (63 %) et continuité (51 %) sont les dimensions ayant obtenu les plus
faibles taux de satisfaction dans le CSSS de Cavendish.

Nous rappelons qu’afin de rendre compte de la satisfaction de toute la population des résidents en CHSLD, il
fut nécessaire de recourir a la participation des personnes significatives des résidents qui étaient non-aptes a
répondre eux-mémes au sondage. Ainsi, les résidents aptes ont répondu en leur nom propre alors que les
personnes significatives des résidents non-aptes ont répondu au nom du résident. Ces deux groupes ont
répondu au méme questionnaire et furent traités comme s’ils n’en constituaient qu’un seul.

Le tableau 2 présente les moyennes pondérées des résidents trés satisfaits de chaque secteur ainsi que la
moyenne pour lI'ensemble des secteurs confondus.

Les personnes en perte d’autonomie, résidentes dans un CHSLD administré par le CSSS de Cavendish, sont
trés satisfaites dans une proportion de 67 %. Le secteur relationnel est celui qui obtient le meilleur taux de
satisfaction (69 %) parmi les trois secteurs a I'étude.

Tableau 2 : Moyennes pondérées® des répondants trés satisfaits — résidents en CHSLD

Secteurs Montréal CSSS de Cavendish Différence
(pts de pourcentage)

Relationnel 74 % 69 % -5
Professionnel 67 % 67 % 0
Organisationnel 67 % 67 % 0
Résidents en CHSLD 68 % 67 % -1

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la
santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

> la moyenne pondérée est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants d’une question a
I'autre. Ceci explique qu’il ne soit pas possible de calculer directement la moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD a
partir des scores obtenus pour chacun des secteurs.
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RADAR RESIDENTS CHSLD®

Dans le graphique radar, chaque secteur du concept de qualité des services est représenté d’une couleur
particuliere ; quant aux différentes dimensions, elles sont indiquées sur le cercle extérieur. La ligne pointillée
représente les moyennes pondérées des résidents trés satisfaits de I'ensemble des CSSS de Montréal alors

que la ligne pleine indique les scores obtenus par le CSSS de Cavendish.
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Note: Les pourcentages
indiquent la proportionde la
clientéle tres satisfaite

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

5 Pour la population des résidents en CHSLD, la dimension accessibilité du secteur organisationnel n’a pas été utilisée, considérant le fait que les résidents restent
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Le secteur relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de tous les secteurs (69 %). La dimension
ayant le taux de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est le respect avec 71 %. La plus faible moyenne
dans le secteur relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de résidents trés
satisfaits de 63 %.

Le secteur professionnel est comparable a la moyenne des résidents en CHSLD. La moyenne du secteur
organisationnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 67 %. Le secteur professionnel est caractérisé par une
forte satisfaction au sein de la dimension solidarisation (86 %).

Le secteur organisationnel affiche une moyenne de satisfaction de 67 % des résidents en CHSLD. Une
faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (51 %).
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SECTEUR RELATIONNEL

Le secteur relationnel comporte trois dimensions : le respect, la confidentialité et I'empathie. Le secteur
relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de tous les secteurs (69 %). La dimension ayant le taux
de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est le respect avec 71 %. La plus faible moyenne dans le secteur
relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de résidents trés satisfaits de 63 %.

Respect

La moyenne de la dimension respect (71 %) est comparable a la moyenne du secteur relationnel (69 %).
L'élément le moins satisfaisant pour les résidents en CHSLD, dans la dimension respect, semble étre le fait
que le personnel le rythme et les habitudes de vie (63,7 %).

Respect [ Totalement en accord DTotalement en désaccord
Montréal -> mTotalement en accord Totalement en désaccord

Q2. Le personnel est poli et respectueux avec vous 69,1% 1,5%

0,3%

Q10. Le personnel respecte votre intimité lorsqu'il vous

donne des soins de base Ja 11p%

Q19. Le personnel respecte votre rythme et vos

o)
habitudes de vie, il ne vous presse pas 63,7%

/o

8%

Q29. Il vous est possible d'étre seul(e) quand vous le

désirez 81,1% HS%

Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur

un méme pied d'égalité 64,1% 11,9%

il

Q43. Le personnel respecte votre vie privée: vous

o)
prévient avant de vous visiter, frappe avant d'entrer 72,3% 3,0

==y
~

o

>

71,4% 4,3%

Moyennes de la dimension

3%

|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Confidentialité

La moyenne de la dimension confidentialité (69 %) est comparable a la moyenne du secteur relationnel (69
%), pour le CSSS de Cavendish.

Confidential ité [ITotalement en accord DTotalement en désaccord
Montréal -> mTotalement en accord Totalement en désaccord
Q9. Le personnel fait preuve de discrétion, ne parle pas 69 3% 4.4
de vos problémes devant tout le monde 270 °
7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Empathie

La moyenne de la dimension empathie (63 %) est inférieure a la moyenne du secteur relationnel (69 %). Les
deux indicateurs de la dimension empathie obtiennent des taux de satisfaction comparables.

Empathie DTotalement en accord DTotalement en désaccord
Montréal -> = Totalement en accord Totalement en désaccord
Q5. Le personnel prend le temps de vous écouter en 61 8% 6.89
dehors des temps qu'il consacre a vos soins 1070 °7p
Q7. Le personnel vous écoute attentivement lorsque a
vous vous adressez a eux Al 32}e
1,8%
Moyennes de la dimension 62,9% 5;0%
2,6M%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR PROFESSIONNEL

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions : la fiabilité, la responsabilisation, I'apaisement
et la solidarisation. Le secteur professionnel est comparable a la moyenne des résidents en CHSLD. La
moyenne du secteur organisationnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 67 %. Le secteur professionnel
est caractérisé par une forte satisfaction au sein de la dimension solidarisation (86 %).

Fiabilité
La moyenne de la dimension fiabilité (66 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel (67 %).

Les écarts de satisfaction entre les indicateurs de la dimension fiabilité sont significatifs puisqu’on note une
différence de 37 % entre certains indicateurs (Q14 et Q32).

Fiabilité Cavendish-> ®@Totalementen accord DTotalement en désaccord
Montréal ->  mTgtalement en accord Totalement en désaccord
Q14. Vous recevez les résultats de vos examens, ou | 17 9%
évaluations qu'ils soient positifs ou négatifs 1770
| 20,8%

Q15. Le personnel est compétent

Q22. Le CHSLD ou vous demeurez vous offre des
menus adaptés a vos besoins

Q25. Sivous en avez besoin, il est facile d'obtenir de
I'aide pour manger

Q28. Vous pouvez aller dehors, prendre I'air ou faire
des sorties quand vous le voulez

Q31. Les équipements adaptés a vos besoins sont
disponibles

Q32. Les équipements tels que fauteuil roulant, barre
de soutien, que vous utilisez sont bien entretenus

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Responsabilisation
24



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Résidents en CHSLD

La moyenne de la dimension responsabilisation (65 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel
(67 %). L'élément qui semble le moins satisfaisant pour les résidents en CHSLD est le fait que le personnel
encourage les patients a faire le plus de choses possibles par eux-mémes (Q12), avec 63,1 %.

Responsa bilisation Cavendish-> ®Totalementen accord DTotalement en désaccord
Montréal -> mTotalement en accord Totalement en désaccord
Q11. Le personnel vous encourage a participer dansle 5 40

choix des interventions qui vous concement °
3,8%

Q12. Le personnel vous encourage a faire le plus de 1 6%
choses possibles par vous-méme 970

3,7%

Moyennes de la dimension 3,6%

3,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Apaisement

La dimension apaisement (66 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel (67 %). L'indicateur
lié au premier contact des intervenants (Q3) obtient le plus faible taux de satisfaction des quatre indicateurs
de la dimension apaisement, avec 46,2 % des résidents totalement en accord.

Apaisement Cavendish-> ®@Totalement en accord DTotalement en désaccord
Montreal ->  uTotalement en accord Totalement en désaccord

Q3. Les employés que vous ne connaissez pas

0
prennent le temps de se présenter 9%

Q4. En général, le personnel est de bonne humeur

Q13. Le personnel prend le temps de vous expliquer ce
qui se passe lorsqu'on vous donne des soins

<

o

=)
[S)

Q37. Vous vous sentez en sécurité dans la résidence %o
%

Moyennes de la dimension 4%

6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Solidarisation

La moyenne de la dimension solidarisation (86 %) est supérieure a la moyenne du secteur professionnel
(67 %). Cette dimension est également celle qui obtient le meilleur taux de satisfaction parmi les onze
dimensions évaluées par les résidents en CHSLD.

Solidarisation Cavendish-> ®Totalementen accord DOTotalement en désaccord
Montréal -> ®Totalementen accord Totalement en désaccord

Q30. Votre famille peut facilement participer aux

0,
activités qui sont organisées pour vous par le CHSLD 0,0%

1,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR ORGANISATIONNEL’

Le secteur organisationnel est constitué de quatre dimensions : la simplicité, la continuité, la rapidité et le
confort. Le secteur organisationnel affiche une moyenne de satisfaction de 67 % des résidents en CHSLD. Une
faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (51 %).

Simplicité

La moyenne de la dimension simplicité (68 %) est comparable a la moyenne du secteur organisationnel
(67 %). On observe des écarts notables entre les indicateurs constituant la dimension.

Simplicité Cavendish->  WTotalementen accord DTotalement en désaccord
Montréal ->  mTotalement en accord Totalement en désaccord

Q8. Le personnel vous parle avec des mots que vous
comprenez

Q20. L'horaire ou I'on vous donne les soins d'hygiéne
ou de santé vous convient

Q40. On vous donne de l'information sur vos droits et
sur la fagcon de les faire respecter

Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour
exprimer vos insatisfactions sont faciles a suivre

Q42. L'horaire des activités de la vie quotidienne,
repas, loisirs, collations, lever-coucher, vous convient

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Pour la population des résidents en CHSLD, la dimension accessibilité du secteur organisationnel n‘a pas été utilisée, considérant le fait que les résidents restent
généralement au méme centre d’hébergement.
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Continuité

La moyenne de la dimension continuité (51 %) est inférieure a la moyenne du secteur organisationnel (67 %).
Cette situation est notamment causée par une faible proportion de résidents trés satisfaits (44,5 %) des
efforts faits pour qu'ils regoivent des soins par les mémes personnes (Q21).

Continuité Cavendish-> mwTotalementen accord pTotalement en désaccord

Montreal ->  yrotajement en accord Totalement en désaccord

Q6. Vous n'avez pas a répéter les mémes 3lab,
renseignements d'un membre du personnel a I'autre °
3,6%
Q21. On fait des efforts pour que ce soit toujours les 9 8%
mémes personnes qui s'occupent de vous 1579
7,49
. . 6,8%
Moyennes de la dimension
5,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Rapidité

La moyenne de la dimension rapidité (66 %) est comparable a la moyenne du secteur organisationnel (67 %).

Ra pidité Cavendish-> wTotalement en accord OTotalement en désaccord
Montréal =>4 1otalement en accord Totalement en désaccord
Q16. Vous recevez rapidement les soins infirmiers 769
quand vous le demandez 7
2,7%
Q17. Vous voyez rapidement le médecin quand vous 549
&tes malade °
4,7%
Q18. Le préposé vous donne rapidement les soins de 530
base dont vous avez besoin, guand vous le demandez °
3,6%
Q33. Le délai pour réparer le matériel endommagé tel ol b
qu'un meuble, mur, équipement, est raisonnable 0
4,8%
Moyennes de la dimension 5,2%
3,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Confort

La moyenne de la dimension confort (69 %) est comparable a la moyenne du secteur organisationnel (67 %).
Les indicateurs ayant les plus faibles taux de satisfaction touchent la qualité de la nourriture (Q23 et Q24).

Confort Cavendish->  wTotalement en accord DTotalement en désaccord

Montréal -> .
mTotalement en accord Totalement en désaccord

Q23. La nourriture est bien apprétée et a bon goit ,99

Q24. Les mets sont variés, le menu change souvent

Q26. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans la..

Q27. Les loisirs sont variés

Q34. Les corridors sont suffisamment dégagés pour.

Q35. Les locaux de la résidence sont propres

Q36. Dans la résidence, I'atmosphere est agréable et.

Q38. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans..

Q44. Les équipements que vous utilisez sont propres

Moyennes de la dimension 1,6%

3,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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ANALYSE DE LA SATISFACTION GLOBALE

La satisfaction a I’égard de certaines dimensions et en particulier de certains indicateurs peut varier de facon
importante. Nous avons vu quelles attentes sont les plus et les moins satisfaisantes ; ces attentes ont-elles
toutefois la méme importance ? Par exemple, il est possible que plusieurs soient trés satisfaits d’un indicateur,
mais que celui-ci ne soit pas du tout important dans |'appréciation générale qu‘un individu pose sur la qualité
des services recus.

Cette section est basée sur les réponses fournies par les résidents en CHSLD a la question suivante :
« Globalement, diriez-vous que vous étes tres, assez, peu ou pas du tout satisfait des services recus au ... ? »

Le CSSS de Cavendish obtient une proportion de résidents trés satisfaits de I'ensemble de leur expérience en
CHSLD de 54,0 %.

Satisfaction globale B Trés satisfait HAssezsatisfait O Peu satisfait 0 Pas du tout satisfait
CSSS - Cavendish 4,4%

Montréal 0,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007

La carte de dispersion des indicateurs qui suit, indique l'importance relative de chaque indicateur en lien avec
la satisfaction globale ; I'objectif principal étant d’identifier des priorités d’actions qui permettront d’améliorer
la satisfaction globale dans I'avenir. Une analyse sociodémographique suivra la présentation des priorités
d’action et permettra de souligner, s’il y a lieu, des différences entre certains regroupements de résidents.
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CARTE DE DISPERSION DES INDICATEURS

L'interprétation de la position relative des indicateurs se fait de la maniére suivante : plus un indicateur tend
vers la droite, plus forte est la relation qui le lie a la satisfaction globale ; plus un indicateur est élevé, plus
élevée est la satisfaction. Les lignes pleines représentent les médianes du CSSS de Cavendish. La médiane est
une mesure qui représente le point milieu d’'une série de données, elle permet donc de séparer les indicateurs
en groupes relativement égaux.

Lorsqu’un indicateur est situé a droite de la médiane verticale, c’est qu'il se situe parmi la moitié la plus
fortement reliée a la satisfaction globale ; alors qu’un indicateur situé au dessus de la médiane horizontale
indique gu’il est parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites.

Priorités d’actions

Les priorités d’actions sont représentées par les indicateurs positionnés dans le quadrant inférieur droit. Ce
sont les indicateurs qui sont a la fois fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le
moins satisfaites.

A travailler

Les indicateurs a travailler sont situés dans le quadrant inférieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le moins satisfaites.

A maintenir

Les indicateurs a maintenir sont situés dans le quadrant supérieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.

A capitaliser

Les indicateurs a capitaliser sont situés dans le quadrant supérieur droit. Ce sont les indicateurs qui sont
fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.
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") - - - - 7 =
£ Carte de dispersion des indicateurs - Résidents CHSLD
- -
B CSSS Cavendish
- 90%
s A : : \ o
- A maintenir A capitaliser
c
] @ Q30. Votre famille peut facilement participer aux
E activités qui sont organisées pour vous parle CHSD
% ® (Q32. Les équipements tels que fautedil roulant, barre ® (Q37.Vous vous sentez en sécurité dans la résidence
46 Q29. Il vous est possible d'étre seul(e) quand vous le de soutien, que vous utilisez sont bien entretenus
désirez Ssi
- [ ) ©Q35. Les locaux de la résidence sont propres Q42. L'horaire des activités de la vie quotidienne,
") 80% A repas : laisirs, collations, lever-coucher, vous convient
‘E @®Q31. Les équipements adaptés a vos besoins sont
[} disponibles . ) L,
k-] Q34. Les corridofs sont suffisamment dégagés pour
g Q44. Les équipements que vous utilisez sont proprese vous permetire cI‘e vous déplacer facilement
aQ Q36. Dans larésidence, I'atmosphére est agréable el °
‘0 Q38. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans chaleureuse Q8. Le persomel Voél:n':;rrlzr?sc des mots que vous
= votre chambre® ® (43, Le personnel resbecte votre vie privée: vous
g @Q33. Le délai pour réparer le matériel endommagé tel prévient avant de vous Vvisiter, frappe avant d'entrer Q17. Vous voyez rapidement le médecin quand vous
° qu'un meuble, mur, équipement, est raisonnable Q4. En général, e personnel est de bonne humeur ® étes malade
o 70% A Q25. Si vous en avez besoin, il est facile d'obtenir de ° 3 | |
® Q27. Les loisirs sont variés I'aide pour mangew Q9. Le personnel fait preuve de discrétion, ne parle Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur
Q26. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans |a® Q2. Le persomel est poli et respectucux avec vous® pas de vos problemes devant tout le monde un méme pied d'égalité
salle @ manger Lep P pe Q11. ) personnel vous encourage a participer dans le
Q20. L'horaire ol I'on vous donne les soins d'hygiéne Q13. Le personnel prend le temps de vous expliquer choix des NteVentomns qui VoUs CoTcerment x
® ou de santé vous convient ce qui se passe lorsqu'on vous donne des soins Q15. Le personnel est compétent e
&R Q12. Le personnel vous encourage a faire le plus de Q18. Le préposé vous donne rapidement les soins de \. ° . - .
Médiane ® Choses possibles par vous-méme base dont vous avez besain, [quand vous le demandez Q16. Vous recevez rapidement les soins infirmiers
o quand vous le demandez
Q28. Vous pouvez aller dehors, prendre I'air ou faird® °
60% des sorties quand vous le voulez ©Q22. Le CHSLD ol vous demeurgz vous offre des  Q40. On vous donne de I'information sur vos droits et
° menus adaptés a vos besoins sur la fagon de les faire respecter
. . A N Q6. Vous n'avez pas a répéter les mémes . _
Q23. La nourriture est bien apprétée et a bon go(it ® - i N S Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour
renseignements d'un membre du persomel al'autre exprimer vosinsatisfactions sont faciles & suivre
Q5. Le personnel prend le temps de vous écouter en
dehors des temps qu'il consacre a vos soins
® Q24. Les mets sont variés, le menu change souvent Q19. Le personnel respecte votre rythme et vos
50% A habitudes de vie, il ne vous presse pas
Q3. Les employés que vous ne connaissez pas Q7. Le personnel vous émute attentivement lorsque
prennent le tempsde se présenter @ ®Q14. Vous recevez les résultats de vos examens, ou vous vous adressez a eux
évaluations qu'ils soient posttifs ou négatifs
® Q21. On fait des efforts pour que ce it toujours les
mémes personnes qui s'occupent de vous
® Q10. Le personnel flespecte votre intimité lorsqu'il
vous donhe des soinsde base
40%

A travailler

Priorités d'actions

30%

0,23 0,28 0,33 0,38 0,43

Médiane

0,48 0,53 0,58 0,63 0,68 0,73

Force de la relation avec la satisfaction globale

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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PRIORITES D'ACTIONS

Dans la carte de dispersion des indicateurs, le quadrant inférieur droit indique les items devant étre considérés
en priorité afin d’améliorer la satisfaction globale. Pour le CSSS de Cavendish, les items se trouvant dans ce
quadrant sont :

Légende : - Relationnel
- Professionnel
- Organisationnel
Respect
» Q19. Le personnel respecte votre rythme et vos habitudes de vie, il ne vous presse pas
» Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur un méme pied d'égalité
Empathie

» Q5. Le personnel prend le temps de vous écouter et de répondre a vos questions en dehors des
temps qu'il consacre a vos soins...
» Q7. Le personnel vous écoute attentivement lorsque vous vous adressez a eux...

