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CSSS Jeanne-Mance

1. Faits saillants

Le score intégré de satisfaction des deux (2) clienteles sondées (CHR-URFI /
SAD_PTH-PTG) est de 76,5% dans le CSSS Jeanne-Mance, ce qui est légérement
inférieur au score de 80,6% enregistré pour 'ensemble de Montréal. La clientele
SAD_PTH-PTG s’avére un peu plus satisfaite sur la moyenne des thématiques :

= Clientéle CHR-URFI': score moyen de 75,3% sur les thématiques (-1,0 pt par
rapport a Montréal);

= Clientéle SAD_PTH-PTG? : score moyen de 79,9% sur les thématiques (-8,8 pts
par rapport a Montréal).

La clientele CHR-URFI du territoire s’est déclarée moins satisfaite que celle de
I'ensemble de Montréal sur quatre (4) des six (6) thématiques évaluées.

= Comme pour 'ensemble de Montréal, le taux de satisfaction le plus élevé est
observé pour la thématique « relations interpersonnelles », la seule a franchir la
barre des 80%. Le taux le plus faible du CSSS prévaut pour la thématique
« planification de /a sortie - continuité ».

La clientele SAD_PTH-PTG exprime un niveau de satisfaction plus élevé, mais toutes
se situent en-deca des moyennes régionales.

= Comme pour 'ensemble de Montréal, les taux de satisfaction les plus élevés sont
observés pour les thématiques « communications - informations », « relations
interpersonnelles » et « milieu-environnement ». Le taux le moins élevé du territoire
prévaut pour la thématique « acces ».

Ajoutons que les scores moyens de satisfaction sur les thématiques et la mesure de
satisfaction globale (établie a partir d’'une question générale) divergent quelque peu.
Ainsi, la satisfaction globale en CHR-URFI est de 70,6% alors qu’elle est seulement de
66,7% pour les SAD_PTH-PTG, soit un résultat considérablement plus sévére chez
cette clientéle que ce que nous obtenons a partir du score moyen sur les thématiques.

En ce qui concerne la clientéle RNI de la Résidence des Boulevards, celle-ci récolte un
score global de satisfaction de 66,9% et sa mesure de satisfaction globale établie a
partir d’'une question générale diverge de ce score avec un taux relativement inférieur
(53,8%).

1 La taille échantillonale dans le CSSS Jeanne-Mance est de n=51, soit n=8 usagers en CHR
et n=43 usagers en URFI. La répartition par établissement est présentée a la section 3.1.

2 La taille échantillonale dans le CSSS Jeanne-Mance est de n=32 usagers en SAD_PTH-
PTG. La répartition par établissement est présentée a la section 3.1.

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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2. Contexte et objectifs de I'étude

En décembre 2008, I’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal confiait a
la firme Jolicoeur & associés, le mandat de réaliser une enquéte sur la satisfaction des
usagers de la région de Montréal a I'égard des services posthospitaliers.

Le domaine des services posthospitaliers couvrant une vaste gamme de services,
’ASSS de Montréal a choisi de cibler de facon plus spécifique la clientéle référée par
le Centre hospitalier de soins généraux de santé (CHSGS) au Guichet Posthospitalier
du CSSS du territoire de résidence de l'usager.

La clientéle ciblée a été identifice par le Centre hospitalier comme ayant une
problématique de « Santé physique » c'est-a-dire présentant des incapacités
temporaires. Le patient hospitalisé était référé par le centre hospitalier a son territoire
de résidence.

Cette procédure met a contribution les Guichets Posthospitaliers - CSSS des 12
territoires de la région afin d’orienter 'usager vers le bon service de réadaptation et de
soins subaigus selon ses besoins et les ressources disponibles sur son territoire de
résidence.

Les CSSS ont I'obligation Iégale (cf. L.R.Q. ¢. 5-4.2/99.8 et 340 7.7) de consulter leur
population et de connaitre la satisfaction des usagers a I'égard de I'organisation des
services et des résultats obtenus.

C’est donc conjointement avec les CSSS que I'Agence de la santé et des services
sociaux de Montréal a entrepris cette démarche dans une perspective d’amélioration
continue de la qualité des services dispensés dans la région de Montréal.

Le présent rapport porte sur I'analyse des données du sondage réalisé par la firme
Jolicoeur & associés.

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
i et de soins subaigus 2009 4
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3. Structure de la présentation des
données

3.1 Plan général

Spécifions qu’il s’agit ici d’'une étude portant sur la satisfaction de la clientéle ayant
recu des services de réadaptation dans une Unité de réadaptation fonctionnelle
intensive (URFI) d’un territoire de CSSS ou dans un lit désigné d’'un centre de
réadaptation (CHR).

Le regroupement « CHR_URFI » nous donnera un portrait de la satisfaction des
usagers a I'égard de I'ensemble du programme de réadaptation « Santé physique » et
« Réadaptation gériatrique ».

Les résultats seront aussi présentés de fagon distincte sous I'appellation « URFI » et
« CHR » afin de différencier les installations fusionnées avec un CSSS et administrées
par celui-ci, des lits désignés en CHR et administrés par I'établissement CHR.

La deuxiéme catégorie d'usagers concernés par cette étude est celle qui fait partie du
continuum de soins et services de la clientéle ayant eu besoin d'une arthroplastie de la
hanche (PTH) ou du genou (PTG).

Les CSSS sont impliqués dés la pré-admission en centre hospitalier et offrent la
gamme de services requis en posthospitalisation. Nous verrons dans cette étude un
portrait de la satisfaction des usagers ayant bénéficié des services du CLSC avant
et/ou apres la chirurgie.

Ainsi, les résultats illustrés dans le présent rapport concerneront les installations
suivantes :

Tableau 1 : Répartition de I’échantillon selon les installations

CHR n=

= Villa Medica inc. n=6

= Hopital Catherine Booth de I'Armée du Salut n=1

= Institut universitaire de gériatrie de Montréal (1.U.G.M.) n=1

URFI n=43
=  Centre d'hébergement Jacques-Viger n=43
SAD_PTH-PTG n=32
= CLSC du Plateau-Mont-Royal n=14
= CLSC Saint-Louis-du-Parc n=13
= CLSC des Faubourgs n=5
RNI Résidence des Boulevards n=80

= ﬁﬁh 'L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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CSSS Jeanne-Mance

Spécifions que le CSSS Jeanne-Mance comprend exceptionnellement une section
additionnelle portant sur la clientéle en soins posthospitaliers de la ressource non
institutionnelle (RNI) de la Résidence des Boulevards. Cette section est traitée
distinctement a la fin du présent document et analysée séparément des autres
résultats.

Le présent document comprend trois grands chapitres :

= CHR-URFI: la premiére présente les résultats du sondage réalisé auprés de la
clientéle « Santé physique » et « Réadaptation gériatrique » ayant été dirigée dans
une Unité de réadaptation fonctionnelle intensive (URFI) ou dans un Centre
hospitalier de réadaptation (CHR) désigné par le Guichet posthospitalier du CSSS,
pour y recevoir des services suite a un séjour en Centre hospitalier.

= SAD_PTH-PTG: la seconde section porte sur les résultats du sondage réalisé
auprés des usagers ayant subi une chirurgie de la hanche (PTH) ou du genou
(PTQG) et recevant des services de soutien a domicile du CLSC, apres un séjour en
Centre hospitalier.

= Résidence des Boulevards : la troisieme section porte sur la clientéle en soins
posthospitaliers de la ressource non institutionnelle (RNI) des Boulevards.

Cing sections du rapport méritent quelques explications. Il s’agit de :

= La synthése de la satisfaction de la clientéle a I'égard des services posthospitaliers;
= Les illustrations radar;

= Le détail des résultats par thématique;

= Les cartes de dispersion des indicateurs;

= |’analyse de la satisfaction globale.

Rappelons tout d’abord que les deux clientéles ont donné leur niveau de satisfaction a
I'égard d’une série d’énoncés regroupés en thématique. Certaines analyses portent sur
les thématiques (il s’agit de résultats globaux) alors que d’autres fournissent le détail
des résultats par énoncé. Le tableau 2 résume ce dont traite chacune de ces sections.

Tableau 2 : Structure du rapport

Clientéles Nombre _d’éno_ncés Ngmblre de Questio_n glo_bale
de satisfaction thématiques de satisfaction

CHR-URFI 42 6 1

SAD_PTH-PTG 33 6 ]

RNI 42 6 1

« Détail des résultats
par thématique »
Sections du rapport (pages 15, 32 et 49)
traitant de ces
aspects « Carte de dispersion
des indicateurs »
(pages 25, 42 et 57)

« Synthese de la
satisfaction de

la clientéle » (page 11) « Analyse de |a

satisfaction globale »

« lllustration radar » (pages 28, 45 et 60)

(pages 14, 31 et 48)

]
Ef_ "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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3.2 Syntheése de la satisfaction de la clientéle a
I'égard des services posthospitaliers

La présentation des résultats débute par une vue d’ensemble des six thématiques
chapeautant les éléments évalués. Cette section fait la synthése des indicateurs de
satisfaction par thématique pour chaque clientéle (CHR-URFI, CHR, URFI et
SAD_PTH-PTG). Notons que six (6) thématiques comparables sont également
évaluées avec la clientéle RNI.

Les thématiques traitées sont présentées dans le tableau ci-dessous.

Tableau 3 : Thématiques traitées dans I’analyse
CHR - URFI SAD_PTH-PTG

Acceés - accueil

Aspects techniques des soins et services
Communications - informations
Relations interpersonnelles

Milieu - ressources physiques
Planification de la sortie - continuité

Acces

Aspects techniques des soins et services
Communications - informations
Relations interpersonnelles

Implication des proches & communauté
Milieu - environnement

Calcul des scores de satisfaction par thématique

Un score (ou taux) de satisfaction a été calculé pour chaque thématique. Le score de
satisfaction d’'une thématique est une moyenne pondérée et calibrée des proportions
d’usagers trés satisfaits obtenues sur chaque énoncé de la thématique. Le calibrage
assure que la valeur de chaque usager dans le score de la thématique ne soit pas
influencée par le nombre d’énoncés qu’il a évalués. Sans un tel calibrage, un
répondant ayant évalué par exemple 5 énoncés dans une thématique, aurait de ce fait
eu cinq fois plus d'importance (ou de « poids ») qu’un autre qui en aurait évalué un
seul. Or, l'unité échantillonale doit demeurer l'individu: chaque individu doit étre
considéré a part entiere et sa satisfaction doit autant « peser dans la balance » que
celle des autres répondants, méme si cette satisfaction se base sur un nombre plus ou
moins grand d’énoncés. Le calibrage d’une thématique est fait en accordant a chaque
individu un poids inverse au nombre d’énoncés qu’il a évalués dans cette thématique.
Concretement, dans une thématique qui compterait par exemple 5 énoncés, les poids
de calibrage suivants auront été attribués :

= 1énoncé évalué sur5: poidsde1(1x1=1)
= 2 énoncés évalués sur 5 : poidsde 1/2 (2x 1/2=1)

= ..et5énoncés évalués sur5 : poidsde 1/5(5x 1/5=1)

Le score (ou taux) global de satisfaction accordé aux établissements (CHR, URFI,
SAD_PTH-PTG) est une moyenne arithmétique des scores obtenus pour chaque
thématique évaluée pour cet établissement. Scores de thématiques (T1+ T2+ T3 + T4
+T5 + T6) / 6 = score global de satisfaction.

Ff. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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3.3 lllustrations radar

Les radars mettent en relief les résultats obtenus sur les différents indicateurs. lls
permettent de saisir en un coup d’ceil la performance relative des six thématiques de la
satisfaction.

Les différentes couleurs attribuées aux thématiques ont été reprises dans I'ensemble
du rapport pour identifier les attributs s’y rapportant, afin de faciliter le repérage visuel.

Dans la section CHR-URFI, la ligne noire représente la moyenne de satisfaction de
'ensemble des CHR-URFI de Montréal et la ligne blanche, celle des CHR-URFI du
CSSS Jeanne-Mance. Dans la section SAD_PTH-PTG, la ligne noire présente la
moyenne de satisfaction de 'ensemble des CSSS de Montréal a I'égard des services
provenant des CLSC et la ligne blanche, I'équivalent dans le CSSS Jeanne-Mance.
Dans la section RNI, une seule ligne blanche est présentée puisqu’il n’y a pas de
comparaison régionale.

Quant aux divers points qui forment le radar, plus ils sont loin du centre, plus la
proportion de la clientéle « trés satisfaite » est élevée a I'égard de cette thématique. Le
centre du cercle correspond a un taux de satisfaction de 50%, alors que le périmétre
se situe a 100%.

3.4 Détail des résultats par thématique

Rappelons que le sondage CHR-URFI comprend 42 énoncés de satisfaction
regroupés en 6 thématiques et que le sondage SAD_PTH-PTG comprend quant a lui
33 énoncés, également regroupés sous 6 thématiques. Quant a la clientéle RNI, celle-
ci renferme également 42 énoncés classés en 6 thématiques.

Le détail des résultats obtenus sur chaque énoncé est présenté dans des
histogrammes horizontaux et classés par thématique. L’ensemble des 42 énoncés de
satisfaction CHR-URFI, des 33 énoncés de satisfaction SAD_PTH-PTG et des 42
énonceés concernant la RNI sont traités dans cette section.

Seules les proportions de répondants « tres satisfaits » et « pas du tout satisfaits » y
sont mises en relief (recours a la couleur et mention des pourcentages obtenus). Ces
pbles se veulent généralement de bons indicateurs de performance.

Les bases de répondants sont variables et elles sont précisées en haut de chaque
graphique. Notons que les bases d’observation excluent les répondants discrets (« ne
sait pas / ne répond pas ») et autres non-répondants (non concernés par une
question).

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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3.5 Cartes de dispersion des indicateurs

Les énoncés de satisfaction sont également positionnés sur une carte de dispersion.
Une carte de dispersion met en relief la performance selon les divers indicateurs
spécifiques de satisfaction, afin de faciliter I'identification des priorités d’actions de
facon a optimiser la satisfaction globale.

Tous les attributs spécifiques de satisfaction évalués sont ainsi positionnés selon :

= Verticalement : le degré de satisfaction obtenu dans le CSSS Jeanne-Mance (au
haut de la carte : les proportions les plus élevées de « trés satisfaits »; au bas de la
carte : les proportions les plus faibles). L’axe horizontal rouge, qui coupe cet axe
vertical en deux, se situe au niveau du taux de satisfaction global du CSSS
Jeanne-Mance. A titre de référence, une seconde ligne horizontale (grise) présente
la satisfaction globale au niveau régional. En d’autres termes, il s’agit de la
proportion d’usagers « trés satisfaits » a la question : « Globalement, diriez-vous
que vous éles tres satisfait(e), assez, peu ou pas du tout satisfait(e) des services
regus pour votre réadaptation lors de votre dernier séjour au centre de
réadaptation / des services regus parle CLSC ? ». Notons que cette ligne n’est pas
représentée dans la section RNI puisqu’il n’y a pas de comparaison régionale.

= Horizontalement : le degré de corrélation avec la satisfaction globale régionale (a
droite, corrélation élevée et a gauche, corrélation faible). L’axe vertical, qui coupe
cet axe horizontal en deux, est fixé a un degré de corrélation de 0,40, souvent
considéré comme une balise pour juger du pouvoir déterminant d’'un attribut, et
ainsi distinguer les éléments « déterminants » de ceux dont l'impact est plus
négligeable.

Un survol de cette carte par quadrant nous permet de mieux visualiser la situation
d’ensemble, et d’en induire certaines priorités. Ainsi :

= Au quadrant inférieur droit, nous retrouvons les principaux éléments a risque,
C'est-a-dire des éléments déterminants de la satisfaction globale, obtenant des
taux de satisfaction inférieurs a la moyenne. De tels éléments peuvent commander
des priorités de redressement ou d’action.

= Au quadrant supérieur droit, nous retrouvons les forces, c’est-a-dire des éléments
déterminants de la satisfaction globale, obtenant des taux de satisfaction
supérieurs a la moyenne. De tels éléments peuvent inspirer reconnaissance et
renforcement. Ce sont des éléments sur lesquels il faut capitaliser.

= Au quadrant inférieur gauche, nous retrouvons des problémes latents ou de 2°
niveau d'importance, c’est-a-dire des éléments qui obtiennent des taux de
satisfaction inférieurs a la moyenne mais qui actuellement, s’avérent relativement
peu déterminants de la satisfaction globale. Il s’agit néanmoins d’éléments
perfectibles, a travailler.

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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= Au quadrant supérieur gauche, nous retrouvons des éléments moins corrélés a la
satisfaction globale, mais qui affichent néanmoins des taux de satisfaction plus
élevés que la satisfaction globale. Généralement, les éléments positionnés dans
ce quadrant ne commandent pas des priorités d’actions, mais doivent étre
maintenus.

3.6 Analyse de la satisfaction globale

Cette section met le focus sur I'analyse des réponses a la question « Globalement,
diriez-vous que vous éles tres satisfait(e), assez, peu ou pas du tout satisfail(e) des
services regus pour votre réadaplation lors de votre dernier séjour au centre de
réadaptation / des services regus par le CLSC / des services regus pour votre
convalescence lors de votre séjour a la Résidence des Boulevards? ».

La satisfaction globale a I'égard des services regus est analysée en fonction de
différentes variables telles que la satisfaction a I'égard des services hospitaliers et le
profil socio-démographique.

Les données qui y référent sont présentées dans un tableau faisant ressortir les
différences statistiquement significatives entre les profils des répondants. Les
différences significatives & un niveau de confiance d’au moins 95% sont indiquées de
la fagon suivante :

= Pourcentage souligné et en caractéres gras (xx%) pour une sur-représentation;

= Pourcentage souligné et en caractéres réguliers (xx%) pour une sous-
représentation.

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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4. Synthese de la satisfaction de la

clientele a I'endroit des services
posthospitaliers

De facon générale, la clientéle ayant bénéficié de soins a domicile se dit plus satisfaite
(SAD_PTH-PTG : score de 79,9%") que celle ayant fait un séjour en CHR ou URFI
(75,3%). L’écart entre les deux clientéles est cependant beaucoup moins prononcé

que celui qui prévaut entre les usagers SAD_PTH-PTG et CHR-URFI pour 'ensemble

de Montréal (4,6 versus 12,4 points d’écart).

De fagon plus précise, chacune des six (6) thématiques évaluées en SAD_PTH-
PTG dans le CSSS Jeanne-Mance obtient un taux de satisfaction supérieur a
75%4, mais affiche néanmoins un retard par rapport au taux régional. A Iintérieur
méme du CSSS Jeanne-Mance, les écarts de satisfaction entre les thématiques
s’averent parfois substantiels, la différence la plus grande étant de 10,0 points et
opposant les thématiques « accés » (75,3%, soit le taux le moins élevé) et les
« communications - informations » (85,3%, le sommet).

Les notes obtenues par les CHR-URFI oscillent de la méme fagon (écart maximum
de 9,8 points). Les scores de quatre (4) des six (6) thématiques s’avérent plus
faibles dans le CSSS Jeanne-Mance qu’a [I'échelle régionale. Quatre (4)
thématiques affichent des taux de moins de 75%, les plus faibles concernant la
« planification de la sortie - continuité» (72,1%) et « communications -
informations» (73,0%).

Le score intégré de satisfaction (CHR-URFI/ SAD_PTH-PTG) est de 76,5%".

Quant a la Résidence des Boulevards, celle-ci récolte un score global de satisfaction

de 66,9%3 et chacune de ses thématiques obtient un taux de satisfaction inférieur a ce

qui s’observe chez les usagers ayant fait un séjour en CHR ou URFI ou chez les
usagers SAD_PTH-PTG.

3

4

Le score (ou taux) global de satisfaction d’une clientéle est une moyenne arithmétique des
taux obtenus pour chaque thématique évaluée.

Le score (ou taux) de satisfaction d’une thématique est une moyenne pondérée et calibrée
des % d’usagers tres satisfaits obtenus sur chaque énoncé de la thématique. Le calibrage
assure que la valeur de chaque usager dans le score de la thématique ne soit pas influencée
par le nombre d’énoncés qu’il a évalués.

Le score intégré de satisfaction est une moyenne pondérée en fonction des N réels des deux
clientéles, soit CHR-URFI d’'une part et SAD_PTH-PTG d’autre part.