%» Q14. Vous recevez les résultats de vos examens, ou évaluations qu'ils soient positifs ou négatifs

% Q15. Le personnel est compétent

» Q13. Le personnel infirmier prend le temps de vous expliquer ce qui se passe lorsqu'on vous donne
des soins

» Q40. On vous donne de l'information sur vos droits et sur la fagon de les faire respecter

» Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour exprimer vos insatisfactions sont faciles a suivre...

» Q21. On fait des efforts pour que ce soit toujours les mémes personnes qui s'occupent de vous

% Q16. Vous recevez rapidement les soins infirmiers quand vous le demandez

» Q18. Le préposé vous donne rapidement les soins d'hygiéne, d'assistance a la toilette, et autres soins
de base dont vous avez besoin, quand vous le demandez...
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ANALYSE SOCIODEMOGRAPHIQUE

Cette section présente une analyse de la satisfaction globale des résidents en CHSLD mise en relation avec
diverses variables sociodémographiques. Ces variables sont le sexe, I'age, la langue d'usage et le centre
d’hébergement.

Le sexe

L'analyse selon le sexe nous montre que les hommes (53,3 %) sont en général aussi satisfaits que les femmes
(54,2 %).

Sexe .
WTres satisfait W Assez satisfait [DPeu satisfait [JPas du tout satisfait
i Hommes
Cavendish
Femmes
Montréal Hommes

Femmes

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
L'age
Pour le CSSS de Cavendish, on constate que le taux de résidents trés satisfaits en fonction de I'age avoisine
55 % pour trois groupes d'adge. Le groupe d'age des 90 ans et plus affiche une satisfaction légérement

inférieure avec 48 %, alors que le groupe des 80 a 84 ans affiche une satisfaction Iégérement supérieure avec
61 %.

Age W Tres satisfait [DAssez satisfait [DPeu satisfait [JPas du tout satisfait

-de 75ans
75a79ans
Cavendish 80 a 84 ans
85a89ans

90 ans et +

-de 75ans
75a79ans

Montréal 80 4 84 ans
85a 89ans

90 ans et +

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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La langue d’usage

On constate qu’il n'y a pratiquement aucune différence entre les résidents francophones (53,9 %) et les
résidents anglophones (54,3 %) des CHSLD administrés par le CSSS de Cavendish.

La ngue d'usage WTrés satisfait WAssez satisfait [IPeu satisfait Pas du tout satisfait

Cavendish Franais

Anglais

Frangais

Montreal Anglais
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Le Centre d’hébergement

Le seul centre d’'hébergement du CSSS de Cavendish a un taux de satisfaction de 54 %.

CHSLD WTreés satisfait WAssez satisfait IPeu satisfait [Pas du tout satisfait

Cavendish CHSLD Henri-Bradet

Montréal Montréal %

0% 20%  40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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CSSS Cavendish

Résidents en CHSLD

Opinion a I’égard du systéeme de santé au Québec

Parmi les affirmations suivantes laquelle refléte le mieux votre opinion globale a
I'égard du systéme de santé au Québec?

Notre systéeme de santé va tellement mal qu'il devrait étre
completement rebati

Il'y a quelques bons aspects a notre systeme de santé mais
des changements fondamentaux sont nécessaires

De fagon générale le systéme fonctionne relativement bien
: quelques améliorations mineures sont nécessaires.

10,5%

52,6%

36,8%

0,0% 20,0% 40,0%

60,0%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007

Il est a noter que seules les personnes significatives ont répondu a la question relative a I'opinion a I'égard du

systéme de santé au Québec.
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USAGERS DES SOINS A DOMICILE

FAITS SAILLANTS

%» Le CSSS de Cavendish obtient une moyenne de satisfaction des usagers des soins a domicile de 86 %.

%» Le secteur relationnel obtient le plus haut niveau de satisfaction parmi les trois secteurs a I'étude avec
92 %.

%» La dimension continuité et solidarisation présentent des taux de satisfaction inférieurs aux autres
dimensions avec 75 % d’usagers trés satisfaits.

Le tableau 3 présente les moyennes pondérées des usagers des soins a domicile (SAD) trés satisfaits pour
chaque secteur ainsi que la moyenne pour I'ensemble des secteurs confondus.

Les usagers du CSSS de Cavendish sont trés satisfaits dans une proportion de 86 %. Le secteur relationnel
présente un taux de satisfaction de 92 %, soit un écart de six points de pourcentage avec le secteur
organisationnel, et un écart de huit points avec le secteur professionnel.

Tableau 3 : Moyennes pondérées® des répondants trés satisfaits — Usagers des soins a domicile

Secteurs Montréal CSSS de Cavendish Différence
(pts de pourcentage)
. 89 % 92 % 3
Relationnel
. 83 % 84 % 1
Professionnel
o, o)
Organisationnel 82 % 86 % 4
84 % 86 % 2

Usagers SAD

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal,
2007.

8 la moyenne pondérée est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants d’une question a
I’autre. Ceci explique qu’il ne soit pas possible de calculer directement la moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD a
partir des scores obtenus pour chacun des secteurs.
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Usagers des soins a domicile

CSSS Cavendish

Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie

RADAR USAGERS DES SOINS A DOMICILE

Dans le graphique radar, chaque secteur du concept de qualité des services est représenté d’une couleur
particuliére ; quant aux différentes dimensions, elles sont indiquées sur le cercle extérieur. La ligne pointillée
représente les moyennes pondérées des usagers SAD de I'ensemble des CSSS de Montréal alors que la ligne

pleine indique les scores obtenus par le CSSS de Cavendish.

Respect

====-ontréal
CSSS - Cavendish ‘\0\,‘

Fiabilite

| 5

Accessibilité

Sy
L
Pl

Note: Les pourcentages
indiquent la proportionde la
clientéle trés satisfaite

Solidarisation

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Le secteur relationnel comporte trois dimensions : le respect, la confidentialité et I'empathie. La dimension
ayant le taux de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est le respect avec 94 %. La plus faible moyenne
dans le secteur relationnel est observée a la dimension confidentialité qui affiche un taux d’usagers trés
satisfaits de 89 %.

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions : la fiabilité, la responsabilisation, I'apaisement
et la solidarisation. La moyenne du secteur professionnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 84 %. Le
secteur professionnel est caractérisé par des taux de satisfaction relativement comparables entre les
différentes dimensions du secteur, a I'exception de la dimension solidarisation qui affiche un taux de 75 %.

Le secteur organisationnel est constitué de cing dimensions : la simplicité, la continuité, I'accessibilité, la
rapidité et le confort. La moyenne du secteur organisationnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 86 %.
Une faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (75 %). Notons également que la
dimension confort est celle dont les usagers sont le plus satisfaits (97 %), parmi les douze dimensions
évaluées.
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SECTEUR RELATIONNEL

Le secteur relationnel comporte trois dimensions : le respect, la confidentialité et I'empathie. La dimension
ayant le taux de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est le respect avec 94 %. La plus faible moyenne
dans le secteur relationnel est observée a la dimension confidentialité qui affiche un taux d’usagers tres
satisfaits de 89 %.

Respect

La moyenne de la dimension respect (94 %) est comparable a la moyenne du secteur relationnel (92 %).
Les deux indicateurs constituant la dimension respect ont également des taux de satisfaction comparables.

Respect BTotalement d'accord DTotalement en désaccord
Montréal ->  mTotalementd'accord Totalement en désaccord

Q3. Les intervenants du CLSC me traitent avec

0, 0,
politesse et respect 92,7% | 0,2%

o

96,0% 0,0%

Q13. Les intervenants du CLSC respectent mon intimité
physique

%

|

94,3% 0,1%

ol

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyennes de la dimension

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Confidentialité

La moyenne de la dimension confidentialité est de 89 % alors que la moyenne de satisfaction du secteur
relationnel est de 92 %.

Confidentialité DTotalement d'accord OTotalement en désaccord
Montréal -> ETotalement d'accord Totalement en désaccord

Q4. Les intervenants du CLSC traitent de maniére

o, 0,
confidentielle les renseignements qui me concernent e 0,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Empathie

La moyenne de la dimension empathie (90 %) est comparable a la moyenne du secteur relationnel (92 %).
Les trois indicateurs de la dimension empathie affichent des taux de satisfaction semblables.

Empathie [WTotalement d'accord DTotalement en désaccord
Montréal -> g Totalement d'accord Totalement en désaccord

Q6. Les intervenants du CLSC m'écoutent
attentivement

Q7. Les intervenants du CLSC comprennent bien ma
situation

Q14. Les intervenants du CLSC prennent le temps
nécessaire pour s'occuper de moi

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR PROFESSIONNEL

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions : la fiabilité, la responsabilisation, I'apaisement
et la solidarisation. La moyenne du secteur professionnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 84 %. Le
secteur professionnel est caractérisé par des taux de satisfaction relativement comparables entre les
différentes dimensions du secteur, a I’'exception de la dimension solidarisation qui affiche un taux de 75 %.

Fiabilité
La moyenne de la dimension fiabilité (85 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel (84 %).
Les éléments qui semblent étre le moins satisfaisant pour les usagers SAD concernent d’une part I'information

sur les résultats d’examens (Q23, 77 %) et d’autre part I'amélioration de la qualité de vie grace aux services
recus (Q31, 77%).

Fiabilité Cavendish->  @Totalement d'accord DTotalement en désaccord

Montreal ->  grotalement d'accord Totalement en désaccord

Q5. Les intervenants du CLSC sont ponctuels, ils

[
respectent la date et I'heure du rendez-vous H%

%

Q12. Les équipements utilisés au CLSC ou prétés a

L FRPT %
domicile sont sécuritaires q7°

Q15. Les intervenants du CLSC rencontrés sont

0,
compétents 0,8%
0,3%
Q23. Le CLSC m'informe des résultats de mes 0.5%
examens, qu'ils soient positifs ou négatifs !
7,49
Q24. Les intervenants du CLSC me présentent tous les 4130
différents choix de traitement qui s'offrent a moi °
4%
Q30. Les services que j'ai regus ont amélioré ma santé 00
ou m'ont permis de mieux contrdler mon état P70
A %
Q31. Les services que j'ai regus des intervenants du 349
CLSC ont amélioré ma qualité de vie °
1%
0,
Moyennes de la dimension i
2,2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Responsabilisation

La moyenne de la dimension responsabilisation (85 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel
(84 %). Les deux éléments de la dimension responsabilisation présentent des taux de satisfaction
comparables.

Responsabilisation Cavendish-> ®Totalementd'accord mTotalement en désaccord
Montréal -> ®Totalement d'accord Totalement en désaccord
Q25. Les intervenants du CLSC m'encouragent a 2 1%
m'impliquer dans les décisions qui me concement TH®
2,8%
Q26. Les intervenants m'encouragent et m'outillent afin 216
d'éviter que le probléme ne se reproduise i
2,56
D,
Moyennes de la dimension il
2,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Apaisement

La moyenne de la dimension apaisement (86 %) est comparable a la moyenne sectorielle (84 %). Les deux
éléments constituant la dimension apaisement ont des taux de satisfaction comparables.

Apaisement Cavendish-> ®Totalementd'accord DTotalement en désaccord
Montréal -> ®Totalementd'accord Totalement en désaccord

Q27. Les intervenants du CLSC prennent le temps de
m'expliquer chaque étape du traitement

9%

Q32. Les intervenants du CLSC me rassurent %

%
Moyennes de la dimension

70/0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Solidarisation

La moyenne de la dimension solidarisation (75 %) est inférieure a la moyenne sectorielle (84 %). Il s’agit de
la dimension ayant le plus faible taux de satisfaction au sein de la dimension.

Solidarisation Cavendish-> ®Totalement d'accord OTotalement en désaccord
Montréal -> = Totalementd'accord Totalement en désaccord
Q28. Les intervenants du CLSC m'encouragent a ‘; 99%
trouver du support aupres de mon entourage o=
5,5%
Q29. Les intervenants du CLSC offrent du support aux 7.89
personnes qui m'aident 4
,2%

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR ORGANISATIONNEL

Le secteur organisationnel est constitué de cinq dimensions : la simplicité, la continuité, I'accessibilité, la
rapidité et le confort. La moyenne du secteur organisationnel, pour le CSSS de Cavendish, se situe a 86 %.
Une faible satisfaction au niveau de la dimension continuité est observée (75 %). Notons également que la
dimension confort est celle dont les usagers sont le plus satisfaits (97 %), parmi les douze dimensions

évaluées.
Simplicité
La moyenne de la dimension simplicité (89 %) est comparable a la moyenne sectorielle (86 %). L'élément qui

semble étre le moins satisfaisant pour les usagers SAD, au sein de la dimension simplicité, est la possibilité de
changer d’intervenant en cas d’insatisfaction (77,9 %).

Simplicité Cavendish->  @Totalement d'accord DTotalement en désaccord
Montréal -> mTotalement d'accord Totalement en désaccord
Q2. Pour obtenir un service du CLSC, ce n'est pas trop 0 8%
compliqué, il n'y a pas trop d'étapes N7°
1,8%
Q16. Les intervenants du CLSC me parlent dans des 0.6%
mots que je peux facilement comprendre q°
0,4%
Q17. Lorsque le CLSC me donne de la documentation, %
elle est facile a comprendre "
0,9%
Q33. Si je suis insatisfait des services, je me sens a Y
|'aise d'exprimer mon insatisfaction °
3,0
Q34. Les procédures me permettant de porter plainte 38
ou d'exprimer mon insatisfaction sont faciles a suivre 7 °
3,3%
Q35. Au CLSC il m'est possible de choisir mon 5 69
intervenant et de changersi ¢ga ne va pas ¥
6,8%
R . 1,7%
Moyennes de la dimension
,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Continuité

La moyenne de la dimension continuité (75 %) affiche un écart de onze points de pourcentage avec la
moyenne du secteur organisationnel (86 %). Cette situation est notamment causée par une faible proportion
d’usagers des soins a domicile trés satisfaits (69,3 %) a I’égard de la stabilité des intervenants (Q8).

Continuité Cavendish-> wTotalement d'accord oTotalement en désaccord

Montréal -> ® Totalement d'accord Totalement en désaccord

Q8. Au CLSC, le méme intervenant s'occupe de moi 38

d'une fois a l'autre °

4,2%

Q9. Sij'ai a consulter plusieurs intervenants du CLSC, 5
je n'ai pas a répéter les mémes informations 2,5(%
2,60

Q10. Il est facile d'étre référé a des services spécialisés 2,9%
3,2%

Moyennes de la dimension 3,2%o

3,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Accessibilité

La moyenne de la dimension accessibilité (92 %) est légérement supérieure a la moyenne du secteur
organisationnel (86 %). Notons le taux de satisfaction de 95,7 % des usagers SAD a I'’égard du respect de la
langue de communication (Q18).

Accessibil ité Cavendish-> ETotalement d'accord DTotalement en désaccord
Montréal ->  ®Totalementd'accord Totalement en désaccord

Q18. Les intervenants du CLSC tiennent compte de ma
langue dans les services qui me sont offerts

Q19. L'horaire des services regus par le CLSC est
adéquat

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Rapidité

La moyenne de la dimension rapidité (82 %) est comparable a la moyenne du secteur organisationnel (86 %).
L'indicateur qui semble étre le moins satisfaisant pour les usagers SAD est la facilité d’obtenir un rendez-vous
par téléphone (77,3 %).

Rapidité Cavendish->  WTotalement d'accord DTotalement en désaccord

Montréal ->  g15talement d'accord Totalement en désaccord

Q1. Il est facile d'obtenir un rendez-vous avec le CLSC,

D,
par téléphone o

Q20. Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des
professionnels du CLSC est raisonnable

%

Q21. Le délai pour obtenir des services diagnostiques

0,
offerts par le CLSC est raisonnable Yo

%

Q22. Le délai pour obtenir les résultats de mes

examens ou évaluations est raisonnable /o

%

. . D,
Moyennes de la dimension &

%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Confort

La moyenne de la dimension confort (97 %) est supérieure a la moyenne du secteur organisationnel (86 %),
puisqu’on observe un écart de onze points de pourcentage. Bien que cette dimension ne représente qu’un seul
indicateur, il s'agit de la dimension ou la proportion d’usagers trés satisfaits est la plus élevée parmi les douze
dimensions évaluées.

Confort Cavendish-> ®Totalementd'accord DTotalement en désaccord
Montréal -> mTotalement d'accord Totalement en désaccord

Q11. Les équipements utilisés au CLSC ou prétés a
domicile sont propres

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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ANALYSE DE LA SATISFACTION GLOBALE

La satisfaction a I'égard de certaines dimensions et en particulier de certains indicateurs peut varier de fagon
importante. Nous avons vu quelles attentes sont les plus et les moins satisfaisantes ; ces attentes ont-elles
toutefois la méme importance ? Par exemple, il est possible que plusieurs soient trés satisfaits d’un indicateur,
mais que celui-ci ne soit pas du tout important dans I’'appréciation générale qu’un individu pose sur la qualité
des services regus.

Cette section est basée sur les réponses fournies par les usagers SAD a la question suivante :
« Globalement, diriez-vous que vous étes trés, assez, peu ou pas du tout satisfait des services regus au ... ? »

Le CSSS de Cavendish obtient une proportion d’usagers SAD trés satisfaits de I'ensemble de leur expérience
des soins a domicile de 76,8 %.

Satisfaction globale BTres satisfait [EAssezsatisfait [Peu satisfait DPas du tout satisfait
CSSS - Cavendish 1,4%
Montréal 0,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007

La carte de dispersion des indicateurs qui suit, indique I'importance relative de chaque indicateur en lien avec
la satisfaction globale ; I'objectif principal étant d’identifier des priorités d’actions qui permettront d’améliorer
la satisfaction globale dans I'avenir.

Une analyse sociodémographique suivra la présentation des priorités d’action et permettra de souligner, s’il y
a lieu, des différences entre certains regroupements d’usagers SAD.
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CARTE DE DISPERSION DES INDICATEURS

L'interprétation de la position relative des indicateurs se fait de la maniére suivante : plus un indicateur tend
vers la droite, plus forte est la relation qui le lie a la satisfaction globale ; plus un indicateur est élevé, plus
élevée est la satisfaction. Les lignes pleines représentent les médianes du CSSS de Cavendish. La médiane est
une mesure qui représente le point milieu d’une série de données, elle permet donc de séparer les indicateurs
en groupes relativement égaux.