Ef. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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Tableau 4 : Synthése de la satisfaction

CSSS

Programmes / thématiques T o, Montréal

CHR-URFI 75,3% 76,3%

= Acceés - accueil 76,3% 79,9 %

= Aspects techniques des soins et services 73,6% 74,9 %

= Communications - informations 73,0% 76,1 %

= Relations interpersonnelles 81,9% 81,0 %

= Milieu - ressources physiques 74,7% 70,5 %

= Planification de la sortie - continuité 72,1% 75,1 %

SAD PTH-PTG 79,9% 88,7%

= Accés 75,3% 87,2 %

= Aspects techniques des soins et services 77,3% 85,8 %

= Communications - informations 85,3% 90,0 %

= Relations interpersonnelles 84,3% 92.4 %

= |mplication des proches & communauté 76,1% 87,7 %

= Milieu - environnement 81,1% 89,4 %

Scores intégrés : 76,5% 80,6%
. CSSS .

Programmes / thématiques Jeanne-Mance Montréal

RNI Résidence des Boulevards 66,9% -

= Acceés - accueil 67,9% -

= Aspects techniques des soins et services 60,3% -

= Communications - informations 69,1% -

= Relations interpersonnelles 66,5% -

= Milieu - ressources physiques 70,3% -

= Planification de la sortie - continuité 67,2% -

o - . A
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5. Reésultats détaillés : CHR-URFI

5.1 Faits saillants

La clientele CHR-URFI® du CSSS Jeanne-Mance s’est déclarée moins satisfaite celle

de 'ensemble de Montréal sur quatre (4) des six (6) thématiques évaluées.

Tant dans le territoire qu’a I'échelle régionale, les taux de satisfaction les plus

élevés sont observés pour les thématiques « relations interpersonnelles » et

«acces - accueil ». Le plus faible taux du CSSS émerge pour la thématique
« planification de /a sortie - continuité ».

Les priorités d’actions référent aux éléments qui obtiennent des taux de satisfaction

inférieurs a la satisfaction globale régionale, tout en y étant corrélés de facon
notable. lls concernent principalement :

>

La thématique « planification de la sortie - continuité »

les informations quant aux risques éventuels de complications,
l'information sur la personne-ressource a joindre en cas de besoin,

l'incitation a rencontrer des groupes, associations ou personnes vivant des
difficultes semblables (moins corrélé a la satisfaction, mais s’avérant I'un
des éléments les plus faibles de I'étude).

La thématique « communications - informations » :

la clarté des informations regues du médecin de l'unité de réadaptation;
l'aménagement des locaux pour assurer la confidentialité des échanges;
l'acceés des proches au médecin / au personnel;

/a facilité a comprendre les procédures permettant de porter plainte.

La thématique « aspects techniques des soins et services »

le temps de réponse a la cloche dappel;
lincitation a s'impliguer;

/a continuité des intervenants.

La thématique « Accés / accueil » :

les informations regues sur le déroulement des soins dans le service.

Quelques autres attributs obtiennent des taux de satisfaction assez faibles, dont

ceux qui référent a la nourriture (godt, choix/variété), au niveau de bruit environnant

de la chambre et au délai dadmission. Toutefois, ces attributs demeurent peu
corrélés a la satisfaction globale : il s’agit d’éléments a travailler, sans qu’on doive

nécessairement les ériger en tant que priorités d’actions.

La taille échantillonale dans le CSSS Jeanne-Mance est de n=51, soit n=8 usagers en CHR
et n=43 usagers en URFI. La répartition par établissement est présentée a la section 3.1.

Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
et de soins subaigus 2009 13
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5.2 lllustration radar

Accis- Accueil

=——CSSS Jeanne-Mance

e Montréal

Note : les pourcentages
indiquent la proportion de
la clientele tres satisfaite

Tel gu'illustré ci-dessus, la clientéle du CSSS Jeanne-Mance s’est parfois montrée
plus satisfaite et parfois moins satisfaite que celle de Montréal :

= Une thématique récolte un taux de satisfaction supérieur dans Jeanne-Mance, en
'occurrence le « milieu - ressources physiques » (écart de +4,2 points);

= Trois thématiques présentent des taux de satisfaction légerement inférieurs a
Montréal : « acces - accueil» (écart de -3,6), « communications - informations »
(écart de -3,1) et « planification de la sortie - continuité » (écart de -3,0).

= De plus petits écarts s’observent au chapitre des « aspects techniques des soins et
services » (-1,3 point) et des « relations interpersonnelles » (+0,9 point).

Les thématiques qui engendrent les taux de satisfaction les plus élevés sont « acces -
accueil » et « relations interpersonnelles », tant dans Jeanne-Mance qu’a Montréal.
Alors que la thématique « milieu - ressources physiques » ferme la marche a Montréal,
c’est la « planification de la sortie - continuité » qui occupe cette position dans Jeanne-
Mance.

_S_f: { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3 Détail des résultats par thématique

5.3.1 Acces - Accueil

Bases variables : total, excluant les discrets |

C6U. qu’on ait tenu compte de votre langue
dans les services qui vous ont été offerts

n=48
n=1062

C3U. de l'accueil du personnel a votre
arrivée

n=50
n=1065

C4U. du délai pour évaluer vos besoins

n=50
n=1037

C5U. des informations regues sur le
déroulement des soins dans le service

n=50
n=1033

C1U. du délai d’attente pour étre admis a
(nom de T'installation)

n=47
n=1031

C2U. des informations regues concernant le
jour d’entrée, I'heure d’arrivée, la possibilité
d’étre accompagné

n=47
n=1000

MOYENNE DE LA THEMATIQUE

91,7%
90,7%

88,0%
85,0%

76,0%
77,8%

70,0%
77,0%

59,6%
76,8%

70,2%
71,7%

76,3%
79,9%

Clientéle CHR-URFI

40%

CSSS Jeanne-Mance : . Trés satisfait

Montréal :

. Trés satisfait

60% 80% 100%

Pas du tout satisfait

Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance présente sur la thématique « accés-accueil» des résultats
légérement inférieurs a ceux de I'ensemble de Montréal (écart de -3,6 pts sur la
moyenne de la thématique, et variant de -17,2 a +3,0 pts sur chacun des six énoncés).

Globalement, les énoncés d’ordre « relationnel » sont les mieux évalués, 91,7% se

disant tres satisfaits qu’on ait «fenu compte de leur langue dans les services qui leur

ont été offerts », et 88,0% « de l'accueil du personnel a leur arrivée ».

= Au sujet de la considération de langue de I'usager, les francophones (92,9%, n=42)
et anglophones / allophones (83,3%, n=6) récoltent des taux de satisfaction

équivalents au plan statistique.

} { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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Les taux de satisfaction sont moins élevés lorsqu’il est question des délais et des
informations regues, les proportions d’usagers trés satisfaits se situant alors sous la
barre des 80%. C’est au sujet du « délai d’attente pour étre admis » (59,6%) que le
taux de satisfaction est le plus faible. C’est aussi sur cet élément que le plus grand
écart par rapport a la moyenne régionale est observé (-17,2 pts).

Trois énoncés récoltent des proportions non-négligeables d’'usagers « pas du tout
satisfaits » :

=« informations recues concernant le jour d'entrée, I'heure darrivée, la possibilité
d’étre accompagné » : 10,6%

=« délai d’attente pour étre admis » : 8,5%

* « /nformations recues sur le déroulement des soins dans le service » : 8,0%

Ff. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3.2 Aspects techniques des soins et services

Bases variables : total, excluant les discrets

D1U. de la ponctualité des intervenants, du respect des =49 0,0%
heures de rendez-vous aux séances de thérapie en n_;057 0.9%
, . = ,970
réadaptation
D2U. des mesures d’hygiéne et de salubrité qu’a prises 48 0,0%
le personnel (ex. : se laver les mains, mettre des n=;051 1.0%
gants, utiliser des instruments a usage unique, etc.) st
D4U. de la fagon dont les intervenants en général vous 45 0,0%
ont encouragé a participer aux décisions qui vous nn__993 o
. = 2,4%
concernaient
D3U. des efforts faits pour que le méme intervenant n=48 0,0%
s’occupe de vous d’une fois a l'autre n=1039 2,1%
; : > ; n=44 2,3%
D6U. du temps mis pour répondre a la cloche d'appel | _5,; 2,0%
0,5%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE
1,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
CSSS Jeanne-Mance : . Trés satisfait Pas du tout satisfait
Montréal : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance obtient un taux de satisfaction légérement inférieur a celui de
'ensemble de Montréal sur la thématique « Aspects techniques des soins et services »
(-1,3 pt de pourcentage). Cet écart, ainsi que ceux observés entre Jeanne-Mance et
Montréal sur cette thématique, ne sont pas significatifs au plan statistique.

Preés de huit usagers sur dix se sont déclarés trés satisfaits de « la ponctualité des
intervenants, du respect des heures de rendez-vous aux séances de thérapie en
réadaptation» (85,7%; écart de -0,8 pt) et « des mesures d’hygiene et de salubrité qua
prises le personnel » (79,2%; écart de -4,1 pts).

Comme dans chacun des douze (12) territoires, c’est « /e temps mis pour répondre a la
cloche d’appel » qui a été jugé le plus sévérement (63,6%, +2,7 pts).

Hormis les 2,3% d'’insatisfaits au sujet de la cloche d’appel, aucun autre énoncé n’a été
I'objet d’insatisfaction dans ce territoire.

e
Ef_ﬂ 'L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3.3 Communications - informations

Bases variables : total, excluant les discrets

E3U. Qe la simplicité du vocabulaire ytil@sé =51 82,4% 2,0%
par les intervenants pour que vous puissiez

. =1063
bien les comprendre 86,3% 0,7%
E6U. du respect de la confidentialite dans le  _ 85,7% 0,0%
traitement des renseignements qui vous | _q.
concernent 84,2% 0,9%
E4U. de la clarté des informations contenues n=47 85,1% 2,1%
dans la documentation fournie n=921 82,3% 1,1%
y E8U. de la facilité édcomprendlre_ les =42 71,4% 2,4%
procédures vous permettant de porter plainte g, .
ou d’exprimer votre insatisfaction L 4,6%
E1U.de I’;)pp(l)lrtudnité pour vos proches ou ” 70 5% 9,1%
votre famille de s’entretenir avec votre
R . n=826 9 o
médecin ou le personnel soignant L2 4,4%
E5U. de la fagon dont on vous évitait d"avoir a4 75,0% 0,0%
a répéter les mémes informations d’'un __, .- 72.2%
intervenant & l'autre =S 2,0%
E2U. de la clarté des informations recues de n=47 617% 8,5%
la part du médecin de 'unité de réadaptation n=1004 72,0% 3,1%
E7U. de I'aménagement des locaux pour n=47 63,8% 4,3%
assurer la confidentialité des échanges n=1026 67,9% 2,9%
E 73,0% 4,0%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 76.1% 2.5%
CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait
Montreal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance obtient un taux de satisfaction Iégérement inférieur a celui de
'ensemble de Montréal sur la thématique (-3,1 pts). Sur la plupart des énoncés
évalués, les écarts par rapport a Montréal demeurent légers.

En termes de clarté des informations et de simplicité du vocabulaire, les résultats
demeurent largement positifs :

"« la clarté des informations contenues dans la documentation fournie » (85,1%) et
« la simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants » (82,4%) figurent parmi
les meilleures performances de la thématique;

e
Ef_ﬂ { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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= Cependant, I'énoncé le moins favorablement évalué concerne «/a clarté des
informations regues de la part du médecin de I'unité de réadaptation » (61,7%; écart
de -10,3 pts par rapport a 'ensemble montréalais). Cet énoncé a entrainé un taux
d’insatisfaction de 8,5%.

Ajoutons que « /a confidentialité dans le traitement des renseignements» est
largement reconnue (85,7%, meilleur résultat du CSSS Jeanne-Mance sous cette
thématique) malgré le fait que « /aménagement des /locaux pour assurer la
confidentialité des échanges» (63,8%) soit 'un des éléments les plus séverement

jugés.

Ff. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3.4 Relations interpersonnelles

Bases variables : total, excluant les discrets

F2U. du respect qu’avait le personnel pour n=50 82,0% 2,0%

votre intimité physique n=1059 85,4% 1,5%

F1U. de la politesse et du respect qu'on n=51 86,3% 0,0%

vous a manifestés n=1073 84,8% 0,6%

F3U. du traitement juste et équitable de la n=47 83,0% 0,0%

part du personnel envers les usagers n=1042 81,8% 0,5%

- F4U. (:e la '::;)r_r:préhens!olrldon('g| Igs =50 84,0% 0,0%

intervenants ont fait preuve a I'égard de | _;q-¢

votre situation " LR 1,0%

F5U. (_1e If’:\ possibilité_d’e)_(primer VoS pesojns 48 79,2% 0,0%
particuliers ou vos inquiétudes auprés d'un 0= 0%

membre du personnel UL 2,3%

D5U. dq temps que I_es intervena_mts ont pri§ 48 79.2% 0,0%
pour bien vous expliquer ce qui se passe a _, s -

chaque étape du traitement 77,0% 2,0%

81,99 9

MOYENNE DE LA THEMATIQUE - 0,3%

81,0% 1,4%

0% 20% A(;% 60% 80% 10’0%
CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait
Montreal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance obtient un taux de satisfaction équivalent a celui de
'ensemble de Montréal sur la thématique « relations interpersonnelles» (+0,9 pt). De
légéres avances émergent sur 5 des 6 énoncés, sa plus importante n’étant toutefois
que de 4,1 pts.

Fait a noter : I'écart entre la meilleure performance du CSSS Jeanne-Mance sur cette
thématique et sa moins bonne n’est que de 7,1 pts, tous les taux se retrouvant entre
79,2%(« temps que les intervenants ont pris pour bien expliquer chaque étape du
traitement ») et 86,3%( « politesse et respect manifestes »).

Le seul énoncé a présenter un léger retard par rapport au taux régional concerne le
« respect du personnel pour l'intimité physique » (82%, -3,4 pts, écart non significatif
au plan statistique)

Aucun énoncé ne récolte plus de 2,0% d’insatisfaits.

Ei_:-: { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3.5 Milieu - ressources physiques

Bases variables : total, excluant les discrets

- 0,
G4U. de la propreté de la salle d’intervention n:g& 2208 0,0%
90,4% 0,1%
G6U. du souci qu’avait le personnel de vous 3
fournir des équipements adaptés a vos n:ggg 81,845 0,0%
besoins 89,3% 0,7%
G5U. de 'aménagement des lieux de fagon a n=51 84,3% 0,0%
ce gqu’ils soient sécuritaires n=1053 86,8% 0,4%
= 0,

G2U. de la propreté de votre chambre n21(5);3 B8.2% 2,0%
77,5% 1,8%

= 0,
G3U. de la propreté de la toilette n21(53230 88,2% 2,0%
75,0% 2,4%

. . = 2,09
G1U. du niveau de bruit dans votre chambre n21g;2 6020 0%
B 66,0% 4,7%

- 0,
G8U. de la température des aliments n:ggZ 70,0% 2,0%

54,3% 5,1%

- 0,
G9U. du choix, de la variété des menus E;gls 3k >/9%

n= 52,9% 7,8%

= 0,
G7U. du godt de la nourriture n:g;fs 49,0% 9,8%
44,2% 10,4%

74,7% 2,7%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE . °
0% 20% 40% 60% 80% 100%
CSSS Jeanne-Mance : Tres satisfait Pas du tout satisfait
Montreal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

La thématique « Milieu - ressources physiques » affiche, pour le CSSS Jeanne-Mance,
un score global légérement supérieur a celui enregistré au niveau régional (74,7%,
écart de +4,2 pts). Sur certains énoncés, des écarts positifs de plus de 10 pts par
rapport a 'ensemble de Montréal sont observés, notamment au chapitre de la propreté
(chambre : 88,2%; +10,7 pts; toilette : 88,2 %+; 13,2 pts). Comme a I'’échelle régionale,
la propreté de la salle dintervention récolte par ailleurs le meilleur résultat de la
thématique (95,7%, +5,3 pts).

R
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Outre les énoncés relatifs a la propreté, les autres éléments les plus satisfaisants sont
directement liés a l'intervention ou au traitement.

=« le souci quavait le personnel de vous fournir des équipements adaptés a vos
besoins » (87,8%);

= ainsi que « /aménagement des lieux de fagcon a ce qu’ls soient sécuritaires »
(84,3%).

Ce sont des aspects concernant la nourriture, en I'occurrence lorsqu’il est question de
leur variété (54,9%) et de leur godt (49,0%). La température des aliments est par
ailleurs mieux évaluée dans le CSSS Jeanne-Mance qu’a I'échelle régionale (70,0%,
+15,7 pts).

Ff. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.3.6 Planification de la sortie - continuité

Bases variables : total, excluant les discrets

H1U. du délai entre le moment ou I'on vous a

Clientéle CHR-URFI

informé de votre départ et le jour de votre sortie du n=50 82,0% 0,0%
centre de réadaptation pour organiser votre retour n=1014 o o
a domicile sans vous sentir bousculé 82,9% 2,1%
H4U. des vérifications qu’on a pris soin de faire _
pour s’assurer que quelqu’un pouvait s’occuper de nn=_94567 78,3% 2,2%
vous a domicile 82,8% 4,8%
H7U. que le personnel se soit assuré du transfert o
de votre dossier aux professionnels concernés nn=_84220 UG 2,4%
tels que médecin de famille, intervenant du CLSC 79,4% 4,2%
H8U. de la fagon dont 'intervenant vous a
encourageé a utiliser des moyens pour vous n=34 76,5% 8,8%
permettre d’éviter que le probleme ne se n=753 79,0% 51%
reproduise ’
H5U. des informations données a vos proches n=37 75,7% 2,7%
concernant les services que vous nécessitez n=778 75,1% 6,9%
H2U. de l'information transmise sur la personne-
ressource a joindre si vous étes inquiet de votre n=44 59,1% 20,5%
condition aprés votre sortie du (nom de n=898 o o
Iinstallation) 7L3% 9,8%
H3U. de l'information transmise concernant les
risques de complications et les problémes qui n=42 52,4% 11,9%
auraient pu survenir suite a votre sortie du (hom n=838 64.6% 949
de Iinstallation) . i
H6U. du support qu’on vous a donné pour vous
encourager a rencontrer des groupes, n=30* 50,0% 13,3%
associations ou personnes vivant des difficultés n=522 53.0% 18,7%
semblables aux vétres
72,1% 7,0%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE - ’
75,1% 7,0%

20% 40%

100%

*  Attention, base faible : interpréter les résultats avec prudence.

CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Montréal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance obtient un taux de satisfaction légérement en-deca du taux
régional sur la thématique « p/anification de /a sortie - continuité » (-3,0 pts). La plupart
des énoncés de la thématique présentent un certain retard par rapport a la moyenne
régionale.

Comme pour I'ensemble de Montréal, '’énoncé le mieux évalué concerne le « délai
entre le moment ou l'on a informé l'usager de son départ et le jour de sa sortie du
centre de réadaplation » (82,0%).

. { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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Quatre autres énoncés récoltent des taux de satisfaction de plus de 75%; ils
concernent diverses précautions prises par les intervenants préalablement a la sortie,
relativement au support a domicile, au transfert du dossier, a certaines précautions
pour éviter que le probléme ne se reproduise et aux informations données aux proches
au sujet des services nécessités.

Comme pour I'ensemble de Montréal, mais de fagon plus accentuée, les moins bons
résultats émergent en regard de certaines autres informations attendues :

=« linformation sur la personne-ressource a joindre au besoin» : Seulement 59,1%
s’en soit déclarés trés satisfaits, ce qui représente un retard de 12,2 pts par rapport
au taux régional. Soulignons que 20,5% s’en sont dits « pas du tout » satisfaits, soit
deux fois plus qu’a I'échelle régionale;

=« linformation concernant les risques de complications et les probléemes pouvant
survenir apres la sortie »; le taux de satisfaction baisse a 52,4%, et le retard sur
Montréal demeure notable (-12,2 pts). Ici, 11.9% se sont déclarés insatisfaits.

=« l'encouragement a rencontrer des groupes, associations ou personnes vivant des
difficultées semblables» : seulement 50,0 % s’en sont dits tres satisfaits (-3,0 pts). Le
taux d’insatisfaction demeure élevé, a 13,3%.

Ff. "L Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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5.4 Carte de dispersion des indicateurs et
priorités d’actions

Les cartes de dispersion mettent en relief la performance selon les divers indicateurs
spécifiques de satisfaction. Elles visent a faciliter I'établissement des priorités d’actions
de facon a optimiser la satisfaction globale. Les regles d’interprétation des cartes sont
présentées a la section 3.5.