Lorsqu’un indicateur est situé a droite de la médiane verticale, c’est qu'il se situe parmi la moitié la plus
fortement reliée a la satisfaction globale ; alors qu’un indicateur situé au dessus de la médiane horizontale
indique qu'il est parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites.

Priorités d’actions

Les priorités d’actions sont représentées par les indicateurs positionnés dans le quadrant inférieur droit. Ce
sont les indicateurs qui sont a la fois fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le
moins satisfaites.

A travailler

Les indicateurs a travailler sont situés dans le quadrant inférieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le moins satisfaites.

A maintenir

Les indicateurs a maintenir sont situés dans le quadrant supérieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.

A capitaliser

Les indicateurs a capitaliser sont situés dans le quadrant supérieur droit. Ce sont les indicateurs qui sont
fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.
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Carte de dispersion des indicateurs - Usagers du soutien a domicile
CSSS Cavendish

]
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F=]
©
("] N | |
N
& A maintenir A capitaliser
() L o, ., . Q12. Les équipements utilisés au CLSCou prétés a
E Q11. Les équipements utilisés au CLSCou prétés & domicile sont sécuritaires
o domicile sont propres @
. Les intervenants du iennent compte de 13. Les intervenants du CLSC respectent mon
B Q18. Les int ts du CLSC ti it te di .Q3 du CLSC
[=] ma langue dans les services qui me sont offerts @ intimité physique
* 959%
(7] ° Q17. Lorsque le CLSC me donne de la doct’nentation,
‘E’ ° elle est facile a comprendre
g Q16. Les intervenants du CLSC me parlent dans des Q3. Les intervenants du CLSC me traitent avec | Q15. Les intervenants du CLSC rencontrés sont
mots que je peux facilement comprendre olitesse et respect compétents @ N
c quelep P P P 3 4. Les intervenants du CLSC traitent de maniere
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~% attentivement Q2. Pour obtenir un service du CLSC, ce n'est pas
b trop compliqué, il n'y a pas trop d'étapes
o Q14. Les intervenants du CLSC prennent le temps,
° nécessaire pour s'occuper de moi® ° Q21. Le délai pour obtenir des services diagnostiques
o{’ Q7. Les intervenants du CLSC comprennent bien ma ° P offerts par le CLSC est raisonnable
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Force de la relation avec la satisfaction globale Source :

Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007
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PRIORITES D'ACTIONS

Dans la carte de dispersion des indicateurs, le quadrant inférieur droit indique les items devant étre considérés
en priorité afin d’améliorer la satisfaction globale. Pour le CSSS de Cavendish, les items se trouvant dans ce
quadrant sont :

Légende : - Relationnel
- Professionnel
- Organisationnel

» Q5. Les intervenants du CLSC sont ponctuels, ils respectent la date et I'heure du rendez-vous.

» Q24. Les intervenants du CLSC me présentent tous les différents choix de traitement qui s'offrent a
moi.

» Q30. Les services que j'ai regus des intervenants du CLSC ont amélioré ma santé ou m'ont permis de
mieux contréler mon état.

» Q31. Les services que j'ai recus des intervenants du CLSC ont amélioré ma qualité de vie.

» Q25. Les intervenants du CLSC m'encouragent a m'impliquer dans les décisions qui me concernent.

» Q27. Les intervenants du CLSC prennent le temps de m'expliquer chaque étape du traitement.
» Q32. Les intervenants du CLSC me rassurent.

» Q35. Au CLSC il m'est possible de choisir mon intervenant et de changer si ca ne va pas.
%» Q34. Les procédures me permettant de porter plainte ou d'exprimer mon insatisfaction sont faciles a
suivre.

» Q10. Il est facile d'étre référé a des services spécialisés.

%» Q20. Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels du CLSC est raisonnable.
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ANALYSE SOCIODEMOGRAPHIQUE

Cette section présente une analyse de la satisfaction globale des usagers SAD mise en relation avec diverses
variables sociodémographiques. Ces variables sont le sexe, I'age, la langue d’usage, la moyenne d’intervention
au cours des quatre derniers mois et le CLSC.

Le sexe

L'analyse sociodémographique selon le sexe nous permet de constater que les hommes (83,8 %) sont plus
satisfaits que les femmes (73,6 %) pour le CSSS Cavendish.

Sexe wTres satisfait ~ WAssez satisfait ~ @mPeu satisfait ~ ©Pas du tout satisfait

. Hommes
Cavendish
Femmes
A Hommes
Montréal
Femmes

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
~
L'age
Les usagers de 85 a 89 ans sont les moins satisfaits pour le CSSS Cavendish avec un taux d’usagers tres
satisfaits de 68,2 %.

Age wTres satisfait WAssez satisfait [ Peu satisfait [Pas du tout satisfait

-de 75 ans

75a 79 ans
Cavendish .

80 a 84 ans

85 a 89 ans

90 ans et +

-de 75 ans
75a 79 ans
Montréal 80 a 84 ans
85 a 89 ans

90 ans et +

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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La langue d’usage

Les anglophones (79,8 %) sont plus satisfaits que les francophones (71,2 %) pour le CSSS Cavendish.

Langue d'usage
WTrés satisfait mWAssez satisfait [Peu satisfait DPas du tout satisfait

Frangais %
Cavendish
Anglais %
Frangais %
Montréal )
Anglais %

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Le CLSC d’appartenance

Les deux CLSC constituant le CSSS Cavendish ont des taux de satisfaction comparables.

CLSC WTres satisfait  WAssez satisfait D Peu satisfait DPas du tout satisfait
Cavendish )
CLSC René-Cassin

CLSC de Notre-Dame-de-Grace/Montréal-
Ouest

Montréal Montréal %

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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La moyenne d’intervention au cours des quatre derniers mois

On observe un taux de satisfaction plus faible chez les usagers ayant requ moins de quatorze interventions.
Les usagers ayant regu quatorze interventions ou plus au cours des quatre derniers mois ont un taux de
satisfaction de 85,8 %.

Interventions au cours des 4 derniers mois

WTres satisfait [ Assez satisfait [ Peu satisfait [JPas du tout satisfait

- de 4 interventions

Cavendish
4 a 13 interventions
14 interventionset +
- de 4 interventions
Montréal 4 3 13 interventions

14 interventionset +

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Opinion a I'égard du systéeéme de santé au Québec

Parmi les affirmations suivantes laquelle refléte le mieux votre opinion globale a
I'égard du systéme de santé au Québec?

Notre systéme de santé va tellement mal qu'il devrait étre -
completement rebati.
Il'y a quelques bons aspects a notre systéme de santé mais _
des changements fondamentaux sont nécessaires
De fagon générale, le systéme fonctionne relativement _
bien : quelques améliorations mineures sont nécessaires.

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007
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PROCHES AIDANTS

FAITS SAILLANTS

» Le CSSS de Cavendish a une moyenne de satisfaction des proches aidants de 77 %.

%» Le secteur relationnel obtient une moyenne de satisfaction supérieure aux autres secteurs, avec un
taux de satisfaction de 87 %.

» Deux indicateurs obtiennent des moyennes de satisfaction plus faibles : la solidarisation (48 %) et la
rapidité (65 %).

Le tableau 4 présente les moyennes de chaque secteur ainsi que la moyenne pondérée des proches aidants
trés satisfaits pour I’'ensemble des secteurs confondus.

Les proches aidants du CSSS de Cavendish sont trés satisfaits dans une proportion de 77 %. Le secteur
relationnel obtient une moyenne de satisfaction supérieure aux autres secteurs, avec un taux de satisfaction
de 87 %, d’olu un écart de treize points de pourcentage avec le secteur organisationnel et de douze points de
pourcentage avec le secteur professionnel.

Tableau 4 : Moyennes pondérées® des répondants trés satisfaits — Proches aidants

Secteurs Montréal CSSS Cavendish Différence
(pts de pourcentage)

Relationnel 82 % 87 % 5
Professionnel 71 % 75 % 4
Organisationnel 68 % 74 % 6
Proches aidants 72 % 77 % 5

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la
santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

% La moyenne pondérée est un indice permettant de tenir compte de la variation du nombre de répondants d’une question a
I’autre. Ceci explique qu’il ne soit pas possible de calculer directement la moyenne de satisfaction des résidents en CHSLD a
partir des scores obtenus pour chacun des secteurs.
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Proches aidants

CSSS Cavendish

Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie

RADAR PROCHES AIDANTS

Dans le graphique radar, chaque secteur du concept de qualité des services est représenté d’une couleur
particuliére ; quant aux différentes dimensions, elles sont indiquées sur le cercle extérieur. La ligne pointillée
représente les moyennes pondérées des proches aidants de I'ensemble des CSSS de Montréal alors que la

ligne pleine indique les scores obtenus par le CSSS de Cavendish.
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Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Le secteur relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de tous les secteurs (87 %). La dimension
ayant le taux de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est la confidentialité avec 93 %. La plus faible
moyenne dans le secteur relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de proches
aidants tres satisfaits de 85 %.

Le secteur professionnel est comparable a la moyenne des proches aidants (77 %). La moyenne de
I'’ensemble du secteur se situe a 75 %. Le secteur professionnel est caractérisé par une forte satisfaction au
sein de la dimension apaisement, avec 83 %, et une faible satisfaction de la dimension solidarisation avec 48
%.

Le secteur organisationnel obtient une moyenne de satisfaction de 74 %. Une faible satisfaction au niveau
de la dimension rapidité est observée (65 %).
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Secteur relationnel

Le secteur relationnel comporte trois dimensions : le respect, la confidentialité et I'empathie. Le secteur
relationnel obtient le taux de satisfaction le plus élevé de tous les secteurs (87 %). La dimension ayant le taux
de satisfaction le plus élevé pour ce secteur est la confidentialité avec 93 %. La plus faible moyenne dans le
secteur relationnel est observée a la dimension empathie qui affiche un taux de proches aidants trés satisfaits
de 85 %.

Respect

On constate une grande variabilité entre les indicateurs constituant la dimension respect. En effet, tandis que
93,5 % des proches aidants sont trés satisfaits de la politesse et du respect de la personne qui rend service
(Q9), I'importance accordée aux suggestions (Q24) est trés satisfaisante pour 78,4 % des proches aidants.

Respect mTout a fait d'accord DTout a fait en désaccord
Montréal ->  uTout a fait d'accord Tout a fait en désaccord

Q9. La personne qui vous rend service vous traite
avec politesse et respect

Q24. Le CLSC accorde de l'importance aux

suggestions que vous faites 78,4% 3o

Ul

N
(=)

)

Q29. Siquelque chose ne va pas, vous pouvez

o) ] D,
facilement exprimer votre insatisfaction 85,4% 2 8%

/o

w
N

87,0%  1,7%

Moyennes de la dimension %

N
(0]

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Confidentialité

La moyenne de la dimension confidentialité (93 %), constituée d’un seul indicateur, est supérieure a la
moyenne du secteur relationnel (87 %). Il s’agit de la dimension ou le taux de proches aidants tout a fait
d’accord est le plus élevé parmi toutes les dimensions a I'étude.

Confidentialité DTout a fait d'accord DTout a fait en désaccord

, ® Tout a fait d'accord Tout a fait en désaccord
Montréal ->

Q10. Les renseignements qui vous concerment sont

traités de maniére confidentielle 93,0% 1 0,4%

1,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Empathie

La moyenne de la dimension empathie (85 %) est comparable a la moyenne du secteur relationnel (85 %),
pour le CSSS Cavendish.

Empathie mTout a fait d'accord DTout a fait en désaccord

Montréal -> ETout a faitd'accord Tout a fait en désaccord

Q11. L'intervenant qui vous offre ses services vous q o
écoute attentivement 87,4% 0,6%
P e

Q12. L'intervenant ou la personne qui vous supporte @ o
comprend bien votre situation 82,9% 0,6%

85,2% 0,6%
Moyennes de la dimension 1,5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR PROFESSIONNEL

Le secteur professionnel est constitué de quatre dimensions : la fiabilité, la responsabilisation, I'apaisement
et la solidarisation. Le secteur professionnel est comparable a la moyenne des proches aidants (77 %). La
moyenne de I'ensemble du secteur se situe a 75 %. Le secteur professionnel est caractérisé par une forte
satisfaction au sein de la dimension apaisement, avec 83 %, et une faible satisfaction de la dimension
solidarisation avec 48 %.

Fiabilité

La dimension fiabilité a un taux de satisfaction (73 %) comparable au secteur professionnel (75 %). On note
d'importants écarts de satisfaction entre les indicateurs constituant la dimension fiabilité.

Fiabilité Cavendish-> @Tout 3 fait d'accord DTout a fait en désaccord

Montréal -> 5144t 3 fait d'accord Tout a fait en désaccord

Q2. Lorsque vous avez demandé de I'aide, on a bien 4,39
pris le temps d'évaluer vos besoins particuliers °
5,5%
Q4. Onvous a présenté et expliqué tous les différents 7%
services qui s'offrent a vous 1/
12,9%
Q5. L'intervenant rencontré vous propose de I'aide ou 539
des solutions adaptées a votre situation ©
,30
Q13. Onrespecte les engagements pris a votre égard Y
comme les rappels téléphoniques ou autre 77
6%
Q14. S'ily a lieu, I'horaire des visites est respecté 0,8%
ll %
Q18. L'intervenant ou la personne qui vous offre ses 0.8%
services est compétent N7
1,0%
Q32. Les services que vous avez regus ont amélioré 39
votre qualité de vie °
4,0%
3,6%
Moyennes de la dimension 4,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Responsabilisation

La moyenne de la dimension responsabilisation (77 %) est comparable a la moyenne du secteur professionnel
(75 %). L'élément le plus satisfaisant pour les proches aidants, dans la dimension responsabilisation, semble
étre la participation aux décisions qui concernent le patient (Q25), avec un taux de 86,7 %.

Responsa bilisation Cavendish-> ®Touta faitd'accord mTout a fait en désaccord

Montréal -> mTout a fait d'accord Tout a fait en désaccord

Q25. Le CLSC vous encourage a prendre une part 116%
active aux décisions qui vous concemnent |70
5,1%
Q26. Le CLSC vous encourage a trouver du support ou 5 20
de l'aide auprés de votre entourage ©
7,99
Q27. Le CLSC vous encourage a utiliser les ressources 1 59
de votre milieu, dans votre quartier 1270
J,8%
5,9%
Moyennes de la dimension 7,59
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Apaisement

La dimension apaisement (83 %) présente la moyenne la plus élevée parmi les dimensions constituant le
secteur professionnel. Les indicateurs constituant cette dimension ont des taux de satisfaction relativement
similaires.

Apaisement Cavendish->  ®Tout a fait d'accord ©Tout a fait en désaccord

Montreal -> ETout a fait d'accord Tout a fait en désaccord

Q15. Sivous avez a rencontrer un intervenant, il prend

le temps de bien vous expliquer ce qui se passe 1,87
2,0Po

Q16. L'intervenant est disponible pour répondre a vos 0.4
questions °

1,4%

Q17. L'intervenant rencontré vous rassure

2,0%

0,6%

Moyennes de la dimension 1,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Solidarisation

La dimension solidarisation (48 %), constituée d'un seul indicateur, contribue significativement au faible
niveau de satisfaction du secteur professionnel (75 %). Il s'agit de la dimension ayant le niveau de satisfaction
le plus faible parmi toutes les dimensions évaluées par les proches aidants.

Solidarisation cavendish-> ®Touta faitd'accord DTout a fait en désaccord
Montréal -> BTouta faitd'accord Tout a fait en désaccord
Q28. Le CLSC vous offre de rencontrer des groupes, 26.7%
vivant une situation semblable a la vétre o/
33,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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SECTEUR ORGANISATIONNEL

Le secteur organisationnel est constitué de quatre dimensions : la simplicité, la continuité, I'accessibilité et
la rapidité. Le secteur organisationnel obtient une moyenne de satisfaction de 74 %. Une faible satisfaction au
niveau de la dimension rapidité est observée (65 %).

Simplicité
La dimension simplicité (85 %) a une moyenne d’environ 11 % supérieure a celle du secteur organisationnel

(74 %). L'élément le plus satisfaisant pour les proches aidants semble étre la compréhension du langage de
l'intervenant (Q21), avec un taux de satisfaction de 94 %.

Si mpI icité Cavendish-> ®Touta faitd'accord DTout a fait en désaccord

Q3. Au CLSC, ce n'est pas trop complloétit@ay a>pas.T désegeorsh
trop d'étapes pour obtenir un service

/o

/o

Q21. La personne qui vous aide vous parle dans des
mots que vous pouvez facilement comprendre

Q23. La documentation fournie est facile a
comprendre

%

Q30. Les procédures vous permettant d'exprimer

votre insatisfaction sont faciles a suivre o

%

%

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Continuité

La moyenne de la dimension continuité (68 %) est inférieure a la moyenne du secteur organisationnel (74 %),
avec un écart de six points de pourcentage. Les deux indicateurs de la dimension obtiennent des taux de
satisfaction comparables.

Continuité Cavendish-> BTouta faitd'accord DTout a fait en désaccord

Montréal ->  mTout a fait d'accord Tout a fait en désaccord

Q19. La personne qui s'occupe de vous est la méme 5119
d'une fois a l'autre °

2},O°/

Q20. Vous n'avez pas a répéter les informations du 2 5t
patient si vous traitez avec un second intervenant P|°

3,9%

7,6%

Moyennes de la dimension

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Accessibilité

La dimension accessibilité (69 %) a une moyenne légérement inférieure a la moyenne du secteur
organisationnel (74 %). L'indicateur de respect de la langue d’usage (Q22) (90,5 %) se démarque des autres
indicateurs constituant la dimension accessibilité.

Accessibilité Cavendish->  BTouta faitd'accord DTout & fait en désaccord
Montréal ->  mTout 4 fait d'accord Tout a fait en désaccord
Q1. Les servicesdont vous avez besoin, comme 6.59
proche-aidant, sont facilement accessibles P
5,8%
Q6. Les servicesdont vous avez besoin sont 2 59
disponibles aux heures qui vous conviennent pre
5,3%
Q22. Vous pouvezrecevoir les services dans votre 118%
langue °
3,7%
Q31. Lors de situations d'urgence, vous pouvez 15.5%
rejoindre quelqu'un du CLSC en tout temps 270
18,4%
5,5%
Moyennes de la dimension 7,19
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Rapidité

Pour le CSSS de Cavendish, la dimension rapidité (65 %) a une moyenne inférieure de neuf points de
pourcentage a la moyenne du secteur organisationnel (74 %).