A Iéchelle du CSSS Jeanne-Mance, la carte de dispersion integre les clientéles CHR
et URFI. La situation qui prévaut nous améne a formuler divers constats :

= Plusieurs attributs (ou énoncés) spécifiques de satisfaction se positionnent sous
les deux axes horizontaux, illustrant des degrés de satisfaction inférieurs a la
satisfaction globale dans le CSSS Jeanne-Mance en méme temps qu’a I'échelle
régionale. Parmi eux, les éléments a la droite de I'axe vertical commandent des
priorités d’actions. lIs référent a quatre thématiques :

» « Planification de la sortie - continuité » : les informations quant aux risques
eventuels de complications et [information transmise sur la personne-
ressource a joindre en cas de besoin. |l importe par ailleurs de souligner qu’un
autre énoncé de la méme thématique, soit /incitation a rencontrer des
groupes, associations ou personnes vivant des difficultes semblables, a
obtenu 'un des taux de satisfaction les plus faibles de I'enquéte et se situe tout
juste a gauche de l'axe vertical. Bien qu’il soit ainsi modérément corrélé a la
satisfaction globale, son faible résultat se veut une incitation a le retenir parmi
les priorités d’actions.

» « Communications - informations » : /a clarté des informations regues de la
part du médecin de l'unité de réadaptation, laménagement des locaux pour
assurer la confidentialité des échanges, l'acces des proches au médecin / au
personnel et tout juste en-dessous de I'axe référant a la satisfaction globale
régionale, /a facilite¢ a comprendre les procédures permettant de porter plainte
ou d’exprimer son insatisfaction, font de cette thématique la plus présente
dans le quadrant des priorités d’actions.

»  « Aspecits techniques des soins et services» : le temps de réponse a la
cloche d'appel, l'incitation a s’impliquer ainsi que /a continuité des intervenants
tout juste en-dessous de la satisfaction globale régionale, méritant ainsi une
certaine attention.

» « Acceés / accueil » : les informations regues sur le déroulement des soins
dans le service ; cet élément n’est pas trop mal évalué, mais a son importance
considérant qu’il est 'un des plus corrélés a la satisfaction globale.

]
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Parmi les autres éléments qui engendrent des taux de satisfaction plus faibles,
ceux qui concernent le « », en l'occurrence deux
attributs portant sur la nourriture ( et ), demeurent peu corrélés a
la satisfaction globale. Cette position nous indique qu’il s’agit somme toute
d’enjeux secondaires, qui ne doivent pas monopoliser I'attention. Un redressement
sur ces éléments ne se répercuterait pas directement par des gains nets en
satisfaction globale, ce qui remet en perspective I'importance et/ou I'urgence d'y
remédier. Mais le fait que ces éléments obtiennent deux des quatre taux de
satisfaction les plus faibles de I'enquéte CHR-URFI, et leur rapprochement du
quadrant « priorités », peuvent inciter a ne pas les exclure complétement d’'un

éventuel plan d’actions.
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Figure 5.4 : Carte de dispersion des indicateurs
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5.5 Analyse de la satisfaction globale

Moins du trois quarts des répondants (70,6%) se déclarent globalement trés satisfaits
a I'égard « des services regus pour leur réadaptation lors de leur dernier s€jour au
Centre de réadaptation » (CHR-URFI), un léger écart de -2,6 points de pourcentage
versus le résultat régional.

Peu de différences émergent selon le profil socio-démographique. Notons que les
usagers plus agés (80 ans et plus: 81,0%) et les moins bien nantis (moins de
20 000 $: 93,8%), tendent a récolter des niveaux de satisfaction plus élevés dans le
CSSS Jeanne-Mance, tout comme ce qui s’observe a Montréal.

Aucune différence statistiquement significative ne ressort selon le profil de clientéle
(musculo-squelettique, subaigu, gériatrique).

Notons qu’au niveau régional, 77,4% des usagers déclarant avoir recu des
médicaments et avoir « toujours » avoir recu de l'aide du personnel a I'hdpital pour
soulager leur douleur se disent « trés satisfaits » a I'égard des services regus en
Centre de réadaptation. Cette proportion baisse chez les usagers déclarant avoir regu
de l'aide « souvent» (62,5%) ou moins encore (47,3%). Sans étre statistiquement
significative, la méme tendance s’observe dans le CSSS Jeanne-Mance.

Aussi, le taux de satisfaction globale différe significativement a Montréal selon que les
usagers aient eu des complications imprévues (68,3%) ou non (75,6%). Ici encore, la
méme tendance s‘observe dans le CSSS Jeanne-Mance sans toutefois s’avérer
statistiquement significative.

Notons enfin que le Centre d'hébergement Jacques-Viger récolte un taux de
satisfaction de 74,4%.
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Clientéle CHR-URFI

Tableau 5 : Satisfaction a I'’égard des services posthospitaliers
selon diverses caractéristiques de clientéle

L CSSS Jeanne-Mance Montréal
(% tres satisfaits) (n=51) (n=1073)
Satisfaction globale 70,6% 73,2%
Sexe Hommes (n=19)* 52,6% 72,3%
Femmes (n=32) 81,3% 73,5%
Age 18 a 69 ans (n=10)* 50,0% 72,8%
70 a 79 ans (n=20)* 70,0% 68,9%
80 ans et plus (n=21)* 81,0% 76.6%
o Langue d'usage Frangais (n=44) 68,2% 73,4%
z Anglais (n=5)* 80,0% 73,5%
= Autre langue (n=2)* 100,0% 71,4%
g Scolarité Primaire et moins (n=14)* 71,4% 76,7%
g Secondaire (n=14)* 85,7% 74,4%
% Post-secondaire (n=18)* 55,6% 67.4%
© Présence d’un proche Vit seul (n=29)* 75,9% 71,5%
8 Avec proche(s) (n=21)* 61,9% 74,5%
@ Revenu du foyer Moins de 20 000 $ (n=16)* 93,8% 74,4%
20 000 $ a 39999 $ (n=8)* 62,5% 74,8%
40 000 $ et plus (n=9)* 44,4% 61,9%
Refus / NSP (n=18)* 66,7% 77,3%
Communauté culturelle Caucasiens (n=50) 70,0% 73,1%
Autres (n=1)* 100,0% 72,5%
Profil de clientéle Musculo-squelettique (n=29)* 72,4% 75,3%
Subaigus (n=21)* 66,7% 72,6%
Gériatrique (n=1)* 100,0% 90,7%
Satisfaction - services  Tres satisfait (n=28)* 82,1% 80.,5%
hospitaliers Assez satisfait (n=17)* 52,9% 61,3%
Peu satisfait (n=4)* 50,0% 58,2%
Pas du tout satisfait (n=1)* 100,0% 70,1%
Médicaments douleur ~ Oui (n=45) 71,1% 73,5%
4 Non (n=3)* 66,7% 70,6%
® Douleur contrdlée Toujours (n=26)* 73,1% 76,4%
a (bzg_e s ont recu des Souvent (n=12)* 58,3% 68,2%
o  Mmedicaments) Parfois + jamais (n=7)* 85,7% 66,2%
@ Aide du personnel Toujours (n=31)* 80,6% 77.4%
% (douleur) (base : ontrecudes Souvent (n=7)* 57,1% 62,5%
3 médicaments) Parfois + jamais (n=6)* 50,0% 47.3%
Complications Oui (n=17)* 64,7% 68.3%
imprévues Non (n=32) 71,9% 75,6%
|dée des services Tres précise (n=21)* 76,2% 82.8%
requis Assez précise (n=16)* 62,5% 64,9%
Peu + pas du tout (n=10)* 70,0% 62,9%
Etablissement Jacques Viger (n=43) 74.4% o
CHR-URFI Autres (n=8)* 50,0% ---
*  Attention, bases faibles : interpréter les résultats du CSSS Jeanne-Mance avec prudence.
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6. Résultats détaillés :
SAD PTH-PTG

6.1 Faits saillants

La clientele SAD_PTH-PTG’ exprime un niveau de satisfaction relativement élevé.
Toutes les thématiques récoltent des taux de satisfaction supérieurs a 75%, dont trois
(3) qui surpassent méme les 80%. Cependant, mais toutes se situent en-deca des
moyennes régionales.

= Tout comme pour I'ensemble de Montréal, les taux de satisfaction les plus élevés
sont observés pour les thématiques « communications - informations », « relations
interpersonnelles » et « milieu-environnement ». Le taux le moins élevé du territoire
prévaut pour la thématique « acces ».

= Les priorités d’actions référent aux éléments qui obtiennent des taux de satisfaction
inférieurs a la satisfaction globale régionale, tout en y étant corrélés de facon
notable. lls concernent principalement :

» La thématique « aspects techniques des soins et services » . amélioration de
la condition physique, temps consacré par l'intervenant, quantité de services
offerts et fréquence des soins.

» La thématique « communications - informations » : facilité de compréhension
des procédures pour porter plainte, explications relatives au choix de
traitements offerts.

» La thématique « accés / accueil» : informations sur les services, variété des
services proposes apres la chirurgie, délai d’évaluation apres la chirurgie.

» La thématique « implication des proches & communauté » : support aux
proches

» La thématique « relations interpersonnelles »: le temps accordé aux
explications, le réconfort, la qualité de [lécoute et la compréhension /
l'empathie des intervenants.

» La thématique « communications - informations » : explications relatives au
choix de traitements et compréhension des procédures pour porter plainte.

= Le principal élément « locomotive » de la satisfaction SAD_PTH-PTG concerne /a
relation de confiance établie avec I'usager, cet élément obtenant un taux de
satisfaction élevé et se voulant 'un des plus déterminants de la satisfaction
globale.

7 La taille échantillonale dans le CSSS Jeanne-Mance est de n=32 usagers en SAD_PTH-
PTG. La répartition par établissement est présentée a la section 3.1.
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6.2 lllustration radar

= (CSSS Jeanne-Mance

e Montréal

Note : les pourcentages
indiquent la proportion de
la clientéle tres satisfaite

Tel quiillustré ci-dessus, la clientele du CSSS Jeanne-Mance s’est montrée
systématiquement moins satisfaite que celle de Montréal, la majorité des écarts
enregistrés s’avérant non négligeables :

= Les thématiques « acces » (écart de -11,9 points) et « implication des proches et
communauté » (écart de -11,6) présentent les différences les plus prononcées entre
les deux clientéles;

= D’autres thématiques accusent des reculs de plus de 8 points: « aspects
techniques des soins et services » (écart de -8,5 points), « milieu - environnement »
(-8,3) et « relations interpersonnelles » (-8,1).

= Le plus petit écart s’observe au chapitre des « communications - informations »
(-4,7 points).

Les thématiques qui engendrent les taux de satisfaction les plus élevés sont
« communications - informations » et « relations interpersonnelles », tant dans Jeanne-
Mance qu’a Montréal. Alors que la thématique « acces » ferme la marche dans le
CSSS Jeanne-Mance, ce sont les « aspects techniques des soins et services » qui
occupent ce rang a Montréal.
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6.3 Détail des résultats par thématique

6.3.1 Acces

. Bases variables : total, excluant les discrets (* = exclut également ceux n'ayant pas regu de service aprés chirurgie)

C5. gu’on vous ait offert des services n=31 83.9% 0,0%
dans votre langue n=866 95.0% 0,1%
C1. du délai pour évaluer vos besoins, n=27** 4,1% 3,7%
avant la chirurgie n=771 28.1% 1,4%
C2. du délai pour évaluer vos besoins, n=27** 4,1% 3,7%
aprés la chirurgie® n=785 85 6% 1,4%
C3. des informations que vous avez regues __ o o
i A n=31 0% 3,2%
concernant le déroulement des services oo - 0.9%
offerts par votre CLSC : : »270
C4.dela v,ariété des s:grvices qu’on vousa oo 0 3,6%
proposés pour améliorer votre condition ~r
. ST =811 82 89 1,4%
apres la chirurgie ’
. o o
MOYENNE DE LA THEMATIQUE S 3110//0
: ; 1%

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

**  Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.

CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Montreéal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Le CSSS Jeanne-Mance récolte un taux de satisfaction inférieur a celui de 'ensemble
de Montréal sur la thématique « acces » (-11,9 points de pourcentage) et chacun des
cing (5) énoncés spécifiques s’avere évalué moins positivement dans ce territoire
gu’au niveau régional (avec des écarts entre -7,8 points et -14,0 points).

Le fait « qu'on ait offert des services dans la langue de 'usager» engendre un taux de
satisfaction de 83,9%, se positionnant ainsi au premier rang du palmarés dans Jeanne-
Mance. La proportion de « trés satisfaits » s’avére -11,1 points sous celle de Montréal.

= Notons qu’aucun répondant ne s’est dit « pas du tout satisfait » de cet aspect.

= Soulignons également que 3 des 5 anglophones/ allophones se sont déclarés
« trés satisfaits » de cet aspect alors que 23 des 26 francophones ont exprimé ce
méme degré de satisfaction.
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Les quatre (4) autres énoncés récoltent entre 71,0% et 75,0% de répondants « tres
satisfaits » :

= Le «délai pour évaluer les besoins, avant la chirurgie», « aprés la chirurgie »
recueillent des taux de satisfaction identiques (74,1%) et respectivement des
écarts de -14,0 et -11,5 points versus Montréal.

= Les « informations regues concernant le déroulement des services offerts par le
CLSC », présente aussi un écart avec Montréal de -14,0 pts et récolte une
proportion de 71,0% de « tres satisfaits ».

= Enfin, la « variété des services proposés pour améliorer la condition de l'usager
aprés chirurgie » (75,0%) est I'énoncé présentant le plus faible écart versus
Montréal (-7,8 pts).

Notons que la proportion d’'usagers insatisfaits ne dépasse 3,7% sur aucun énoncg, ce
qui traduit une situation enviable pour tout territoire.
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6.3.2 Aspects techniques des soins et services

Bases variables : total, excluant les discrets (* = exclut également ceux n’ayant pas regu de service aprés chirurgie)

D2. de la ponctualité des intervenants, du respect n=28** 78,6% 0,0%
des dates et des heures des rendez-vous* n=797 90,9% 0,4%

= 0, 0,
D1. de I'horaire des visites et des traitements n_ 31 o 0,0%

n=817 89,2% o

0,7%

encou[r)a?éedri l: :Ji?‘tci)giggrn ;L?(sc:gz:?;\i/c?nn: gtﬁ \\123: n=27" 85,2% 3,7%
concernent " 7%° Ll 1,4%
D4. des efforts faits pour que le méme n=28** 85,7% 0,0%
intervenant s’occupe de vous d’une fois a I'autre* n=781 87,4% 0,4%
D3. du temps que les intervenants du CLSC n=31 77,4% 3,2%
prennent pour s’occuper de vous n=826 86,8% 1,1%
D8. du délai pour obtenir les résultats de vos n=18** 77,8% 0,0%
examens ou évaluations* n=553 86,5% 0,9%
A D_‘I 1.de Ilamélioration_ de votre c(cj)ndition n=7% 70,4% 0,0%
physique grace aux services regus ((e: I\_/gt(r:? =780 83,2% 1.2%
D6. de la quantité de services offerts, la n=28** 82,1% 3,6%
fréquence des soins* n=795 81,7% 1,7%
: 77,3% 2,0%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 35.8% 1.2%

0% 20% 40%

**  Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.

CSSS Jeanne-Mance : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

Montréal : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

Ici encore, la thématique relative aux « aspects techniques des soins et services »
récolte un taux de satisfaction de -8,5 points inférieur dans le CSSS Jeanne-Mance
(77,3%) a celui de 'ensemble de Montréal (85,8%).

Sept (7) énoncés spécifiques s’averent évalués moins positivement dans ce territoire
gu’au niveau régional, tandis qu'un élément obtient un taux comparable a Montréal, en
I'occurrence « /a quantiteé de services offerts, la frequence des soins » (82,1%, +0,4 pt
versus Montréal).
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Les écarts suivants attirent tout particulierement notre attention :

= Tout d’abord, moins des trois quarts des répondants (70,4%) se disent « trés
satisfaits » de « /amélioration de la condition physique gréce aux services regus
du CLSC», ce qui positionne cet énoncé au dernier rang a l'intérieur de la
thématique et présente un écart de -12,8 points versus Montréal.

= Trois énoncés obtiennent des taux de satisfaction prés de la moyenne de la
thématique : « /a ponctualité des intervenants, le respect des dates et des heures
des rendez-vous » (78,6%, -12,3 pts), « le temps que les intervenants du CLSC
prennent pour s’occuper de lusager» (77,4%, -9,4 pts) et « le délai pour obtenir
les résultats d’examens ou évaluations » (717,8%, -8,7 pts).

Enfin, la proportion d'usagers insatisfaits ne dépasse jamais, 3,7% sous cette
thématique.
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6.3.3 Communications - informations

. Bases variables : total, excluant les discrets (* = exclut également ceux n’ayant pas recu de service aprés chirurgie)

E1. de la simplicité du vocabulaire utilisé parles __ 87.1%
. L ) n=31 ) 170
intervenants pour que vous puissiez bien les =861 95.1%
comprendre
E7. du respect de la confidentialité dans le n=28** 89,3%
traitement des renseignements qui vous concernent n=732 93,6%
E2. de la clarté des informations contenues dans la n=24** 87,5%
documentation fournie avant la chirurgie n=702 91,1%
E3. de la clarté des informations contenues dans la n=18** 88,9%
documentation fournie aprés la chirurgie* n=668 90,6%
E5. qu’on vous ait donné vos résultats d’examens n=21* 85,7%
ou d’évaluations, qu'ils soient positifs ou négatifs n=566 89,4%
E4. de la fagon dont on vous évite d’avoir a répéter n=23** 78,3%
les mémes informations d’un intervenant a l'autre* n=658 87,0%
E6. des explications données sur les différents choix n=19** 78,9%
de traitement qui s’offrent a vous* n=514 86,4%

E8. de la facilité a comprendre les procédures vous

: . —{g** 78,9%
permettant de porter plainte ou d’exprimer votre :;;;3 :zgé%
insatisfaction*
. 85,3%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 90,0%

0% 20% 40% 60% 80%

**  Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.

CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Montréal : B Tres satisfait Pas du tout satisfait

Une fois de plus, le CSSS Jeanne-Mance récolte un taux de satisfaction inférieur a
celui de 'ensemble de Montréal sur la thématique « communications - informations »
(85,3%, -4,7 points de pourcentage). L’ensemble des énoncés spécifiques la
composant s’averent évalués moins positivement dans ce territoire qu’au niveau
régional. L’écart le plus mince avec Montréal s’observe sur « /a clarté des informations
contenues dans la documentation aprés la chirurgie» (-1,7 pt). Les autres écarts
oscillent entre -3,6 pts et -8,7 pts.
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Les principaux écarts prévalent sur des énoncés qui concernent les communications
réalisées par et avec les intervenants :

= Tout d’abord, « /a simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants pour que
l'usager puisse bien les comprendre » récolte un taux de satisfaction légerement
au dessus de la moyenne de la thématique (87,1%), mais -8,0 pts sous le taux
observé a Montréal.

= Un écart relativement élevé s’observe également sur « /a fagon dont on a évité a
lusager d'avoir a répéter les mémes informations d’un intervenant a l'autre », cet
énoncé accusant un recul de -8,7 points par rapport a Montréal et affichant un taux
de satisfaction de 78,3%.

= Enfin, les « explications données sur les différents choix de traitement qui s offrent
a l'usager» récoltent un taux de satisfaction de 78,9%, ce qui représente un écart
de -7,5 points versus Montréal.
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6.3.4 Relations interpersonnelles

Bases variables : total, excluant les discrets

F1. de la politesse et du respect qu'on vous n=31
manifeste n=874

F4. du respect qu’a le personnel pour votre n=30*
intimité physique n=799

F2. de I'attention avec laquelle les n=31
intervenants rencontrés vous écoutent n=833

F3. du temps qu’ont pris les intervenants pour
bien vous expliquer ce qui se passe a chaque
étape du traitement ou de l'intervention

n=31
n=802

F6. de la relation de confiance que vous avez n=31
pu établir avec les intervenants rencontrés n=816

F5. de la fagon dont les intervenants vous ont n=29*
réconforté n=770

D5. de la compréhension dont les
intervenants font preuve a I'égard de votre
situation

n=31
n=824

MOYENNE DE LA THEMATIQUE

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

*  Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.