Rapidité Cavendish-> MTout a faitd'accord DTout a fait en désaccord
Montréal -> ®Touta faitd'accord Tout a fait en désaccord
Q7. Le délai pour obtenir les services professionnels 316%
dont vous avez besoin est raisonnable °
6,3%
Q8. Le délai pour obtenir d'autres types de services 769
estraisonnable !
10,29
5,2%
Moyennes de la dimension /8
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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ANALYSE DE LA SATISFACTION GLOBALE

La satisfaction a I'égard de certaines dimensions et en particulier de certains indicateurs peut varier de fagon
importante. Nous avons vu quelles attentes sont les plus et les moins satisfaisantes ; ces attentes ont-elles
toutefois la méme importance ? Par exemple, il est possible que plusieurs soient trés satisfaits d’un indicateur,
mais que celui-ci ne soit pas du tout important dans I'appréciation générale qu’un individu pose sur la qualité
des services regus.

Cette section est basée sur les réponses fournies par les proches aidants a la question suivante :
« Globalement, diriez-vous que vous étes tres, assez, peu ou pas du tout satisfait des services recus du ... ? »

Le CSSS de Cavendish obtient une proportion de proches aidants trés satisfaits des services regus de leur
CLSC de 61,9 %.

Satisfaction globale B Tres satisfait [ Assezsatisfait 0 Peu satisfait O Pas du tout satisfait
CSSS - Cavendish 0,6%
Montréal 2,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007

La carte de dispersion des indicateurs qui suit, indique l'importance relative de chaque indicateur en lien avec
la satisfaction globale ; I'objectif principal étant d’identifier des priorités d’actions qui permettront d’améliorer
la satisfaction globale dans I'avenir. Une analyse sociodémographique suivra la présentation des priorités
d’action et permettra de souligner, s’il y a lieu, des différences entre certains regroupements de proches
aidants.
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CARTE DE DISPERSION DES INDICATEURS

L'interprétation de la position relative des indicateurs se fait de la maniére suivante : plus un indicateur tend
vers la droite, plus forte est la relation qui le lie a la satisfaction globale ; plus un indicateur est élevé, plus
élevée est la satisfaction. Les lignes pleines représentent les médianes du CSSS de Cavendish. La médiane est
une mesure qui représente le point milieu d’une série de données, elle permet donc de séparer les indicateurs
en groupes relativement égaux.

Lorsqu’un indicateur est situé a droite de la médiane verticale, c’est qu’'il se situe parmi la moitié la plus
fortement reliée a la satisfaction globale ; alors qu’un indicateur situé au dessus de la médiane horizontale
indique gu’il est parmi la moitié des items dont les personnes sont le plus satisfaites.

Priorités d’actions

Les priorités d’actions sont représentées par les indicateurs positionnés dans le quadrant inférieur droit. Ce
sont les indicateurs qui sont a la fois fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le
moins satisfaites.

A travailler

Les indicateurs a travailler sont situés dans le quadrant inférieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le moins satisfaites.

A maintenir

Les indicateurs a maintenir sont situés dans le quadrant supérieur gauche. Ce sont les indicateurs qui ne sont
pas fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.

A capitaliser

Les indicateurs a capitaliser sont situés dans le quadrant supérieur droit. Ce sont les indicateurs qui sont
fortement reliés a la satisfaction globale et dont les personnes sont le plus satisfaites.
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Carte de dispersion des indicateurs - Proches-aidants
CSSS Cavendish

[]
—
iy
F=]
© 100% A
m
= ainten A o
5 Q9. La personne qui vous rend service vous A Capltallser
£ Q21. La personne qui vous aide vous parle dans traite avec politesse et respect
(7] des mots que vous pouvez facilement >
o o comprendre Q10. Les renseignements qui vous concernent Mediane
46 ® sont traités de maniére confidentielle
l:;: i _ Q22. Vous pouvez recevoir les services dans Q25. Le CLSC vous encourage a prendre une
900 Q23. La documentation fournie est facile a @ votre langue part active aux décisions qui vous concernent
[ o comprendre ®
_g Q11. L'intervenant qui vous offre ses services Q15. Si vous|avez a rencontrer un intervenant, il
c vous écoute attentivement @ @ prend le temps de bien vous expliquer ce qui se
passe
g. Q29. Si quelque chose ne va pas, vous pouvez Y @ Q18. L'intervenant ou la personne qui vous offre
facilement exprimer votre insatisfaction : .
~2 Q14. S'il ya lieu, I'noraire des visites est @ P S€s services est compétent
)] respecté @® Q17. L'intervenant rencontré vous rassure
k-] Q30. Les procédures vous permettant ® Q12. L'intervenant ou la personne qui vous ® 013 O te | " s & vot
d'exprimer votre insatisfaction sont faciles a supporte comprend bien votre situation Q13. On respecte les engagements pris a votre
\° . . . . , égard comme les rappels téléphoniques ou autre
[ 80% - suivre @ Q16. L'intervenant est disponible pour répondre
o N -
a vos |questions —_ g K3
Q26. Le CLSC vous encourage a trouver du
support ou de l'aide auprés de votre entourage
P "
Médiane Q3. Au CLSC, ce n'est pas trop compliqué, il n'y Q24 Le-s CLz(S:t_a;:Sordee deOI;mfz_otret:nce aux
apas trop d'étapes pour obtenir un service @ uggesti que vou !
1 o | Q5. L'intervenant rencontré vous propose de
Q19. La personne qui s occupe de vous estla I'aide ou des solutions adaptées & votre situationg
70% - méme d'une fois a l'autre @ ® Q7. Le délai pour obtenir les services Q20. Vous_ n'avgz pas a répéter les informations
professionnels dont vous avez besoin est du patient si vous traitez avec un second
raisonnable intervenant
o Q2. Lorsque vous avez demandé de l'aide, on a
Q27. Le CLSC vous encourage a utiliser les bien pris le temps d'évaluer vos besoins
ressources de votre milieu, dans votre quartier @ particuliers
Q6. Les services dont vous avez besoin sont @ i Q32. Les services que vous avez regus ont
disponibles aux heures qui vous conviennent amélioré votre qualité de vie@
o Q4. On vous a présenté et expliqué tous les
60% - différents services qui sfoffrent a vous @
Q31. Lors de situations d'urgence, vous pouvez — -
rejoindre quelqu'un du CLSC en tout temps @ Q8. Le délai pour obtenir d'autres types de
services est raisonnable
Q1. Les services dont vous avez besoin, comme
proche-aidant, sont facilement accessibles
op -
50% Q28. Le |[CLSC vous offre de rencontrer des
groupes, |vivant une situation semblable a la
vétre ®
= -
- .y 1 a
A travailler Priorités d'actions
40% T T T T T T "
0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55

Force de la relation avec la satisfaction globale
Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

Jolicoeur et Associés

70



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Proches aidants

PRIORITES D'ACTIONS

Dans la carte de dispersion des indicateurs, le quadrant inférieur droit indique les items devant étre considérés
en priorité afin d’améliorer la satisfaction globale. Pour le CSSS de Cavendish, les items se trouvant dans ce
quadrant sont :

Légende : - Relationnel
- Professionnel
- Organisationnel

Respect

» Q24. Le CLSC accorde de I'importance aux suggestions que vous faites.

Q2. Lorsque vous avez demandé de l'aide, on a bien pris le temps d'évaluer vos besoins particuliers.
Q4. On vous a présenté et expliqué tous les différents services qui s'offrent a vous.

Q5. L'intervenant rencontré vous propose de I'aide ou des solutions adaptées a votre situation.

Q32. Les services que vous avez regus ont amélioré votre qualité de vie.

¥ ¥ ¢

» Q27. Le CLSC vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu, dans votre quartier.

» Q28. Le CLSC vous offre de rencontrer des groupes, vivant une situation semblable a la votre.

%» Q20. Vous n'avez pas a répéter les informations du patient si vous traitez avec un second intervenant.

» Q1. Les services dont vous avez besoin, comme proche aidant, sont facilement accessibles.
» Q31. Lors de situations d'urgence, vous pouvez rejoindre quelqu'un du CLSC en tout temps.

» Q8. Le délai pour obtenir d'autres types de services est raisonnable.
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ANALYSE SOCIODEMOGRAPHIQUE

Cette section présente une analyse de la satisfaction globale des proches aidants mise en relation avec
diverses variables sociodémographiques. Ces variables sont le sexe, I'age, la langue d’usage, la moyenne
d’intervention au cours des quatre derniers mois et le CLSC. Il est a noter que les données de tous les
tableaux de cette section n’‘ont pas été pondérées puisque la structure de la présente enquéte ne permet pas
une estimation fiable de la population des proches-aidants.

Le sexe

Pour le CSSS Cavendish, le pourcentage de proches aidants de sexe masculin trés satisfaits (55,1 %) est
d’environ 10 % inférieur aux femmes (64,6 %).

Sexe WTrés satisfait  WAssez satisfait  [Peu satisfait =~ [DPas du tout satisfait

Hommes 0,C
Cavendish

Femmes

Hommes 2,3%
Montréal

Femmes 2,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction aupres des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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L'age
Selon la classe des proches aidants trés satisfaits, on note que les pourcentages selon les groupes d’ages

entre le CSSS Cavendish varient de maniére notable. Les groupes d’ages des moins de 45 ans (50 %) et 65 a
74 ans (50 %) ont les plus faibles proportions de proches aidants trés satisfaits.

Age wTrés satisfait  WAssez satisfait  mPeu satisfait  mPas du tout satisfait

-de 45 ans

de 45 a 54 ans

Cavendish 55 & 64 ans
65a 74 ans

75anset+

-de45ans
de 45a 54 ans

Montréal 55a 64 ans

65a 74 ans

75anset+

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

La langue d'usage

Les proches aidants anglophones (68,1 %) sont plus satisfaits des services comparativement aux
francophones (49,1 %). En effet, la différence entre ces deux groupes, pour le CSSS Cavendish, est de dix-
neuf points de pourcentage.

Langue d'usage_ . L o o
W Tres satisfait [ Assez satisfait [IPeu satisfait [Pas du tout satisfait

Frangais
Cavendish ¢
Anglais
Frangais
Montréal Ang|ais
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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Le CLSC d’appartenance

On note peu de différences des niveaux de satisfaction des proches aidants selon le CLSC associé. En effet,
pour le CLSC de René-Cassin, 61,4 % des proches aidants sont trés satisfaits. Ce taux est de 62,4 % pour le
CLSC de Notre-Dame-de-Grace / Montréal-Ouest.

CLSC wTreés satisfait WAssez satisfait [IPeu satisfait [JPas du tout satisfait

Cavendish ]
CLSC René-Cassin

CLSC de Notre-Dame-de-Grace/Montréal-Ouest

Montréal ,
Montréal

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d‘autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.

La moyenne d’intervention au cours des quatre derniers mois

Les proches aidants des individus ayant recu de quatre a treize interventions au cours des quatre derniers
mois pour le CSSS Cavendish sont proportionnellement moins satisfaits (52,5 %). Les proches aidants des
individus ayant regu quatorze interventions et plus au cours des quatre derniers mois sont les plus satisfaits
(73,3 %).

Interventions au cours des 4 derniers mois

wTres satisfait [WAssez satisfait [IPeu satisfait [DPas du tout satisfait
- de 4 interventions %
Cavendish .

4 a 13 interventions 0,0%
14 interventions et + ,0%

- de 4 interventions 3,0%

Montréal 4 3 13 interventions 1,6%
14 interventions et + 1,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007.
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CSSS Cavendish

Proches aidants

Opinion a I’égard du systéeme de santé au Québec

Parmiles affirmations suivantes laquelle refléte le mieux votre opinion globale a
I'égard du systéme de santé au Québec?

Notre systéme de santé va tellement mal qu'il devrait étre
completement rebati.

Il'y a quelques bons aspects a notre systeme de santé mais
des changements fondamentaux sont nécessaires.

De fagon générale le systeme fonctionne relativement
bien: quelques améliorations mineures sont nécessaires.

10,6%

55,6%

33,8%

0,0% 20,0% 40,0%

60,0%

Source : Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie, Agence de la santé et des services sociaux de Montréal, 2007
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ANNEXE 1 : METHODOLOGIE

POPULATION A L'ETUDE

Le programme Perte d'autonomie liée au vieillissement regroupe tous les services dispensés dans un
établissement, a domicile ou ailleurs, qui sont destinés aux personnes en perte d'autonomie et a leur
entourage. Cette clientéle se retrouve au sein de deux grands réseaux de services : le réseau des centres
d’hébergement et de soins de longue durée ainsi que le réseau de soutien a domicile.

Le réseau des centres d’hébergement et de soins de longue durée (CHSLD)

La population a I’étude du réseau des CHSLD est constituée de tous les résidents admis dans un programme
d’hébergement régulier des CHSLD administrés par les Centre de Santé et de services sociaux (CSSS). C'est-
a-dire les personnes en perte d’autonomie résidant dans le CHSLD Henri-Bradet, situé sur le territoire du
CSSS de Cavendish.

Le réseau de soutien a domicile (SAD)

Les services offerts par le réseau de SAD visent deux sous-groupes distincts, les personnes en perte
d'autonomie ainsi que leur entourage. Ainsi, la population a I'étude du réseau des SAD est constituée de ces
deux sous-groupes, les usagers SAD d’un c6té et les proches aidants des usagers des SAD de l'autre.

Le sous-groupe des usagers SAD est constitué des personnes en perte d’autonomie résidant a Montréal et
recevant des services de soutien a domicile. Pour le CSSS de Cavendish, ces personnes sont desservies par le
CLSC de René-Cassin et de Notre-Dame-de-Grace / Montréal-Ouest. Seule la clientéle apte a répondre au
sondage et ayant eu au moins trois services de soutien au cours des quatre derniers mois fut considérée
comme faisant partie de la population a I'étude.

Le sous-groupe des proches aidants est constitué par les proches aidants d’usagers SAD qui répondent au
profil visé par la présente enquéte et précédemment décrit. Les proches aidants seront interrogés sur leur
propre satisfaction (en leur nom propre).

QUESTIONNAIRE

L'enquéte s’est déroulée en utilisant trois questionnaires, chaque questionnaire était adapté a la réalité vécue
par la population visée. Les questionnaires ont été développés par le Conseil Québécois d’agrément, ont été
fournis par I’Agence de santé et des services sociaux de Montréal et révisés par |'équipe de Jolicoeur et
Associés. Un pré-test de chacun des questionnaires a été effectué dans le but de s’assurer du bon
déroulement des questionnaires.

Le tableau 5 présente les dates des pré-tests et le nombre de répondants y ayant participé.

Tableau 5 : Résumé du pré-test

Strate de population Période du pré-test Nombre de répondants
Résidents CHSLD 30-31 mai 2007 78
Pers. significatives 21-22 juin 2007 32
Usagers SAD 15-16 juin 2007 26
Proches aidants 24-25 septembre 2007 39
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Les listes des répondants a contacter ont été fournies par le requérant en ce qui a trait aux résidents en
CHSLD, aux personnes significatives de ces résidents ainsi qu’aux usagers SAD. La liste des proches aidants
des usagers SAD a été constituée avec la participation des usagers SAD qui ont accepté de nous fournir le
nom et les coordonnées d'une personne qu'’ils considéraient comme leur proche aidant.

Pour assurer la qualité des entrevues téléphoniques, de I'écoute a été effectuée par les superviseurs de
Jolicoeur et Associés tout au long de la collecte, en plus d’une validation d’au moins 10 % de toutes les
entrevues. Un processus d’assurance-qualité permettant de garantir la qualité des données a été suivi.

COLLECTE DES DONNEES

Le réseau des centres d’hébergement et de soins de longue durée (CHSLD)

La population a I'étude du réseau des CHSLD étant constituée de tous les résidents, elle inclut tant les
résidents aptes a répondre au sondage que ceux inaptes a le faire. Il fut donc nécessaire de recourir a
|’'assistance des personnes significatives de certains résidents afin de s’assurer que tous les résidents soient
réellement représentés dans I’échantillon.

Ainsi, les résidents aptes a répondre eux-mémes au sondage furent interrogés en leur nom propre alors que
les personnes significatives furent amenées a témoigner de la satisfaction présumée de leur proche résidant
en CHSLD. Les personnes significatives sont la plupart du temps des membres de la famille rapprochée des
résidents (conjoint, enfant).

Ces deux groupes ont répondu au méme questionnaire et furent traités comme s’ils n‘en constituaient qu’un
seul. La distinction ne sera faite entre ces deux groupes que lorsque qu'‘il y a une divergence statistiquement
significative entre leurs patrons de réponses.

La phase d’entrevues auprés des résidents en CHSLD s’est déroulée du 14 juin 2007 au 22 juin 2007, alors
que celle auprés des personnes significatives des résidents non aptes s’est déroulée du 21 juin 2007 au 21
septembre 2007.

Le temps moyen d’entrevue s’est avéré étre d’environ 15 minutes pour les résidents CHSLD et de 13 minutes
pour les personnes significatives des résidents CHSLD. Le tableau administratif des appels décrivant de
maniéere exhaustive les résultats des appels peut étre consulté a I'annexe 2. Il est a noter que toutes les
personnes significatives n‘ont pas été contactées puisque la marge d’erreur prévue a pu étre atteinte avec un
nombre plus restreint ; ce qui explique que la somme des numéros utilisés aupres de cette population et de
I’échantillon total des résidents aptes ne correspond pas a la valeur de la population présentée au tableau 6.

Le tableau 6 présente les informations relatives aux tailles des échantillons et des populations ainsi qu’aux
taux de réponses et marges d’erreurs par CSSS. Le contenu des différentes colonnes est ici détaillé :

» Echantillon : Nombre de répondants ayant participés a I'enquéte.

Population : Nombre de personnes correspondant au profil de la population de I'enquéte selon les
données compilées par les CSSS.

Ratio échantillon/population : Proportion de la population ayant participé a I'enquéte.

Marges d’erreur : Marge d’erreur des résultats de I'enquéte.

Ratio aptes/total : Proportion de personnes aptes a répondre aux questions de I'enquéte.

Taux de réponse : Taux de réponse selon les normes de I’AIRMS.

¥

¥ ¥ ¢
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Tableau 6: Plan d'échantillonnage de la population résidant en CHSLD

] Ratio Marges Ratio Taux de réponse
CSSS Echantillon Population échantillon/ , aptes/ , .
. d’erreur Résidents Pers.
population total aptes sign.
Cavendish 56 125 44,8 % 9,7 % 64,3 % 78,0 % 82,4 %
Montréal 3256 5556 58,6 % 1,1 % 45,5 % 86,0 % 71,3 %

Le réseau de soutien a domicile (SAD)

Les usagers SAD et les proches aidants ont été interviewés de maniére téléphonique. La phase de collecte
s’est tenue du 15 juin 2007 au 2 novembre 2007 pour les usagers SAD et du 24 septembre 2007 au 5
novembre 2007 pour les proches aidants.

Le temps moyen d’entrevue s’est avéré étre respectivement pour les usagers SAD et les proches aidants
d’environ 14 minutes et de 13 minutes. Le tableau administratif des appels décrivant de maniére exhaustive
les résultats des appels peut étre consulté a I'annexe 2.