CSSS Jeanne-Mance : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Montreal : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

Au plan des « relations interpersonnelles », le CSSS Jeanne-Mance récolte un taux de
satisfaction inférieur & ce qui prévaut a Montréal (écart de - 8,1 pts). Bien qu’aucun
énoncé composant cette thématique ne récolte des taux de satisfaction sous la barre
du 80%, tous présentent des écarts notables par rapport a Montréal (le plus petit écart
étant de - 3,6 pts). Soulignons les principaux :

= Trois énonceés récoltent des proportions de « trés satisfaits » autour de 80% et des
écarts versus Montréal autour de -10 points: « /attention avec laguelle les
intervenants rencontrés écoutent les usagers» (80,6%, -12,4 pts), « le temps
qu’on pris les intervenants pour bien expliquer ce qui se passe a chaque étape du
traitement ou de lintervention » (80,6%, -11,0 pts) et « /la compréhension dont les
intervenants font preuve a 'égard de /a situation de 'usager» (80,6%, -9,9 pts).

= Le « respect qua le personnel pour l'intimité physique de l'usager» présente un
taux de satisfaction de 86,7% et un écart de - 8,1 pts.
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= Enfin, « /la fagcon dont les intervenants ont réconforté [usager» recueille une
proportion de «trés satisfaits » (82,8%) légerement sous la moyenne de la
thématique, soit un écart de - 7,8 pts par rapport a Montréal.

Malgré ces écarts, soulignons qu’a une exception pres (3,2% pour la compréhension,
soit un seul usager sur n=29), les énoncés ne présentent aucun usager insatisfait.
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6.3.5 Implication des proches & communauté

. Bases variables : total, excluant les discrets (* = exclut également ceux n’ayant pas recu de service aprés chirurgie)

G1. de la fagon dont on favorise I'implication de

= *k 0,
votre entourage dans les services que vous n_19 3,3%
n=631 1,9%
recevez ’
G2. du support offert aux personnes qui vous n=18* 5,6%
aident* n=565 2,1%
. 8 8,7%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 2.4%
,4/0
**  Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.
CSSS Jeanne-Mance : Tres satisfait Pas du tout satisfait
Montréal : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

La thématique relative a « /implication des proches et de la communauté » récolte un
taux de satisfaction (76,1%) de -11,6 points inférieur dans le CSSS Jeanne-Mance a
celui de 'ensemble de Montréal.

Les deux (2) énoncés la composant présentent des écarts notables par rapport a
Montréal : « /a fagon dont on favorise l'implication de l'enfourage de l'usager dans les
services regus» (78,9%, -9,4 pts) et surtout « /e support offert aux personnes qui
aident l'usager» (72,2%, -16,0 pts). Le CSSS Jeanne-Mance est le seul des territoires
a obtenir un taux de satisfaction inférieur a 75% sur ce dernier énonceé.

8 Pour de plus amples explications, se référer a 'Annexe 2 : Notes additionnelles sur la
pondération.

5
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6.3.6 Milieu - environnement

Bases variables : total, excluant les discrets

H2. des équipements adaptés que le CLSC vous a n=26* 3,8%
fournis n=800 1,3%
H1. des propositions qu’on vous a faites pour ..,
. L PR n=25 4,0%
aménager votre domicile de fagon sécuritaire avec __ ’
3 <t "~ n=768 2,0%
rampes et barres d’appui si requis /070
H3. de I'information que I'on vous a donnée surles .
. . . . n=20 10,0%
services disponibles dans votre communauté =509 4
(popote roulante, transport adapté, bénévoles, etc.) 7,8%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 4,4%
2,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
* Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.
CSSS Jeanne-Mance : . Trés satisfait Pas du tout satisfait
Montréal : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

La thématique relative au « milieu - environnement » récolte un taux de satisfaction
(81,1%) de - 12,1 points inférieur dans le CSSS Jeanne-Mance a celui de I'ensemble
de Montréal. Les trois énoncés composant cette thématique y performent moins bien

qu’a Montréal.

Soulignons I'écart considérable de taux de satisfaction au chapitre des « propositions
faites pour aménager le domicile de l'usager de facon sécurifaire avec rampes et
barres d'appui si requis » (72,0%), cet énoncé présentant un recul de - 20,4 pts sous le
niveau régional. Il s’agit de I'écart est le plus élevé entre Jeanne-Mance et Montréal

parmi 'ensemble des énoncés.

Notons également la proportion élevée d’usagers insatisfaits de « /jnformation donnée
sur les services disponibles dans la communauté... » (10,0%).

]
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6.4 Carte de dispersion des indicateurs et
priorités d’actions

La carte de dispersion met en relief la performance selon les divers indicateurs
spécifiques de satisfaction. Elle vise a faciliter 'établissement des priorités d’actions de
fagon a optimiser la satisfaction globale. Les regles d’interprétation des cartes sont
présentées a la section 3.5.

La situation qui prévaut a I'échelle des SAD_PTH-PTG dans le CSSS Jeanne-Mance
nous améne a formuler divers constats :

= Tous les attributs (ou énoncés) spécifiques de satisfaction se positionnent au-
dessus de I'axe horizontal signalant le taux de satisfaction global mesuré au sein
du CSSS Jeanne-Mance. Différents facteurs peuvent expliquer une telle situation :
par exemple, il est possible que certains éléments spécifiques non mesurés aient
pu affecter la satisfaction globale dans le CSSS Jeanne-Mance. Il est probable
aussi que malgré le contexte largement favorable qui prévaut en SAD_PTH-PTG,
certains usagers soient demeurés simplement plus réticents a exprimer leur
entiére satisfaction de fagon globale que de fagon spécifique, attribut par attribut
(force d’inertie engendrant un plafonnement de la satisfaction globale).

= Neéanmoins, la majorit¢ des énoncés obtiennent des résultats inférieurs a la
satisfaction globale de Montréal, se situant ainsi en-dessous de I'axe horizontal qui
s’y réfere. Considérée selon cette référence régionale, la situation actuelle
commande plusieurs priorités d’actions. Les principales concernent trois des six
thématiques, en I'occurrence :

» « aspects techniques des soins et services » : notamment avec I'énoncé le
moins bien évalué pour ce territoire, soit: amélioration de la condition
physigue.

» «acces / accueil » : englobe 3 des 5 éléments les moins bien évalués dans
ce quadrant.

>« » . attention a [linterprétation,
I’énonceé visé ( ) he comptant que n=18 répondants.

»  « relations interpersonnelles » : quatre énoncés s’insérant pourtant parmi les
éléments les plus forts dans plusieurs autres territoires.

»  « communications - informations » : deux éléments ne comptant cependant
que n=18 répondants (prudence dans l'interprétation)
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D’autres énoncés se situent sous le taux de satisfaction global de Montréal, mais
sont confinés au quadrant inférieur gauche puisqu’ils sont peu corrélés a cette
satisfaction globale. Mentionnons notamment deux énoncés relatifs a la
thématique « milieu - environnement » (conseils daménagement du domicile en
matiere de sécurité et informations sur les services communautaires).

Le principal élément « locomotive » de la satisfaction SAD_PTH-PTG parait étre /z
relation de confiance établie avec l'usager, cet élément obtenant un taux de
satisfaction élevé, et se voulant trés corrélé a la satisfaction globale.

5
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Figure 6.4 : Carte de dispersion des indicateurs
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0,15  Corrélation avec la satisfaction globale régionale (r de Pearson) 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65
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6.5 Analyse de la satisfaction globale

Globalement, 66,7% des usagers SAD_PTH-PTG se disent «trés satisfaits » des
services regus par leur CLSC dans le CSSS Jeanne-Mance (ce qui s’avére inférieur a
Montréal sur le plan statistique a un degré de confiance de 90%).

Aucune différence statistiquement significative ne ressort selon le profil socio-
démographique des usagers.

La satisfaction a I'égard des soins et services hospitaliers ainsi que les conditions des
patients lors de leur hospitalisation semblent corrélées a la satisfaction envers les
services regus par le CLSC, ceci s’observant a différents niveaux :

= Tout comme a Montréal, les répondants « trés satisfaits » des services hospitaliers
tendent a étre proportionnellement plus nombreux que les autres a se dire aussi
« trés satisfaits » a I'’égard des services regus par leur CLSC.

= Les usagers ayant requis des médicaments et dont la douleur a toujours été bien
contrdlée tendent aussi a récolter des taux de satisfaction plus élevés a I'égard des
services du CLSC que ceux dont la douleur a été moins souvent contrélée.

= Tout comme a Montréal, le taux de satisfaction tend aussi a étre moins élevé chez
les usagers ayant eu des complications imprévues que ceux qui n’en n’ont pas
eues.

= Enfin, les usagers déclarant avoir une idée «trés» ou « assez précise » des
services dont ils allaient avoir besoin tendent a récolter un taux de satisfaction plus
élevé a I'égard des services regus dans le CSSS Jeanne-Mance (75,0% & 77,8%)
contrairement & ceux qui en avaient une idée moins précise.

Au chapitre des installations dispensatrices, notons que 78,6% (n=14) des usagers
ayant recgu des services du CLSC du Plateau-Mont-Royal se disent globalement « trés
satisfaits » des services regus, alors que c’est 63,6% (n=11) des usagers du CLSC
Saint-Louis-du-Parc et 40,0% des usagers du CLSC des Faubourgs (n=5) qui
expriment ce méme degré de satisfaction. Ces différences entre établissements ne
sont pas statistiquement significatives.
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Tableau 6 : Satisfaction a I'’égard du CLSC
selon diverses caractéristiques de clientéle