Les tableaux 7 et 8 présentent les informations relatives aux tailles des échantillons et des populations ainsi
gu’aux taux de réponses et marges d’erreurs par CSSS. Le contenu des différentes colonnes est ici détaillé :

» Echantillon : Nombre de répondants ayant participés a I'enquéte.

» Population : Nombre de personnes correspondant au profil de la population de I'enquéte selon les
données compilées par les CSSS.

» Ratio échantillon/population : Proportion de la population ayant participé a I’enquéte.

Taux de réponse : Taux de réponse selon les normes de I’AIRMS.

%» Marges d’erreur : Marge d’erreur des résultats de I'enquéte.

¥

Tableau 7: Plan d'échantillonnage de la population des usagers des SAD

Z Ratio Taux de Marges
CSSS Echantillon Population échantillon/ , , 9
. réponse d’erreur
population
Cavendish 288 1113 25,9 % 83,5 % 5,0 %
Montréal 3901 13 750 28,4 % 86,6 % 1,3 %

Tableau 8 : Plan d'échantillonnage de la population des proches aidants des usagers des SAD

Ratio

CSSS Echantillon Population!® échantillon/ Taux de ’Margesn
. réponse d’erreur
population
Cavendish 244 N.D. N.D. 78,1 % 5,5 %
Montréal 3 651 N.D. N.D. 83,4 % 1,4 %

10 1 a structure de la présente enquéte ne permet pas une estimation précise de la taille de la population des proches

aidants.

11 , . . . , s S
Dans le but d’obtenir les résultats les plus conservateurs possibles, le calcul de la marge d’erreur a été exécuté en

utilisant la population des usagers SAD.
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ANNEXE 2 : RAPPORT ADMINISTRATIF DES ENTREVUES
ET DES APPELS
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CSSS Cavendish

Annexes

Résidents en CHSLD considérés aptes

Cavendish- 00 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Complétées Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Centre Henri-Bradet (1) 81 46 35 57% 3 36 85% 7% 78%
Total: 81 46 35 57% 3 36 85% 7% 78%

Ouest de I'ile- 01 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Compléetees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Centre D.Benjamin-Viger (1) 40 33 7 83% 26 88% 9% 79%
Hopital Lakeshore (2) 22 15 7 68% 9 80% 20% 60%
Total: 62 48 14 77% 35 85% 13% 73%

[St-Léonard et St-Michel- 02 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Complétées Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Centre Quatre-Temps (1) 46 40 6 87% 4 35 98% 10% 88%
Centre Quatres Saisons (2) 25 18 7 72% 2 16 100% 11% 89%
Centre St-Michel (3) 28 23 5 82% 1 22 100% 4% 96%
Total: 99 81 18 82% 7 73 99% 9% 90%

Lucille-Teasdale:- 03 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Complétees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Centre Jeanne Le Ber (1) 64 59 5 92% 0 53 90% 0% 90%
Centre J_H Charbonneau (2) 48 42 6 88% 1 39 95% 2% 93%
Eloria-Lepage (3) 47 45 2 96% 2 39 89% 4% 87%
Maison-Neuve (4) 60 53 7 88% 3 47 94% 6% 89%
Robert Cliche (5) 19 18 1 95% 0 17 94% 0% 94%
Centre Marie Rollet (6) 7 6 1 86% 0 6 100% 0% 100%
Centre Rousselot (7) 56 48 8 86% 2 42 92% 4% 88%
Total: 301 271 30 90% 8 243 93% 3% 90%

Pointe-de-I'Ile- 04 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Complétees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Biermans (1) 98 91 7 93% 3 87 99% 3% 96%
Francois-Séguenot (2) 40 33 7 83% 6 25 94% 18% 76%
Judith Jasmin (3) 21 18 3 86% 1 16 94% 6% 89%
Triest (4) 90 74 16 82% 4 70 100% 5% 95%
Total: 249 216 33 87% 14 198 98% 6% 92%

Coeur de I'ile- 05 Ech. Total Aptes Inaptes %% Aptes Refus Complétées Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Paul-Gouin (1) 38 35 3 92% 1 31 91% 3% 89%
Centre Auclair (2) 62 57 5 92% 4 51 96% 7% 89%
Centre de transition, hopital Jean-Talon (3 15 10 5 67% 0 10 100% 0% 100%
Total: 115 102 13 89% 5 92 95% 5% 90%

Ahuntsic et Mtl-Nord- 06 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Compléetees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Centre Laurendeau (1) 86 82 4 95% 2 78 98% 2% 95%
Centre Légaré (2) 36 34 2 94% 0 31 91% 0% 91%
Centre De Louvain (3) 38 33 5 87% 0 28 85% 0% 85%
Centre Paul-Lizotte (4) 66 52 14 79% 1 43 85% 2% 83%
Total: 226 201 25 89% 3 180 91% 1% 90%

Dorval-Lachine-LaSalle- 07 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Compléetees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Camille-Lefebvre (1) 53 46 7 87% 5 41 100%. 11% 89%
Dorval (2 49 35 14 71% 4 28 91% 11% 80%
Lachine (3) 72 65 7 90% 4 52 86% 6% 80%
LaSalle (4) 58 48 10 83% 1 44 94% 2% 92%
Nazaire-Piché (5) 58 44 14 76% 7 32 89% 16% 73%
Total: 290 238 52 82% 21 197 92% 9% 83%

Sud-Ouest-Verdun- 08 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Compléetees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Manoir de Verdun (1) 116 89 27 77% 12 73 96% 13% 82%
Des Seigneurs (2) 90 63 28 70% 9 50 94% 14% 79%
Louis-Riel (3) 53 22 31 42% 1 21 100% 5% 95%
St-Henri (4) 55 47 8 85% 8 37 96% 17% 79%
Yvon-Brunet (5) 69 56 13 81% 4 47 91% 7% 84%
Réal-Morel (6) 76 69 7 91% 13 53 96% 4% 77%
Champlain (7) 29 25 4 86% 3 22 100% 12% 88%
Total: 488 371 118 76% 50 303 95% 13% 82%

Bordeaux-Cartierville- 09 Ech. Total Aptes Inaptes % Aptes Refus Complétees Taux de Contact % de Refus Taux de Réponse
Notre-Dame-de-la-merci (1) 88 70 18 80% 8 57 93% 11% 81%
?t-Joseph-de-Ia;providence (2) 8 8 0 100% 0 8 100%. 0% 100%
Manoir Cartierville (3) 31 27 4 87% 1 26 100% 4% 96%
St-Laurent (4) 44 37 7 84% 2 33 95% 5% 89%
Total: 171 142 29 83% 11 124 95% 8% 87%
GRAND TOTAL 2082 1716 367 82% 128 1481 94% 7% 86%
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Personnes significatives des résidents non aptes
csss csssde | CSSSSAN | coss | ycille- | csss pointe | csss du CSSS | CSSS Dorval- csss
. \ o Léonard et -~ L Ahuntsic et Lachine- CSSS Verdun
Cavendish [I'Ouest de I'ille Saint-Michel Teasdale de I'lle Coeur de l'ile Montréal-Nord Lasalle Bordeaux
TOTAL TOTAL

GENERES 44 103 343 431 238 204 412 433 554 594 3356 100,00%

UTILISES 44 103 343 431 238 204 412 433 554 594 3356 100,00%

Pas de service 2 2 42 24 17 7 23 25 38 162 342 10,19%

Non Résidentiel 0 2 1 1 0 3 1 0 0 1 9 0,27%

Probléme de ligne 1 0 4 2 0 13 0 1 3 2 26 0,77%

Fax 0 0 4 2 3 0 4 2 1 3 19 0,57%

Mauvais no. de tél. 3 6 26 31 6 7 6 36 38 30 189 5,63%
A, NON VALIDE 6 10 77 60 26 30 34 64 80 198 585 17,43%

VALIDE 38 93 266 371 212 174 378 369 474 396 2771 82,57%

Non éligible 9 1 6 14 3 8 3 15 7 8 74 2,67%

Probléeme de langue 0 3 11 1 2 3 1 2 2 7 32 1,15%

Age et maladie 4 7 10 13 5 12 20 13 12 17 113 4,08%

Autre (duplicata) 0 0 0 4 0 0 3 0 0 0 7 0,25%
B, HORS ECHANTILLON 13 11 27 32 10 23 27 30 21 32 226 8,16%

ECHANTILLON 25 82 239 339 202 151 351 339 453 364 2545 75,83%
C, Refus MENAGE 0 0 2 1 1 0 1 0 0 1 6 0,24%
D, Refus SELECTION 0 3 10 3 8 3 12 5 9 10 63 2,48%
D, Abs. Prolongée 0 0 0 0 2 0 2 1 1 0 6 0,24%
D, Incomplet 0 0 1 2 3 1 1 0 0 3 11 0,43%
C. Pas de réponse 2 7 29 19 11 6 36 138 181 121 550 21,61%
D, Rendez-vous 3 4 15 12 2 7 5 18 34 34 134 5,27%

COMPLETES LONGS 20 68 182 302 175 134 294 177 228 195 1775 69,74%

Quotas : 37 68 182 300 148 134 292 177 228 217 1783

A faire : 17 0 0 -2 -27 0 -2 0 0 22

% REFUS 0,00% 3,66% 5,02% 1,18% 4,46% 1,99% 3,70% 1,47% 1,99% 3,02% 2,71%

% COMPLETES 80,00% 82,93% 76,15% 89,09% 86,63% 88,74% 83,76% 52,21% 50,33% 53,57% 69,74%

TAUX D'ELIGIBILITE 63,89% 87,21% 88,51% 90,88% 95,00% 86,31% 92,08% 87,01% 92,83% 88,32% 89,80%

TAUX DE REPONSE AIRMS 82,38% 83,84% 77,30% 89,57% 86,89% 89,23% 84,47% 55,13% 51,81% 55,75% 71,33%

date des données saisies
04-déc-07

A. NON VALIDE
B. HORS ECHANTILLON
ECHANTILLON

% REFUS
% COMPLETES
TAUX D'ELIGIBILITE (T.E.)

TAUX DE REPONSE AIRMS

Aucun contact possible avec le répondant a ces numéros de téléphone
Les répondant ne sont pas éligbles ou aptes a répondre a I'étude
Numéros travaillables
ELIGIBILITE NON-ETABLIE: Pas de réponse et refus ménage

ELIGIBILITE ETABLIE: Refus personne, Abs. Prolongée, Incomplet et rendez-vous

Somme des refus sur I'échantillon.
Entrevues complétées sur I'échantillon.

D+Complétés/B+D+Complétés

Complétés/C*(T.E.)+D+Complétés

Jolicoeur et Associés

85



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Annexes

Usagers des soins a domicile

. . Csss
csss CSSS de Cfg,if;g';" CSSS Lucille- | CSSS Pointe | CSSS du Czssoﬁ':r“é':ﬁ“’ CSSSDorval- | CSSSSud- | Bordeaux- | CSSSDela
Cavendish I'Ouest de Ile Saint-Michel Teasdale de Ile Coeur de lile Nord Lachine-Lasalle| Ouest Verdun Cartierville- Montagne
Saint-Laurent TOTAL %

TOTAL RECU : 1114 1098 836 1759 1478 872 1480 1334 1007 1107 1671 13756

GENERES 1114 1098 836 1759 1478 872 1285 1070 1007 1107 1671 13297 96,66%

UTILISES 1114 1098 836 1759 1478 872 1285 1070 1007 1107 1671 13297 100,00%

Pas de service 101 109 70 192 135 80 147 102 87 96 174 1293 9,72%

Non Résidentiel 6 3 3 2 3 1 4 7 0 1 7 37 0,28%

Probleme de ligne 4 7 0 22 8 2 8 12 3 0 15 81 0,61%

Fax 0 1 3 2 6 2 1 3 1 2 3 24 0,18%

Mauvais no. de tél. 31 31 8 28 31 10 30 26 11 57 39 302 2,27%
A, NON VALIDE 142 151 84 246 183 95 190 150 102 156 238 1737 13,06%

VALIDE 972 947 752 1513 1295 777 1095 920 905 951 1433 11560 86,94%

Non éligible 111 105 40 198 74 67 131 96 52 72 260 1206 10,43%

Probleme de langue 49 36 5 33 70 2 69 37 24 32 [59 416 3,60%

Décés 39 49 33 64 56 45 46 41 34 40 67 514 4,45%

Age et maladie 6 7 7 5 1 2 10 2 1 2 21 64 0,55%

COMPLETES COURTS - Avec coordonnées 201 183 298 258 337 185 151 180 193 256 208 2450 21,19%

COMPLETES COURTS - Sans coordonnées 119 96 98 97 115 60 76 63 88 94 121 1027 8,88%
'E!, HORS ECHANTILLON 525 476 481 655 653 361 483 419 392 496 736 5677 49,11%

ECHANTILLON 70 377 271 611 619 395 415 370 502 410 463 4803 36,12%
C, Refus MENAGE 7 16 3 3 3 el [5 3 6 15 76 1,58%
D, Refus SELECTION 4 24 8 39 24 27 39 20 21 35 61 332 6,91%
D, Abs. Prolongée 2 6 1 6 3 2 3 1 6 2 4 36 0,75%
D, Incomplet 9 5 7 5 12 4 5 6 7 9 15 84 1,75%
C. Pas de réponse 24 22 6 34 16 8 31 25 9 [53 41 269 r5,60%
D, Rendez-vous 7 14 3 6 8 5 17 12 3 18 12 105 2,19%

COMPLETES LONGS - Avec coordonnées 161 181 121 306 339 207 183 193 272 162 172 2297 47,82%

COMPLETES LONGS - Sans coordonnées 127 118 109 212 214 139 128 108 181 125 143 1604 33,40%

ECHANTILLON SUPP - Avec coordonnées 76 91 0 241 23 17 192 130 11 41 228 1050

ECHANTILLON SUPP - Sans coordonnées 1 3 0 6 0 4 5 1 0 4 6 30

Rendement de I'échantillon (%) 30% 32% 29% 37% 40% 43% 32% 35% 48% 31% 24% 34%

% Entrevues AVEC COORDONNEES 60% 63% 67% 65% 67% 66% 62% 69% 63% 66% 59% 64%

Taux d'aptitudes (%) (Longs / complétés courts) 47% 52% 37% 59% 55% 59% 58% 55% 62% 45% 49% 53%

% REFUS 10,81% 8,22% 8,86% 6.87% 4,36% 7.59% 1157% 6,76% 4,78% 10,00% 16,41% 8,49%

% COMPLETES 77,84% 79,31% 84,87% 84,78% 89,34% 87,59% 74,94% 81,35% 90,24% 70,00% 68,03% 81,22%

TAUX D'ELIGIBILITE 39,31% 42,23% 34,11% 46,70% 47,89% 51,54% 43,71% 44,80% 55,56% 41,44% 35,61% 43,99%

TAUX DE REPONSE AIRMS 183,53% 86,35% 90,73% 88,50% 92,00% 89,95% 82,83% 188,16% 91,76% 180,29% 75,91% |86,60%

date des données saisies
06-déc-07
A. NON VALIDE Aucun contact possible avec le répondant & ces numéros de téléphone
B. HORS ECHANTILLON Les répondant ne sont pas éligbles ou aptes a répondre a I'étude
ECHANTILLON Numéros travaillables
c. ELIGIBILITE NON-ETABLIE: Pas de réponse et refus ménage
D. ELIGIBILITE ETABLIE: Refus personne, Abs. Prolongée, Incomplet et rendez-vous

% REFUS Somme des refus sur I'échantillon.

% COMPLETES Entrevues complétées sur I'échantillon.

TAUX D'ELIGIBILITE (T.E.) D+Complétés/B+D+Complétés

TAUX DE REPONSE AIRMS Complétés/C*(T.E.)+D+Complétés
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Proches aidants
csss csssde | CSSSSANM | cossyyile- | csss Pointe | csssau | CSSSANNSIC| cosg poray. csss CsSSDela |CSSS Jeanne-
Cavendish I'Ouest de I7le Léonard et Teasdale de ITle Coeur de lile et Montréal- Lachine-Lasalle| CSSS Verdun Bordeaux Montagne Mance
Saint-Michel Nord TOTAL TOTAL

GENERES 398 388 383 627 713 392 439 412 472 423 521 357 5525 [84.11%

UTILISES 308 88 383 27 713 392 439 412 472 423 521 61 5529 ]100,07%

Pas de service 10 2 6 17 11 7 9 13 2 15 117 12.12%

Non Résidentiel To 0 8 5 1 2 4 3 7 58 1,05%

Probléme de ligne 1 3 4 5] 2 2 1 1 1 28 0,51%

Fax 1 1 1 1 2 2 1 4 3 0 4 0 20 0,36%

Mauvais no. de tél. 17 18 27 14 19 11 24 183 3.31%
A NON VALIDE 40 41 58 0 25 40 17 51 1 406 7.34%

VALIDE 6 348 0 586 655 62 414 4 432 406 470 40 5123 [92,66%

Non éligible 9 30 4 40 42 9 29 20 33 56 0 373 7,28%

Probléme de langue 9 2 22 7 4 9 8 7 I5 10 6 9 118 2,30%

Age et maladie 9 12 7 23 3 10 11 20 18 14 1 10 178 3,47%

Autre (duplicata) 4 5 0 1 2 1 2 2 3 5] 1 38 0,74%
IEN HORS ECHANTILLON |51 49 43 [ 1 49 50 60 46 62 5 40 707 13,80%

ECHANTILLON 315 299 317 515 [564 313 364 324 386 344 375 300 4416 79,87%
C. Refus MENAGE 2 1 2 4 2 2 1 5 6 34 0.77%
D, Refus SELECTION 3 16 19 15 29 14 12 4 15 17 15 208 4,71%
|_D, Abs. Prolongée 0 1 1 0 0 1 1 2 2 12 0,27%
D, Incomplet 2 4 3 6 6 6 1 4 10 9 5 67 1,52%
C. Pas de réponse 12 15 22 13 14 15 25 21 9 27 28 16 217 4,91%
D, Rendez-vous 17 20 31 4 14 6 26 24 9 25 37 14 227 15.14%

COMPLETES LONGS 244 242 240 474 497 280 291 263 336 265 277 242 3651 82,68%

Quotas 243 242 240 478 513 312 290 260 205 265 277 237 3762

A faire T 0 0 4 16 32 1 3 69 0 0 5 111

% REFUS 9.21% ,02% 6.31% ,30% ,85% 319% 4,40% 4,32% . 74% 4,65% 5.87% 7,00% |5.48%

% COMPLETES 77.46% 0,94% 75.71% 2,04% 8,12% 89,46% 79,95% 81,17% 7,05% 77,03% 73.87% 80,67% 82,68%

TAUX D'ELIGIBILITE 85,34% 5,20% 87,24% 7.57% 5.71% 85,84% 87,08% 83,38% 9,07% 83,60% 78,26% 87,42% 85,49%

TAUX DE REPONSE AIRMS |:78,11% 1,62% 76,42% 192,37% 188,52% 90,11% 80,72% 82,14% 187,32% 78,08% 75,31% 8L,42% 83,36%

date des données saisies

04-déc-07
A. NON VALIDE
B. HORS ECHANTILLON
ECHANTILLON
c.

% REFUS
% COMPLETES

TAUX D'ELIGIBILITE (T.E.)

TAUX DE REPONSE AIRMS

Aucun contact possible avec le répondant & ces numéros de téléphone
Les répondants ne sont pas éligbles ou aptes a répondre a I'étude

Numéros travaillables

ELIGIBILITE NON-ETABLIE: Pas de réponse et refus ménage

ELIGIBILITE ETABLIE: Refus personne, Abs. Prolongée, Incomplet et rendez-vous

Somme des refus sur I'échantillon.
Entrevues complétées sur I'échantillon.

D+Complétés/B+D+Complétés

Complétés/C*(T.E.)+D+Complétés
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ANNEXE 3 : QUESTIONNAIRES
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QUESTIONNAIRE DES RESIDENTS EN CHSLD ET DES PERSONNES
SIGNIFICATIVES DES RESIDENTS NON APTES
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Q1:

Q1. De facon générale, & I'égard des services que vous recevez au (nom de l'installation), diriez-
Vvous que vous étes...

Totalement satisfait ...

PIUtOt SAtiSTAUL.......uuuiuiiiiiiiiiiiii e —————

PIUtOt INSALISTAIL ... ..uvuiuiiiiiiiiiiiii e

Totalement insatisfait
N ST o B = = PP PPR PR

Q2:

Q2. Le personnel est poli et respectueux avec vous...

TotalemeNnt €N ACCOI...........coevvviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et e e eaeaees
oA [0 (o) A=Y 4 = (oo ] (o [N
Plutét en désaccord...........ccccvvvvrnnnnnne

Totalement désaccord
NSP/PR ..

Q3:

Q3. Les employés que vous ne connaissez pas, prennent le temps de se présenter avant de vous
donner un service ou un soin...

TotalemeNnt €N ACCOIM...........ocovivieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 1

[ (U100 =T J= o] ot o [FR N

Plutét en désaccord
Totalement dESACCOId...........uuviiiiiiiiieee e e 4
NSP/PR .. 9

Q4.

Q4. En général, le personnel est de bonne humeur...

Totalement €N ACCOTU...........uuuiiiiieeieeiiiee e e e e e
Plutbt en accord .........cccvvvvvvevvvvennnnnns

Plutot en désaccord..........ccccuvvvvvvnnnnns

Totalement désaccord
[N ES] 274 N

Q5:

Q5. Le personnel prend le temps de vous écouter et de répondre a vos questions en dehors des
temps qu'il consacre a vos soins...
Totalement en accord...........c.ccceeveen.
Plutdt en accord ...........cooevivneneneennn.
PlUtdt €N dESACCOIU.......ceviiieieee ettt e e e
Totalement d&SACCOId..........ccocuuiiiiei e e
NN ST 2 ] = PSSP SPRR

Q6:

Q6. Vous n'avez pas a répéter les mémes renseignements d'un membre du personnel a l'autre...
Totalement €N ACCOI...........coeviiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eaeaees

[ 11100 1 0= = Lo oo o [N

Plutdt €N dESACCOIU.......cuuiiieeie ettt e e e e e e e

Totalement désaccord
N IS 2 = SRR
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Q7:

Q7. Le personnel vous écoute attentivement lorsque vous vous adressez a eux...
TotalemeNnt €N ACCOI...........coevviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eaeaeaees

[ (U100 =T J= o ot o [ES RN

[ [0 =T I 0 [<TT= (o7 ot0 ] (o RN
Totalement désaccord
N ST o = = TR

Q8:

Q8. Le personnel vous parle avec des mots que vous comprenez...
TotalemeNnt €N ACCOI...........ooovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et
[ (U100 =T J= o oT0] o RN
Plutét en désaccord...........cccvvvvvvnnnnns

Totalement désaccord
N ST o = OO

Qo:

Q9. Le personnel fait preuve de discrétion a votre égard et ne parle pas de vos problémes devant
tout le monde...

Totalement €N ACCOIU.........ccoiiiiiiiiie e e e

Plutdt en accord ...........cooevvvnineeeennnn.

Plutdt en désaccord..........ccccvveveeeennn.

Totalement désaccord
IS 2L N

Q10:

Q10. Le personnel respecte votre intimité lorsqu'il vous donne des soins de base...
Totalement €N aCCOI...........coovvviiiiiiiiiieieceeeeeeeeeeeeeeeee s 1

Plutdt en accord

PlUtdt €N dESACCOIU.......cuuiiieiie et e e e 3
Totalement déSACCOId...........cocuuiiiiee e 4

N ST 2 = = SRR PP RPN 9

Q11:

Q11. Le personnel vous encourage a prendre une part active dans le choix des interventions ou des
décisions qui vous concernent...

TotalemeNnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieieee e e e et e e e e e e 1

oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N 2

[ [0 (o =T I 0 [=TST= (T ot0] (o IO 3

Totalement dESACCOIA............oovviviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 4

[N IS 274 N 9

Q12:

Q12. Le personnel vous encourage a faire le plus de choses possibles par vous-méme...
TotalemMeENnt €N ACCOIU..........cuuuieeieeieeeieee e e e e e e e e e e

oA [0 (o) A=Y 4 = (oo o ] (o [N

oA (01 (o) =Yg [0 [STT=Todoto ] (o F OO

Totalement désaccord
NSP/PR ..o
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Q13:

Q13. Le personnel infirmier prend le temps de vous expliquer ce qui se passe lorsqu'on vous donne
des soins ou lorsqu'on change vos médicaments...

Totalement €N ACCOIU.........ciiiiiiiiiiii et

Plutbt en accord .........ccccvvvvvvinininnninininnnnnn.

Plutdt en désaccord.........ccccveeeeeeiiirinnenn...

Totalement désaccord
I IS L N

Q14:

Q14. Vous recevez les résultats de vos examens, ou évaluations qu'ils soient positifs ou négatifs...
(Note a l'intervieweur : résultats de radiographies, prises de sang etc.)

Totalement en accord...........ccevevivieennnen.

Plutbt en accord .........ccccvvvvvvinininnninininnnnnn.

Plutdt en désaccord..........ccceeeeeeeiiiiinnenn...

Totalement désaccord
I ST L N

Q15:

Q15. Le personnel est compétent...

Totalement €N ACCOIT...........ocovvviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e eaeaees 1
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvevnvnnnennnnnennnns

Plut6t en désaccord

Totalement dESACCOId...........uueeiiiiiiieiee e 4
NSP/PR .. 9
Q16:

Q16. Vous recevez rapidement les soins infirmiers quand vous le demandez...
Totalement €N ACCOIT............covivieiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeaees 1
Plut6t en accord

[ [0 (0 =TI 0 [=TT= (T ot0 ] (o N 3
Totalement dESACCOIA............ooevvviiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee e eaeaees 4
NSP/PR ...t 9
Q17:

Q17. Vous voyez rapidement le médecin quand vous étes malade...
TotalemeNnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieieee e e e et e e e e e e 1
Plutét en accord

[ [0 (o =T I 0 [=TST= (T ot0] (o IO 3
Totalement dESACCOIA............oovviviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 4
NSP/PR ..t 9
Q18:

Q18. Le préposé vous donne rapidement les soins d'hygiéne, d'assistance a la toilette, et autres
soins de base dont vous avez besoin, quand vous le demandez...

Totalement €N ACCOI........ccoiiiiiiiieee et e e e e

[ 101 o] =T - ot oo ] £ RSP PTPPRPPN

[ 0170 =T g o 21T Voo o] { o 1RSSR

Totalement désaccord
N IS 2 = SRR
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Q19:

Q19. Le personnel respecte votre rythme et vos habitudes de vie, il ne vous presse pas...

TotalemeNnt €N ACCOI...........coevviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eaeaeaees
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns
Plutot en désaccord..........ccvvvvvvvvvvevrernnnnnns
Totalement désaccord
NS 271 nd = T

Q20:

Q20. L'horaire ou I'on vous donne les soins d'hygiéne ou de santé vous convient...
TotalemeNnt €N ACCOI...........ooovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et

Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns

Plutbt en désaccord..........cccvvvvvvnvnrnrennnnnnn.

Totalement désaccord
N ST o = OO

Q21:

Q21. Au (nom de l'installation) on fait des efforts pour que ce soit toujours les mémes personnes qui

s'occupent de vous...

TotalemeNnt €N ACCOIM...........ocovivieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et
[ (U100 =T J= o] ot o [FR N
Plutbt en désaccord..........cccvvvvvvvrvvevvnennnnnn.

Totalement désaccord
NS 271 nd = T

Q22:

Q22. Le CHSLD ou vous demeurez vous offre des menus adaptés a vos besoins...
TotalemeNnt €N ACCOIU...........uuuiiiieeieeeeee et e e e e e e 1
[ (U100 =T J= ol ot o [FR N
Plut6t en désaccord

Totalement dESACCOIA............ooeviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e eaeaees 4
IS 274 RN 9
Q23:

Q23. La nourriture est bien apprétée et a bon godt...

TotalemeNnt €N ACCOIU...........uuuiiiieeeeieeee e e e e e e e e 1
oA [0 (o) A=Y 4 = (oo o ] (o [N
Plutét en désaccord

Totalement dESACCOIA............ooiviviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee s 4
[N IS 274 RN 9
Q24:

Q24. Les mets sont variés, le menu change souvent...

TotalemMeNnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieiiiee e e e e e e e e ees 1
oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N
Plutét en désaccord

Totalement dESACCOIT...........uuuiiiiiiiiiieee e 4
[N ES] 2742 TN 9
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Q25:

Q25 Sivous en avez besoin, il est facile d'obtenir de I'aide pour manger...
TotalemeNnt €N ACCOI...........coevviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eaeaeaees
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns

Plutot en désaccord..........ccvvvvvvvvvnvnevennnnnns

Totalement désaccord
N ST o = = TR

Q26:

Q26. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans la salle a manger...
TotalemeNnt €N ACCOI...........ooovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns

Plutbt en désaccord..........cccvvvvvvnvnrnrennnnnnn.

Totalement désaccord
N ST o = OO

Q27:

Q27. Les loisirs sont variés...

Totalement €N ACCOIU...........uuuiiiieiiiieeee e e e e
[ (U100 =T J= o] ot o [FR N
[ [0 (0 =T I 0 [=TT: (T ot0] (o N
Totalement désaccord
I IS 274 N

Q28:

Q28. Vous pouvez aller dehors, prendre I'air ou faire des sorties quand vous le voulez...

TotalemeNnt €N ACCOIU...........uuuieiieiieieeee e e e e e e e e e
oA [0 (o) A=Y 3 = (oo ] (o [N OO
[ [0 (0 =T I 0 [ TST= (T ot0 ] (o IO
Totalement désaccord
IS 274 RN

Q29:

Q29. Il vous est possible d'étre seul(e) quand vous le désirez...
TotalemMeENnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieeeeee e et e e e e e e
oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N
oA [0 (o) =T [0 [STT=Todoto ] (o F TR
Totalement désaccord
[N IS 274 RN

Q30:

Q30. Les membres de votre famille peuvent facilement participer aux activités ou aux événements

qui sont organisés pour vous par le (Nom de l'installation)...

TotalemMeNnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieiiiee e e e e e e e e ees 1
oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N
Plutét en désaccord
Totalement dESACCOId............ovvviiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
[N ES] 2742 TN 9
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Q31:

Q31. Les équipements adaptés a vos besoins sont disponibles. (Note a l'intervieweur : fauteuil
roulant, marchette, barre de soutien, levier, etc.)...

Totalement €N ACCOIU.........ciiiiiiiiiiii et

Plutbt en accord .........ccccvvvvvvinininnninininnnnnn.

Plutdt en désaccord..........cccceeeeeeeiiiciinnen...

Totalement désaccord
I IS L N

Q32:

Q32. Les équipements tels que fauteuil roulant, marchette, barre de soutien, que vous utilisez sont
bien entretenus, vérifiés périodiquement...

Totalement en accord...........ccevevivieennnen.

Plutbt en accord .........ccccvvvvvvinininnninininnnnnn.

Plutdt en désaccord..........ccceeeeeeeiiiiinnenn...

Totalement désaccord
I ST L N

Q33:

Q33. Le délai pour réparer le matériel endommagé tel qu'un meuble, mur, équipement, est
raisonnable...

TotalemeNnt €N ACCOIT...........ooovivieiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eaeaees

[ (U100 A= J= el ot ] o [FR RN

oA [0 (o) =Yg [0 [STF=Todoto ] (o F TR

Totalement désaccord
NSP/PR ..

Q34:

Q34. Les corridors sont suffisamment dégagés pour vous permettre de vous déplacer facilement...
TotalemeNnt €N ACCOIM...........ocovivieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et

[ (U100 A= J= o] ot o [FR N

[ [0 (0 =T I 0 [=TT: (T ot0] (o N

Totalement désaccord
[N IST o o = TR

Q35:

Q35. Les locaux de la résidence sont propres...

TotalemMeENnt €N ACCOIU..........cuuuieeieeieeeieee e e e e e e e e e e
[ [0 (0 A= J= Vo] ot o [FR RN
[ [0 (o =T I 0 [ TST= (T ot0] (o AN
Totalement désaccord
[N IS 274 RN

Q36:

Q36. Dans la résidence, I'atmosphére est agréable et chaleureuse...
TotalemMeENnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieeeeee e et e e e e e e
oA [0 0] A=Y 4 = (ot o7 o ] (o [N
[ [ (o =T I 0 [<TT= (T ot0 ] { o RN
Totalement désaccord
[N ES] 2742 TN
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Q37:

Q37. Vous vous sentez en sécurité dans la résidence...

TotalemeNnt €N ACCOI...........coevviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eaeaeaees
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns

Plutot en désaccord..........ccvvvvvvvvvnvnevennnnnns

Totalement désaccord
N ST o = = TR

Q38:

Q38. Vous n'étes pas incommodé par le bruit dans votre chambre...
TotalemeNnt €N ACCOI...........ooovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et
Plutbt €n accord .........cccvvvvvvvvvnrnrnnnrnnnnnennnns

Plutbt en désaccord..........cccvvvvvvnvnrnrennnnnnn.

Totalement désaccord
N ST o = OO

Q39:

Q39. Toutes les personnes hébergées sont traitées sur un méme pied d'égalité...
Totalement €N ACCOIU.........coiiiiiiiiee e e

L0170 =T o - T ot (o SRR

[ 0170) ar=T o o (<17 Tod ol o] o 1SRRI
Totalement désaccord
N ST o = = SRR RPRR

Q40:

Q40. On vous donne de l'information sur vos droits et sur la fagon de les faire respecter...

TotalemeNnt €N ACCOIU...........uuuieiieiieieeee e e e e e e e e e
oA [0 (o) A=Y 3 = (oo ] (o [N OO
[ [0 (0 =T I 0 [=TT= (o1 ot0 ] (o RN
Totalement désaccord
IS 274 RN

Q41:

Q41. Les procédures pour porter plainte ou pour exprimer vos insatisfactions sont faciles a suivre...

TotalemMeENnt €N ACCOIU..........cuuuieiieeieeeeee e et e e e e e e
oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N
oA [0 (o) =T [0 [STT=Todoto ] (o F TR
Totalement désaccord
[N IS 274 RN

Q42:

Q42. L'horaire des activités de la vie quotidienne, repas : loisirs, collations, lever-coucher, vous
convient...

Totalement €N ACCOIU..........cuuuiiiieiiiieiee e e e e e 1

oA [0 (o) A=Y g = (oo o ] (o [N

Plutét en désaccord

Totalement dESACCOIT...........uuuiiiiiiiiiieee e 4

[N ES] 2742 TN 9
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Q43:

Q43. Le personnel respecte votre vie privée : ne déplace rien, vous prévient avant de vous visiter,
frappe avant d'entrer...

TotalemeNnt €N ACCOTU...........coevvviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
oA (01 (o) A=Y g = (o oo ] (o IR 2
Plut6t en désaccord.......... .3
Totalement désaccord .4
NS 271 nd = T 9

Q44:

Q44. Les équipements que vous utilisez sont propres...
Totalement en accord

Plutét en accord ...............

Plut6t en désaccord..........
Totalement dESACCOIU............oviviviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee s 4
NS 270 =d = T 9
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NTRO:

NTRO. DEMANDER A PARLER A : <ISEXE> <PRNOM > <NOM > Bonjour, bonsoir, je
m'appelle $I Je travaille pour le CNS. Le <CSSS > désire améliorer la qualité de ses services
et aimerait connaitre le degré de satisfaction des gens qui, comme vous, regoivent des
services du <NCLSC >dans le cadre de son programme de soutien a domicile. Avez-vous
quelques instants? (Cela ne prendra qu'environ 10 minutes ?) Soyez assuré que toutes les
réponses que vous donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées
gu'aux fins de cette étude.

=>+1

if CSSS=11 OU ECH=Z

Continuer & la Page SUIVANTE .........ccoiriieiiiie i 1

Autre nUMEro de tEIEPNONE ... 2

REPONDANT INAPTE A REPONDRE ......ccccooiiiiiiieiecee e 8 => /RECR1
LANG:

LANG. LANGUE D'ENTREVUE

= L o PP RR 1

ENGISN .. e 2

Al:

Al. Globalement, diriez-vous que vous étes TRES, ASSEZ, PEU ou PAS DU TOUT
SATISFAIT des services regus au <NCLSC > ?

=>NTRJIM
if CSSS=11 OU ECH=Z

TIES SALISTAIL ....ceiiieiiiei e e eeeaes
Assez satisfait.........ccccevvevviiieiiiiieiennnn,
Peu satisfait.........cccocvvvvinininininnnn.
Pas du tout satisfait
NSP/ Ne s'applique pas

B1:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdét en accord, plutdét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B1. Il est facile d'obtenir un rendez-vous avec le CLSC, par téléphone.
Totalement d'aCCON .........ooiiiiiiiiiiiie e 1
0170 =T I T ot ] (o F PP R
Plutét en désaccord
Totalement €N dESACCON ..........oeviuuireiiiiieeiii e 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiimiiieiiiiieiiiee et 9
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B2:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B2. Pour obtenir un service du CLSC, ce n'est pas trop compliqué, il n'y a pas trop d'étapes, pas trop de
paperasse

Totalement d'aCCON ..........eeeiiiiiiiiiii e

PIUOt €N BCCOIU.....eiiiiiiiiiiiii et

PIUtOt €N dESACCOIU........eeiiiiiiiiiiiit e

Totalement en désaccord ..

NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiireieeiiiiieriieee et

B3:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B3. Les intervenants du <NCLSC > me traitent avec politesse et respect.

Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........ceeiiiieiiiiieeeeeeeeee e e e eeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
B4:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutt en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B4. Les intervenants du <NCLSC >traitent de maniére confidentielle les renseignements qui me concernent.
Totalement d'ACCON ........ooeiviiiiiiiiiee e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiiieiee et

B5:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutdét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B5. Les intervenants du <NCLSC > sont ponctuels, ils respectent la date et I'heure du rendez-vous.
Totalement d'aCCON ........cooiiiiiiiiiiiie e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord ..
NSP/ Ne S'apPligUe PAS......eveeiiiiieeiiiie ettt
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B6:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B6. Les intervenants du <NCLSC > médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel, m'écoutent

attentivement
Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiii 1
Plutét en accord..... .2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuviirriiririiiririririririrrrarrerrrrrerrrerrrrrerrrrrrrrrrrrrrrr———————.. 3
Totalement €N déSACCOId ..........ccoevvveiiiiieieeeeeeeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiireieeiiiiieriieee et 9
B7:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B7. Les intervenants du <NCLSC > comprennent bien ma situation.

Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiieiiiiiee e e eeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
B8:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B8. Au <NCLSC >, le méme intervenant, que ce soit un médecin, une infirmiére, un travailleur social ou
autre professionnel, s'occupe de moi d'une fois a l'autre

Totalement d'aCCON .........cooviiiiiiiiiee e 1

Plutét en accord........ .2

PIUtOt €N AESACCOIU.....uuvvvriiiriiiiiririririeiererearrerererererererererrrrrerrarerr———————————. 3
Totalement €n déSAaCCOrd ............ooovvvieiiiiiiieiee 4
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uuiiiieeiiiiiiieiee et 9
B9:

B. Nous aimerions connalitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B9, Sijaia consulter plusieurs intervenants du <NCLSC > pour un méme probléme, je n'ai pas a répéter les
mémes informations.

Totalement d'aCCOId ..........couvuiiiiiiiiiiiic e eees 1
[ (U1 (o =T J= el ot ] o IR UPPRRRPPRPRNE 2
(oA (01 (o) A=Ta [0 (ST Y= Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiiiiiiiieeeee e e e e eees 4

NSP/ Ne s'applique pas
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B10:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutdét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B10. Il est facile d'étre référé a des services spécialisés.

Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiiii 1
[ (U100 =T J= o ot ] o IR POUUPPPPPPPPPPNt 2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuuuirriirirriiriiiiieieirirrrarrerrrrrerrrererrrerrrrrrrrrrrrrrrr—————.. 3
Totalement €N déSAacCCOrd ............ooovvviiiiiiiiiiieeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiiriieeiiiiieiieee st 9
B11:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutdét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B11. Les équipements utilisés au CLSC ou prétés a domicile sont propres.

Totalement d'acCord ............ooovvviiiiiiiii 1
[ (U1 (0 =T J= o ot ] o IR PPRRRPPRRNE 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todoto ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........ieiiiiieeiiiieee et eeeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
B12:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B12. Les équipements utilisés au CLSC ou prétés a domicile sont sécuritaires.

Totalement d'aCCON .........cooviiiiiiiiiee e

Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...
Totalement en désaccord ..
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uuieiieeiiiiiiiiei et

B13:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B13. Les intervenants du <NCLSC > respectent mon intimité physique

Totalement d'aCCOIN .........coiiiiuiiiiiiee e

0170 =T I T ot ] (o F PP R

Plutét en désaccord
Totalement en désaccord
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiieiee e
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B14:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B14. Les intervenants du <NCLSC > prennent le temps nécessaire pour s'‘occuper de moi.

Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiiii 1
[ (U100 =T J= o ot ] o IR POUUPPPPPPPPPPNt 2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuuuirriirirriiriiiiieieirirrrarrerrrrrerrrererrrerrrrrrrrrrrrrrrr—————.. 3
Totalement €N déSAacCCOrd ............ooovvviiiiiiiiiiieeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiiriieeiiiiieiieee st 9
B15:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutdét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B15. Les intervenants du <NCLSC > rencontrés sont compétents.

Totalement d'acCord ............ooovvviiiiiiiii 1
[ (U1 (0 =T J= o ot ] o IR PPRRRPPRRNE 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todoto ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........ieiiiiieeiiiieee et eeeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
B16:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B16. Les intervenants du <NCLSC > me parlent dans des mots que je peux facilement comprendre.
Totalement d'aCCON .........cooviiiiiiiiiee e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...
Totalement en désaccord ..
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uuieiieeiiiiiiiiei et

B17:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B17. Lorsque le <NCLSC > me donne de la documentation, elle est facile a comprendre (note a
l'intervieweur : documentation = tout dépliant d'informations fourni sur diéte, maladie, etc.)
Totalement d'aCCON .........coiiiiuiiiiiiie e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord ..
NSP/ Ne S'apPligUe PAS......eveeiiiiieeiiiie ettt
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B18:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B18. Les intervenants du <NCLSC > tiennent compte de ma langue dans les services qui me sont offerts.

Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiiii 1
[ (U100 =T J= o ot ] o IR POUUPPPPPPPPPPNt 2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuuuirriirirriiriiiiieieirirrrarrerrrrrerrrererrrerrrrrrrrrrrrrrrr—————.. 3
Totalement €N déSAacCCOrd ............ooovvviiiiiiiiiiieeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiiriieeiiiiieiieee st 9
B19:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B19. L'horaire des services recus par le <NCLSC > est adéquat. (Note a l'intervieweur : pour les repas, les
soins d'hygiene etc.)

Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiieiiiiiee e e eeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
B20:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutt en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B20. Le délai pour obtenir un rendez-vous avec des professionnels du <NCLSC > est raisonnable.
Totalement d'aCCON .........coiiiiuiiiiiiee e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiiieiee et

B21:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B21. Le délai pour obtenir des services diagnostiques offerts par le CLSC tels que : prises de sang,
analyses d'urine, etc. est raisonnable.
Totalement d'accord
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord
Totalement €N dESACCOI .........uuiiiiieiiiiiiiiiee e 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiimiiieiiiiieiiiee et 9
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B22:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B22. Le délai pour obtenir les résultats de mes examens ou évaluations est raisonnable.

Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiiii 1
[ (U100 =T J= o ot ] o IR POUUPPPPPPPPPPNt 2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuuuirriirirriiriiiiieieirirrrarrerrrrrerrrererrrerrrrrrrrrrrrrrrr—————.. 3
Totalement €N déSAacCCOrd ............ooovvviiiiiiiiiiieeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiiriieeiiiiieiieee st 9
B23:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B23. Le <NCLSC > m'informe des résultats de mes examens ou évaluations, qu'ils soient positifs ou

négatifs.
Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiieiiiiiee e e eeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9

B24:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutt en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B24. Les intervenants du <NCLSC > me présentent et m'expliquent tous les différents choix de traitement
ou d'intervention qui s'offrent a moi
Totalement d'accord
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord

Totalement €n déSAaCCOrd ............ooovvvieiiiiiiieiee 4
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiiiiiee et 9
B25:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B25. Les intervenants du <NCLSC > m'encouragent a prendre une part active, a m'impliquer dans les
décisions qui me concernent.
Totalement d'accord
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord
Totalement €N dESACCOIA .........uviiiieeiiiiiiiiiee e 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiimiiieiiiiieiiiee et 9
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B26:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B26. Les intervenants du <NCLSC > m'encouragent a utiliser des moyens et des outils qui me permettront
d'éviter que le probléme ne se reproduise.

Totalement d'aCCON ..........eeeiiiiiiiiiii e

PIUOt €N BCCOIU.....eiiiiiiiiiiiii et

PIUtOt €N dESACCOIU........eeiiiiiiiiiiiit e

Totalement en désaccord ..

NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiireieeiiiiieriieee et

B27:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B27. Les intervenants du <NCLSC >, médecin, infirmiére, travailleur social ou autre professionnel, prennent
le temps de bien m'expliquer ce qui se passe a chaque étape du traitement ou de l'intervention.

Totalement d'ACCOI ..........couvueiiiiiiiiie e e eeeees 1
[Rd (01 (o) A=Y 0 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCOIN .........ciiiiiiiiiiiieeeee e eeeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS.......ceeiiuiieeiiiiie et 9
B28:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutt en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B28. Les intervenants du <NCLSC > m'encouragent a trouver du support ou de l'aide auprés de mon
entourage (famille, proches, etc.).

Totalement d'ACCOI ..........cevvueiiieiiieie e e eeeees 1
[ (U1 (o =T J= el ot o] o IR UPPRRRPPRRNE 2
PIUtOt €N 0ESACCOIU.....uuuvvriiiiiiiiiririririeiereieiererrrererererrrererrrrrarrarrerr—a———————. 3
Totalement €N déSACCOId ............cooeveiiieieiiieeeeeee 4
NSP/ Ne s'applique Pas...........coceicuiiiiiiiiin i 9
B29:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B29. Les intervenants du <NCLSC > offrent du support aux personnes qui m‘aident
Totalement d'accord 1
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord
Totalement €N dESACCON ..........ooviuiiieiiiiie e 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiimiiieiiiiieiiiee et 9
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B30:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC

>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutdét en

désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.

Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B30. Les services que jai regus des intervenants du <NCLSC > ont amélioré ma santé ou m'ont permis de
mieux contrbler mon état.

Totalement d'aCCON ..........eeeiiiiiiiiiii e

PIUOt €N BCCOIU.....eiiiiiiiiiiiii et

PIUtOt €N dESACCOIU........eeiiiiiiiiiiiit e

Totalement en désaccord ..

NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiireieeiiiiieriieee et

B31:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B31. Les services que j'ai regus des intervenants du <NCLSC > ont amélioré ma qualité de vie.

Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o I 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiieiiiiiee e e eeees 4
NSP/ Ne S'apPligUe PAS......eeeeiiiiieeiiiie et 9
B32:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutdt en accord, plutt en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B32. Les intervenants du <NCLSC > me rassurent.

Totalement d'aCCON .........coiiiiuiiiiiiee e

Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord
NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiiieiee et

B33:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>, Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B33. Sije suis insatisfait des services, je me sens a l'aise d'exprimer mon insatisfaction
Totalement d'aCCON ........oooiiiiiiiiiiiee e
Plutét en accord.........
Plutét en désaccord...........
Totalement en désaccord ..
NSP/ Ne S'apPligUe PAS......eveeiiiiieeiiiie ettt
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B34:

B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...
B34. Les procédures me permettant de porter plainte ou d'exprimer mon insatisfaction sont faciles a suivre.

Totalement d'acCord ...........cooovvviiiiiiiiii 1
[ (U100 =T J= o ot ] o IR POUUPPPPPPPPPPNt 2
PIUtOt €N AESACCOIU ... .uuuuirriirirriiriiiiieieirirrrarrerrrrrerrrererrrerrrrrrrrrrrrrrrr—————.. 3
Totalement €N déSAacCCOrd ............ooovvviiiiiiiiiiieeeee 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......ceeeiiriieeiiiiieiieee st 9
B35:

Satisfaction générale des services
B. Nous aimerions connaitre votre opinion sur la qualité des services offerts par le <NCLSC
>. Pouvez-vous me dire si vous étes, totalement en accord, plutét en accord, plutét en
désaccord ou totalement en désaccord avec chacun des énoncés que je vais vous lire.
Choisissez pour chacun des énoncés suivants, quel est votre degré d'accord sur...

B35. Au <NCLSC > il m'est possible de choisir mon intervenant et de changer si ¢a ne va pas.

Totalement d'acCord ............ooovvviviiiiiiii 1
[od (01 (o) A=Y 4 = To oo ] (o RN 2
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todote ] (o IR 3
Totalement €N AESACCON .........iiiiiiieiiiiiee e e eeees 4
NSP/ Ne S'appligUe PAS......eveeiiriieeiiiiie ittt 9
C1:

C1. Je vais maintenant vous demander laquelle des affirmations suivantes refléte le mieux
votre opinion globale & I'égard du systéeme de santé au Québec ?
...De facon générale, le systéeme fonctionne relativement bien : quelques améliorations mineures sont nécessaires. 1

...Il'y a quelques bons aspects & notre systéme de santé mais des changements fondamentaux sont nécessaires 2

...Notre systéme de santé va tellement mal qu'il devrait étre complétement rebati. 3
AUCUN A€ CES BNONCES .....eveieeiiiieeeiiiee st e ettt e seeee e e snaee e et eeenees 4

NSP/ Ne S'appliQUe PAS......uueeiieeiiiiiiiieiee et 7

RETUS ..t 9

C2:

C2. Consultez-vous, sur une base réguliere, un médecin que vous considérez comme votre
médecin de famille ?

[N Lo o F U POSRPPPRR 2 => RECR1
Consulte un médecin, mais ne le considéere pas comme un médecin de famille. 3

C21:

C21. Est-ce...

UNGENETANISIE oo
...Un spécialiste
(LES AEUX) ettt ettt

(Ne consulte pas de médecin sur une base réguliére) => RECR1

(Consulte un médecin mais ne le considere pas comme un médecin de famille) 5 => RECR1
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C22:

C22. Depuis combien de temps (années) consultez- vous ce médecin ?
$E 195

o1 Eso IV 1= o PP SPPRPPPRt 00
(I IS S B L= {1 P SPPRPPPRt 929
C23:

Lire au besoin seulement

C23. Ou le consultez-vous le plus souvent ?

Ala clinique MEICAIE ...........cvevieeieiceeeee et 01
A la clinique externe d'un hOPItal ...........cooeeveiiieeeeceee e 02
A I'hépital

RECR1:

RECR1. En terminant, jaimerais vous demander le nom et numéro de téléphone d'une
personne proche que vous considérez étre celle qui vous aide et vous permet de demeurer a
domicile. Nous aimerions contacter cette personne pour lui demander son avis sur sa
satisfaction concernant les services qui lui sont offerts. Soyez assuré que les réponses de
cette personne resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées qu'aux fins de cette
étude.

Non, refuse de donner les coordonnées... => SEXE
Non, (N'a Personne a NOUS FEFETEI)........cccueieiiiiiieeiiiie e => SEXE

NOM2:

NOM2. Pourriez-vous nous donner son nom?
$P

RECR2:

RECR2. Pourriez-vous m'indiquer le numéro de téléphone ou nous pouvons rejoindre cette
personne?

9999999999

Inscrire le NUMEro de telEPhoNEe ..........coovieiiiiiiie e

RETUSE ... 9999999999 => SEXE

RECRS:

RECR3. Quel est le lien de cette personne avec vous ?

(o] 0] o101 A (=) PR T PP P PP PP PPPPPPPPRT 1
IS, 1Ot 2
[ =TT =0 <10 | N 3
Ami(e)
VOISIN(B) 1ttt e e e e e e e e e e e e e e 5
AULIE (PIECISEZ) ..viieiieeeee it ettt et e et ee e et e et e e e e e e anneeeeenees 9 O

SEXE:
SEXE. NOTEZ LE SEXE DU REPONDANT
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MERCI:

MERCI. L'Agence de santé et des services sociaux de Montréal vous remercie de votre
collaboration. (SI VOUS AVEZ A EMETTRE DES COMMENTAIRES SUR CETTE
ENTREVUE, N'HESITEZ-PAS A COMMUNIQUER AVEC NOS BUREAUX AU 1-800-636-
3106 poste 104)

Taper 1 pour COMPLETER ce qUESHIONNAINE. ...........ceevereerrevereereeneneennnes 1 D
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QUESTIONNAIRE DES PROCHES AIDANTS
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INTRO:

INTRO. Bonjour, mon nom est <$I>, je travaille pour le compte du CNS. < Nom de l'usager
> vous a identifié comme étant une personne qui lui apporte son soutien pour son maintien a
domicile. L'établissement désire améliorer la qualité de ses services et aimerait connaitre le
degré de satisfaction des gens qui, comme vous, viennent en aide ou qui prennent soin
d'une personne agée qui recoit des services du <CHSLD> dans le cadre de son programme
de soutien a domicile. Accepteriez-vous, en tant que proche-aidant, de répondre a mes
guestions, cela ne prendra qu'environ 10 minutes ? Sl OUl Soyez assuré que toutes les
réponses que vous me donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées
gu'aux fins de cette étude. SI NON Merci beaucoup et fin de I'entrevue
S| LA PERSONNE EST ABSENTE On demande le meilleur moment pour rejoindre
la personne. Si on demande la raison de I'appel vous pouvez mentionner que c'est
pour un sondage de satisfaction pour le (Nom de l'installation), cependant ne pas
laisser de message sur le répondeur.
Faites enter pour continuer
Refuse de participer .........ccceeeee.. =>INT

A:

Certains services sont offerts aux proches aidants dans le but de les aider a s'occuper d'une
personne qui recoit des soins a la maison. A. Par exemple, avez-vous déja confié a d'autres
personnes, pour quelques heures ou quelques jours, la personne dont vous vous occupez ?

(O 1 TR 1

[N Lo o F PSP POSRPPPRR 2 =>B
IS 2 == S UPPRPRPPRRRNt 9 =>B
Al:

Al. Etait-ce pour prendre une vacance, un congé planifié ?
Ui ————— 1

[N Lo] o PO UUPPUPPPPN 2 => A2
[N ES] 274 = RPN 9 => A2
Al1:

All. Au cours de la derniére année, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
$E 150

Inscrire e NOMbBre de fOIS .....coiv i

(IS 274 = S PPUPSPPRPPPNt 99

Al12:

A12. A quel endroit ou & qui avez-vous confié la personne agée ? Note a l'intervieweur : i
la personne hésite ou ne connait pas la catégorie, inscrire réponse dans « autre »

CENIIE AE JOUN ...ttt ittt 01
Organisme COMMUNAULAINE ..........eeveiiiieeiiiiie e 02
CHSLD ..ttt ettt bbb 03
FAMIIE ..o 04
AITHS e 05

F T = o) (= o Y PR 97 O
A2:

A2. Dans une situation d'urgence ou pour une circonstance imprévue, avez-vous eu
recours aux services d'une personne qui peut vous remplacer auprés de la personne agée, a
qui vous pouvez la confier pour une courte période de temps ?

L 1 T 1
[N o RN 2 => A3
ST 27 = = OO 9 => A3
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A21:

A21. Au cours des derniers 6 mois, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
Inscrire [ NOMBIE de fOIS ....ovviiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee e
NSPIPR Lottt ettt e e e e e e e a e et b e e e et e e e nnaeaeanraeeeean 99
A22:

A22. A quel endroit ou a qui avez-vous confié la personne agée ?

(O] 1 SRS
Organisme communautaire

RESSOUICE PHIVEE.....ciici ittt
Famille........ocooiviiiiiieiee

AMIS e

AULTE [ PIECISEI ...ttt ettt
A3:

A3. Vous arrive-t-il d'avoir recours aux services d'une personne qui peut vous remplacer
aupres de la personne agée, pour que vous puissiez faire des courses, rencontrer des
amis(es) ou faire des sorties ?

L T SRR

A31:

A31. Au cours des derniers 6 mois, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
Inscrire e NOMDBIre de fOiS ......ooiiiiiiiiieie e
[N 274 = TR 99

A32:

A32. Qui vous offre ce genre de service (genre d'intervenant ou sa provenance) ? (Note:
Ne pas lire les choix)

CLSC ettt s 01
Organisme COMMUNAULAIIE .......ccceeiiiiuiiieieee i e e e e e e e e 02
RESSOUICE PIIVEE.....ciiiie ittt 03
Famille ...

AMIS oo
Autre (Précisez)

B:
B. Vous arrive-t-il d'avoir recours aux services d'une personne qui s'occupe de certaines
tdches ménageres comme, préparer les repas, faire du ménage, etc. ?

Qui 1

Non 2 =>C
NSP/PR 9 =C
B1:

B1. Dans les derniers 6 mois, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
Inscrire @ NOMDBIre de fOIS ......ciiiiiiiiiiie e

(IS 274 = SRR 99

Jolicoeur et Associés

117



Enquéte de satisfaction auprés des personnes en perte d’autonomie CSSS Cavendish Annexes

B2:
B2. Qui vous offre ce service ? (Ne pas lire les choix)

Organisme communautaire
Ressource privée............ccceeueenee
Famille........ccooiriiiiie e
AITIS e
AULIE [ PIECISEI ..vvvieie ettt e e e e e e e e e e

C:
C. Avez-vous déja rencontré, soit un médecin, une infirmiere, un travailleur social ou autre
intervenant qui vous a conseillé sur la fagon de vous y prendre avec la personne agée ou qui

vous écoute quand vous avez besoin de parler de ce que vous vivez
L PP PPOPPRPP PR 1

C1:

C1. Dans les 6 derniers mois, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
$E 120

Inscrire [ NOMBIE A€ fOIS ....ovvviiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeee ettt aaeeeeaaaraaae

NS 271 =] SRR 99

C2:

C2. Quivous donne ce genre de service ? (Ne pas lire les choix)
LS e
Organisme communautaire
Ressource privée..........ccceoeuveee.n.

Famille.......coooiiiei s

AAITIS e
AULIE [ PIECISEI ..veieiiiiee ettt et e e s e e et e e e nees

D:

D. Avez-vous déja rencontré soit un médecin, une infirmiére, un travailleur social ou un
autre intervenant qui vous a fourni de l'information sur I'évolution de la maladie de la
personne dont vous vous occupez ou de sa situation?

(O 1 O RSPTRPPTRR 1

[N\ L0] o PRSPPI 2 =>E
NSP/ PR oottt aaaaaa 9 = E
D1:

D1. Dans les derniers 6 mois, combien de fois environ avez-vous utilisé ce service ?
$E 120

Inscrire e NOMDBIre de fOIS ......ciiiiiiiiiiic e

ST o = PR 99

D2:

D2. Quivous donne ce genre de service ? (Ne pas lire les choix)

[ I OSSR

Organisme communautaire
RESSOUICE PIIVEE...ccciiiiie et eee et e e et e e e eeee e e sneeaeanneeeeens
FAMIIE ..
AMIS e

Autre / préciser
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E:

E. Globalement, diriez-vous que vous étes tres, assez, peu ou pas du tout satisfait(e) des
services recus au <CLSC> ?

TrES SALSTAIL ...eeiii i

ASSEZ SALISTAIL......uuuiiiiiiiiiiiiiieiiiiieieieieee s rereeeereeaeeeerererarararraerarraerararrrarne

L TU Y= 1115 - PP PPPPPPPNt

Pas du tout satisfait
NSP/ PR ottt

F1:

MAINTENANT, en pensant au service que vous utilisez le plus fréquemment, veuillez
m'indiquez si vous étes tout a fait d'accord, plutét d'accord, plutét en désaccord ou tout a fait
en désaccord avec chacun des énoncés suivants... Si I'énoncé ne s'applique pas a votre
situation, n'hésitez pas a me l'indiquer.

F1. Les services dont vous avez besoin, comme proche-aidant, sont facilement accessibles.
B o TUL - B -1 o 1= ot o ] o [ SRR
[ 0170) a Ir=Tolo] o {o PRSPPI
Plutét en désaccord..........ccceeviveeennnee
Tout & fait en désaccord
N ST o = RSP RR

F2:

F2. Lorsque vous avez demandé de l'aide comme proche-aidant, on a bien pris le temps
d'évaluer vos besoins particuliers.

Tout & fait d'ACCON ......ueeiiieieiiiiie e

Plutdt d'accord.......cccccoveeviieeeiiiieeene

Plutét en désaccord..........cccceevnnen.

Tout & fait en désaccord
N ST 271 = = SR PRROSP

F3:

F3. Au <CLSC>, ce n'est pas trop compliqué, il n'y a pas trop d'étapes, pas trop de
paperasse pour obtenir un service.

Tout afait d'accord ........c.ccceeiiiiiiii

Plutdt d'accord.........ccoevvuvvieiieeeiinnnns
Plutdt en désaccord.........cccceeeeeeeennnnes
Tout a fait en déSACCOId ..........c.uvvivieeiiiiie e
IS L PP PPPPPNS

FA4:

F4. On vous a présenté et expliqué tous les différents services qui s'offrent a vous.
Tout a fait d'acCcord ........cccccoeeviiiiiii
[ 101001 fo = To ot 0] o AP PPPPPPPPPPRt
Plutdt en désaccord
Tout a fait en déSACCOId ...........uvviiiii i 4
N ST o = RSP R 9

F5:

F5. L'intervenant rencontré vous propose de l'aide ou des solutions adaptées a votre
situation

TOUt & fAit A'CCOIT ....eeeiiiiieiiii s 1

Plutdt d'accord
Plutdt €N dESACCOIU.......coiiuiiieiiiiie e 3
Tout & fait €N dESACCOIT .......cvvviiiiiiie e 4
NSPIPR L.t 9
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F6:

F6. Les services dont vous avez besoin sont disponibles aux heures qui vous conviennent.
Tout & fait d'ACCOI ......ueeiieiiiiiiiiee e e

Plutét d'accord..........cccccuvvvnennnnnne

Plutdt en désaccord....................

Tout a fait en désaccord
N IS 27 = = O UEPROPP

F7:
F7. Le délai pour obtenir les services professionnels dont vous avez besoin tel qu'un
travailleur social, un psychologue ou un autre intervenant est raisonnable.

Tout & fait d'accord

Plutdt d'accord........cooovvvvvvvnnennns

Plut6t en désaccord

Tout & fait €N dESACCOId ........ccoeeeeeieeeeeeeeeeeeee 4
[N ES] 274 = TSRS 9
F8:

F8. Le délai pour obtenir d'autres types de services comme de l'aide domestique, du répit ou
du gardiennage est raisonnable

Tout & fait d'ACCOTU ....cuiiiiiieiie e

L 1T 0] o 1= Tod o o (o I PRI

Plutét en désaccord....................

Tout & fait en désaccord
N IS 2 = = SRR

Fo:

F9. La personne qui vous rend service vous traite avec politesse et respect.
TOUL & fAIt A'ACCOTT ....oieiiiiie e
[ 01 70) o 1= ol o] o o [ PP
[ 0170) =T g I (2157 Tod oo o PP R
Tout & fait en désaccord
N IS 2 = = PRI

F10:

F10. Les renseignements qui vous concernent sont traités de maniére confidentielle.
Tout & fait d'ACCOId .......eeiieiiiiiieei e e

L 101 0] o IF=Tod o o] (o IR PRSP

Plutdt en désaccord....................

Tout a fait en désaccord
IS 2 RO PPPPPPPPPPRt

F11:

F11. Lintervenant par exemple une infirmiére, travailleur social, médecin ou autre
professionnel ou la personne comme une auxiliaire familiale, aide domestique qui vous offre
ses services vous écoute attentivement.

Tout a fait d'accord .....................

Plutdt d'accord.......ooeeevevvvvvnennnns

Plut6t en désaccord

Tout & fait €N dESACCOId ........ccoeeeieieeeeeeeeeeeeee 4
(NS 271 od = PR 9
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F12:
F12. L'intervenant ou la personne qui vous supporte comprend bien votre situation.
Tout & fait d'ACCOI ......ueeiieiiiiiiiiee e e 1

Plut6t d'accord
Plut6t en désaccord

Tout & fait €N dESACCOId ........ccoeveeeieeeeeeeeeeeeeee 4
NN EST o7 2 TR 9
F13:

F13. On respecte les engagements pris a votre égard comme les rappels téléphoniques, le
suivi, communication des résultats ou autre.

Tout & fait d'aCcCord ...........ooovvvviiiiiii

[=d (01 o) Ao = ToT oo ] (o [N

PIUtOt €N OESACCOIU.....uuuvvrieieiiriieieieieieiersrererererererererererererrrereerrere—————————..

Tout a fait en désaccord
N EST o = SR

F14:

F14. S'ily a lieu, I'noraire des visites est respecté.

Tout & fait d'aCCord ..........cooovviiiiiiie
[ (01001 A0 [r=ToToZ0] (o N UPPRRRPPRRNE
[Rd (01 (o) =Yg [0 [STF=Todoto ] (o IR
Tout a fait en désaccord
NSP/PR ...

F15:

F15. Si vous avez a rencontrer un intervenant tel qu'un médecin, une infirmiére, un
travailleur social ou un autre professionnel prend le temps de bien vous expliquer ce qui se
passe lorsqu’il donne des services.

Tout & fait d'ACCOTU ....cuiiiiiieiie e

Plutdt d'accord..........cccoevverinerinieennnnnn

Plutét en désaccord...........ccceevrunenn.

Tout & fait en désaccord
NSP/IPR L.ttt bbb

F16:

F16. L'intervenant est disponible pour répondre a vos questions.

TOUt & fAit A'ACCOTT ....eeeiiiiieeei e
[ 0170 o 1= ol o] o o [ PP RR
01 70) ar=T g I (2157 Lol oo o PP R
Tout & fait en désaccord
INSP/IPR L.ttt et

F17:

F17. L'intervenant rencontré vous rassure.

Tout A fait A'ACCON ....uniiieiieeee e e e eeaes
[=d (01 0] Ao = ToT oo ] (o [P
[ [ (o =T [0 [ EST= (o1 olo 1o HN R
Tout a fait en désaccord
NI 274 = = SR
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F18:
F18. L'intervenant ou la personne qui vous offre ses services est compétent.
Tout & fait d'ACCOI ......ueeiieiiiiiiiiee e e 1

Plut6t d'accord
Plut6t en désaccord

Tout & fait €N dESACCOId ........ccoeveeeieeeeeeeeeeeeeee 4
NN EST o7 2 TR 9
F19:

F19. La personne qui s'occupe de vous est la méme d'une fois a l'autre, comme par
exemple une infirmiére, un travailleur social ou une auxiliaire sociale et familiale.

TOUL & fAIt A'ACCONT ....eeeiiiiie e

[ 11100 1o = o oo} o PSPPIt

Plutdt €N dESACCOIT ...ttt

Tout a fait en désaccord
I IS L PP PPPPPPPPNt

F20:

F20. Si vous rencontrez un second intervenant ou une autre personne qui s'occupe de la
personne agée que vous aidez, vous n'avez pas a répéter toutes les informations qui la
concernent.

Tout & fait d'ACCONT ... .uveeiieeieiiieiie e e

Plutbt d'accord.........ccccvveriveeeiiiieennns

Plutét en désaccord..........ccceevivirennnne

Tout & fait en désaccord
N ST o = RSP RR

F21.:

F21. L'intervenant ou la personne qui vous offre de l'aide, vous parle dans des mots que
vous pouvez facilement comprendre.

Tout & fait A'ACCOTA ...coviiiiiieiii e

Plutbt d'accord.........ccocveeriveeeiiiinennns

Plutét en désaccord..........ccceeevivirennnne

Tout & fait en désaccord
N IS 2 = = PRI

F22:

F22. Vous pouvez recevoir les services dans votre langue.

TOUt & fAit A'AQCCOTT ....eeeiiiiie e
[ 0170 o 1= ol o] o o [PPSR
Plutét en désaccord
Tout & fait en désaccord
INSP/IPR L.ttt et

F23:

F23. La documentation fournie est facile a comprendre.

Tout & fait d'aCCOrd ........cooeveieeeieeee e
[=d (01 0] Ao = ToT oo ] (o [N
Plut6t en désaccord
Tout & fait €N dESACCOId ........ccoeeeieieeeeeeeeeeeeee 4
N EST o7 2 T 9
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F24.

F24. Le <CLSC> accorde de limportance aux suggestions que vous faites pour améliorer
les services qui vous sont offerts.

Tout & fait d'ACCOI .......eeiiiiiiiiiiie e

L 1T 0] e IF= ol o o (o IR

[ 0170 =Y g I 21T ToT oo o ST

Tout & fait en désaccord
N ST o ] = TSR PR

F25:

F25. Le CLSC vous encourage a prendre une part active aux décisions qui vous
concernent.

Tout & fait d'aCCOrd .......coooeieeeeeieeeee e

[=d (01 o) Ao = ToT oo ] (o [N

Plutét en désaccord
Tout & fait €N dESACCOId .........cooveeeeeeeieeeeeeeeee 4
INSP/PR Losttttttutttutitttttutatataereaeaeaeasaeaereberersrsasrsrsssssssssssssssssssrsrresesrsrsrrrsrrrnes 9

F26:

F26. Le CLSC vous encourage a trouver du support ou de l'aide auprés de votre entourage
comme votre famille, vos proches ou autre.

o1V 4= 1 £ 1] 8o 1= (o7 o] o PSRRI

Plutdt d'accord.........coovevvvveeeeeeriiinnnnnn.

Plutét en désaccord...........cccvvvvnvnnnnne

Tout a fait en désaccord
IS 274 = = S UPPRPRPPPRNt

F27:

F27. Le CLSC vous encourage a utiliser les ressources de votre milieu, dans votre quartier.
TOUL & fAIt A'ACCOTT ....oeeiiiiieeii e

Plutdt d'accord.......cccccoveeviieeeiiiieeene

Plutét en désaccord...........ccceevrunenn.

Tout & fait en désaccord
N IS o = = PR PRER

F28:

F28. Le CLSC vous offre de rencontrer des groupes, associations ou personnes vivant une
situation semblable a la votre.

TOUt & fAit A'AQCCOTT ....eeeiiiiie e

[ 0170 o 1= ol o] o o [PPSR

Plutét en désaccord
Tout & fait en désaccord
INSP/IPR L.ttt et

F29:

F29. Si quelque chose ne va pas, vous pouvez facilement exprimer votre insatisfaction
aupres du <CLSC>.

Tout & fait d'AaCCOId ........cooeeeeeeeieeeeeee 1
Plut6ét d'accord

[ [ (o =T [0 [ TST= (o1 ot0 1 (o FR R 3
Tout & fait €N dESACCOI ........uueiiiiiiiiie e 4
(NS 271 od = PR 9
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F30:

F30. Les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer votre insatisfaction
sont faciles a suivre.

Tout & fait d'ACCOI .......eeiiiiiiiiiiie e

[ 11100 1o = oot 0] o PRSPPIt

Plutdt €N dESACCOIT ...ttt e

Tout a fait en désaccord
N IS 27 = = O UEPROPP

F31:

F31. Lors de situations d'urgence, vous pouvez rejoindre quelqu'un du <CLSC> méme le
soir, la nuit ou les fins de semaine.

Tout & fait d'aCCOrd .......coooeieeeeeieeeee e

[=d (01 o) Ao = ToT oo ] (o [N

Plut6t en désaccord
Tout & fait €N dESACCOId .........cooveeeeeeeieeeeeeeeee 4
INSP/PR Losttttttutttutitttttutatataereaeaeaeasaeaereberersrsasrsrsssssssssssssssssssrsrresesrsrsrrrsrrrnes 9

F32:

F32. Les services que vous avez regus ont amélioré votre qualité de vie.
Tout & fait d'aCcCord ..........oooovvviiiiii
[=d (01 0] Ao = ToT oo ] (o [N
Plutét en désaccord...........cccvvvvnvnnnnne

Tout a fait en désaccord
N EST o o ST

G1:

Ces derniéres questions ne seront utilisées que pour des fins d'analyses statistiques.
G1. Depuis combien de temps offrez-vous de l'aide & <nom de l'usager référent > ?
$E 125
Inscrire le NOMbre d'ann@e ..o
NSP/ PR

G2:

G2. Quel est le lien qui vous unit & cette personne ?

=T = o= O PO TP PP PPPOUPPPPPPPRI
Proches parents (sceur, frere, tante)
CONJOINE(E) .vvveeeeeiiiiiiiee e
ENTANT ..o
F N 1 11(=) PO UOT S TPPPPPPP
PN U (T o (= Tor £ <Y

G3:
G3. Pouvez-vous m'indiquer I'année de votre naissance
$E 1900 1989

Inscrire I'année de NAISSANCE ...........uueeieiiiiiiiiieee e
G4.

G4. Inscrire le sexe de la personne.

MASCUIIN «.cce et e e e e e e e e e e e e eeeaaaas 1
[T 0 011011 TSR 2
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Gb5:
G5. Quelle est la langue couramment parlée a la maison ?

H1:

H1. Je vais maintenant vous demander laquelle des affirmations suivantes reflete le mieux
votre opinion globale a I'égard du systéme de santé au Québec ?
... De facon générale le systéme fonctionne relativement bien : quelques améliorations mineures sont nécessaires. 1

3

H2:

H2. Consultez-vous sur une base réguliere, un médecin que vous considérez comme votre
médecin de famille ?

=>/FIN
NSPIPR Lottt => /FIN

H21:

H21. Est-ce...

UN GENETANISIE oo 1

UN SPECIANISTE ... 2

Les deUX (N€ PAS lIM8) ...veeiueeee ittt e 3

Ne consulte pas de médecin sur une base réguliére............cccccevevveennnen. 4
Consulte un médecin mais ne le considére pas comme un médecin de famille 5

NE SAIL PAS. .- veeeiiriee ettt 7
RETUS . 9
H22:

H22. Depuis combien de temps (années) consultez- vous ce médecin ?
Inscrire le nombre d'années

Ne se souvient pas........c.cocveeeen.

RETUS ..t

H23:

H23. Ou le consultez-vous le plus souvent ? (Lire au besoin seulement)
Ala clinique MEICAIE ............ceveveeeeeeeeecee e 01

A la clinique externe d’un hBPItal ............cccereeeerieeeeeeeeeeeeeeee e, 02

A TROPIAL . ...ttt 03

U S T PR 04

I VIENt & 1A MAISON .....uiieiiie e e 05
AU (PTECISEZ) ...eee ittt 97 O

NSPIPR Lo 99
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MERCI:

MERCI. Au nom de <nom de l'installation> du CNS et en nhom personnel, je vous remercie
de votre collaboration.
(0] o1 1] 11 1= 1

INT99:

SI VOUS AVEZ A EMETTRE DES COMMENTAIRES SUR CETTE ENTREVUE,
N'HESITEZ-PAS A COMMUNIQUER AVEC NOS BUREAUX AU 1-800-636-3106 poste
104

ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T
ENTREVUE LONGUE COMPLETEE .....cveveeveeeeeeee e eeeeeeeeeee e CO D =>/FIN
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