Clientele SAD_PTH-PTG

Satisfaction globale 66,7% 82,9%
Sexe Hommes (n=9)* 66,7% 86,0%
Femmes (n=21)* 66,7% 81,0%
Age 18 a 69 ans (n=15)* 80,0% 81,8%
70a79ans (n=11)* 45,5% 83,9%
80 ans et plus (n=4)* 75,0% 85,5%
g Langue d’'usage Frangais (n=25)* 72.0% 82,9%
g Anglais (n=3)* 66.7% 86,4%
f% Autre langue (n=2)* 0.0% 74.8%
© Scolarité Primaire et moins (n=6)* 33.3% 88.4%
g Secondaire (n=16)* 75,0% 81,7%
% Post-secondaire (n=8)* 75,0% 82,3%
©  Présence d'un proche Vit seul (n=20)* 70,0% 84,0%
8 Avec proche(s) (n=10)* 60,0% 82,6%
@ Revenu du foyer Moins de 20 000 $ (n=5)* 60,0% 81,7%
20 000 $ 239999 $ (n=10)* 50,0% 87.5%
40000 $ et plus (n=7)* 71,4% 80,9%
Refus / NSP (n=8)* 87,5% 82,2%
Communauté culturelle Caucasiens (n=29)* 69,0% 82,7%
Autres (n=1)* 0,0% 84,2%
Satisfaction - services Trés satisfait (n=21)* 85,7% 88.0%
hospitaliers Assez satisfait (n=6)* 16,7% 73.5%
Peu satisfait (n=2)* 50,0% 76,8%
Pas du tout satisfait (n=1)* 0,0% 78,9%
Médicaments douleur Oui (n=27)* 63,0% 82,7%
Non (n=2)* 100,0% 87,7%
g Douleur contrélée Toujours (n=17)* 76,5% 85.8%
E (base : ont regu des médicaments) Souvent (n=4)* 50,0% 76,8%
g_ Parfois + jamais (n=6)* 33,3% 75,8%
2 Complications imprévues Oui (n=6)" 33,3% 79,0%
@ Non (n=24)* 75,0% 84,3%
2 Idée des services requis Tres précise (n=12)* 75,0% 87.8%
aE, Assez précise (n=9)* 77,8% 73.9%
2] Peu + pas du tout (n=9)* 44 4% 75,9%
Apreés avoir quitté I'hopital... Est retourné directement & o .
la maison (n=28)* 67,9% 84.2%
A séjourné dans un lieu de o
convalescence (n=0) T 70,8%
A séjourné dans un centre o o
de réadaptation (n=2)* 50,0% 78,5%
Installation dispensatrice CLSC des Faubourgs (n=5)* 40,0% -
(CLSC) CLSC du Plateau-Mont- o
Royal (n=14)" 78,6%
CLSC Saint-Louis-du-Parc
(n=11)* 63,6%
* Attention, bases faibles : interpréter les résultats du CSSS Jeanne-Mance avec prudence.
9  Ce total exclut n=2 usagers n’ayant pas répondu a la question de satisfaction globale.
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7. Résultats détaillés :
Résidence des Boulevards

7.1 Faits saillants

Parmi les six (6) thématiques évaluées, le « milieu - ressources physiques » (70,3%)
ainsi que les « communications - informations » (69,1%) s’avérent évaluées les plus
positivement, tandis que les taux les plus faibles prévalent pour la thématique reliée
aux « aspects techniques des soins et services » (60,3%).

= Bien que le « milieu - ressources physiques » ait obtenu le taux de satisfaction le
plus élevé parmi les six (6) thématiques, certains attributs qui composent cette
thématique ont été évalués parmi les plus sévérement. Ce sont les attributs qui
réferent a la nourriture (godt, choix/variété et température). Le golt de la nourriture
étant relativement plus corrélé a la satisfaction globale que les autres, cet élément
pourrait figurer dans les priorités d’actions.

= Un second attribut pourrait étre inclus parmi les priorités d’actions puisqu’il obtient un
taux de satisfaction inférieur a la satisfaction globale, tout en y étant corrélé de
facon notable. |l concerne les informations quant aux risques éventuels de
complications, élément évalué dans la thématique « planification de la sortie -
continuité ». Dans cette méme thématique, un second élément, cette fois-Ci
relativement moins corrélé a la satisfaction globale, mérite tout de méme une
certaine attention puisqu’il s’avere I'attribut évalué le plus sévérement de tous, soit
l'incitation a rencontrer des groupes, associations...

= D’autres éléments se rapprochent de la zone des priorités d’actions. lls se
rapportent a la thématique « aspects techniques des soins et services » :

» Tout d’abord, [incitation a simpliquer et la continuité des intervenants,
puisqu’ils s’avérent relativement corrélés a la satisfaction globale et qu'ils se
situent tout juste au-dessus du niveau de la satisfaction globale.

» Mais aussi le temps de réponse a la cloche d'appel, légérement moins corrélé
que les deux autres éléments, mais obtenant une satisfaction inférieure au
niveau global de satisfaction.
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7.2 lllustration radar

Acces - Accueil
= Résidence des Boulevards

Note : les pourcentages
indiquent la proportion de
la clientele tres satisfaite

La Résidence des Boulevards récolte des taux de satisfaction oscillant entre 60,3% et
70,3% selon les thématiques :

= Les thématiques qui engendrent les taux de satisfaction les plus élevés sont le
« milieu - ressources physiques» (70,3%) ainsi que les « communications -
informations » (69,1%).

= La thématique reliée aux « aspects techniques des soins et services » ferme la
marche avec le taux de satisfaction le moins élevé (60,3%) parmi les six
thématiques.

= Les trois autres thématiques récoltent des évaluations autour de 67%.
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7.3 Détail des résultats par thématique

7.3.1 Acces - Accueill

Bases variables : total, excluant les discrets |

C6. gu’on ait tenu compte de votre langue =80
dans les services qui vous ont été offerts 86,3% 1,3%

C3. de l'accueil du personnel a votre arrivée n=79 72,2% 5,1%

C2. des informations regues concernant le
jour d’entrée, I'heure d’arrivée, la possibilit¢  n=77 67,5% 6,5%
d’étre accompagné

C4. du délai pour évaluer vos besoins  n=77 63,6% 2,6%

C1. du délai d’attente pour étre admis a la

Résidence des Boulevards "' 61,8% 5,3%

C5. des informations regues sur le

, . ) =74 9
déroulement des soins dans le service " S 8,1%

MOYENNE DE LA THEMATIQUE 67,9% 5,0%

|

20% 40% 60% 80% 100%

2

Résidence des Boulevards : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

La dimension « acces-accueil», au troisieme rang des thématiques les mieux
évaluées (67,9%), comprend six (6) énoncés dont I'évaluation varie parfois de fagon
substantielle (écart de prés de 30 pts entre le mieux et le moins bien évalué).

Globalement, les énoncés d’ordre « relationnel » sont clairement les mieux évalués,
86,3% se disant trés satisfaits qu’on ait «fenu compte de leur langue dans les services
qui leur ont été offerts» (précisons que seulement deux répondants étaient
anglophones) et 72,2% « de l'accueil du personnel a leur arrivée ».

Les taux de satisfaction sont moins élevés lorsqu’il est question des délais et des
informations regues, les proportions d'usagers trés satisfaits se situant sous la barre
des 70%. Ce sont les « informations sur le déroulement des soins dans le service » qui
récoltent le moins d’usagers trés satisfaits (56,8%), cet énoncé ayant engendré une
proportion non négligeable de répondants « pas du tout satisfaits » (8,1%).

NORY
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7.3.2 Aspects techniques des soins et services

Bases variables : total, excluant les discrets

D2. des mesures d’hygiéne et de salubrité qu’a prises
le personnel (ex. : se laver les mains, mettre des n=74
gants, utiliser des instruments a usage unique, etc.)

D1. de la ponctualité des intervenants, du respect
des heures de rendez-vous pour vos soins et n=77 71,4%
services

D4. de la fagon dont l'intervenant vous a encouragé a

e P . . n=62 53,2%
participer aux décisions qui vous concernaient

D3. des efforts faits pour que le méme intervenant

) ) S n=74 52,7%
s’occupe de vous d’une fois a 'autre

D6. du temps mis pour répondre a la cloche d’appel n=60 50,0%

MOYENNE DE LA THEMATIQUE 60,3%

L

2

20% 40% 60% 80%

Reésidence des Boulevards : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

La dimension relative aux « aspects techniques des soins et services », nettement
derniére parmi les six thématiques (60,3%), englobe cing (5) énoncés dont trois (3)
sont clairement évalués plus sévérement.

Les deux énoncés qui engendrent une satisfaction significativement plus élevée
concernent « /es mesures d’hygiéne et de salubrité qua prises le personnel» (73,0%)
et « /a ponctualité des intervenants, le respect des heures de rendez-vous aux séances
de thérapie en réadaptation » (71,4%).

Les trois énoncés qui présentent des résultats moins favorables comptent 50% ou a
peine davantage d'usagers trés satisfaits. Ainsi, « /implication des usagers », « les
efforts faits pour que le méme intervenant s'occupe de l'usager d'une fois a l'autre »
ainsi que le « temps de réponse a la cloche d'appel » s'insérent parmi les plus faibles
de toute I'étude.

]
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7.3.3 Communications - informations

Bases variables : total, excluant les discrets

E3. de la simplicité du vocabulaire utilisé par
les intervenants pour que vous puissiez bien n=78 2,6%

les comprendre

E6. du respect de la confidentialité dans le
traitement des renseignements qui vous n=71 76,1% 4,2%

concernent

E7. de 'aménagement des locaux pour _
; o . =7 9

assurer la confidentialité des échanges n=79 Ll 1,3%

E1. de I'opportunité pour vos proches ou
votre famille de s’entretenir avec le n=61 73,8% 6,6%

personnel soignant

E5. de la fagon dont on vous évitait d’avoir a
répéter les mémes informations d’'un n=69 66,7% 5,8%

intervenant a I'autre

E4. de la clarté des informations contenues
dans la documentation fournie S 3,1%

E2. de la clarté des informations regues de la
part du personnel soignant " i 2,7%

ES8. de la facilité a comprendre les
procédures vous permettant de porter plainte n=61 57,4% 16,4%

ou d’exprimer votre insatisfaction
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 69,1% 4,8%
Résidence des Boulevards : . Trés satisfait Pas du tout satisfait

Globalement, la thématique « communications - informations » est la deuxi€me mieux
évaluée (69,1%). Elle englobe huit (8) énoncés, dont quatre (4) engendrent des taux
de satisfaction supérieurs a 70%.

L’énonceé le moins bien évalué se rapporte a « /a facilité a comprendre les procédures
leur permettant de porter plainte ou dexprimer leur insatisfaction» (57,4% de tres
satisfaits). Il s’agit en méme temps de celui qui engendre la proportion la plus
importante d’'usagers « pas du tout satisfaits » (16,4%).

Les énoncés qui se démarquent favorablement sous cette thématique, récoltant plus
des trois quarts de répondants «trés satisfaits », concernent la « simplicité du
vocabulaire utilisé » (79,5%) et la « confidentialité dans Jle traitement des
renselgnements » (76,1%). D’ailleurs, « faménagement des locaux pour assurer la
confidentialité des échanges » suit de trés prés (74,7%).
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7.3.4 Relations interpersonnelles

Bases variables : total, excluant les discrets |

F2. du respect qu’avait le personnel pour
votre intimité physique

n=77

F1. de la politesse et du respect qu’on vous
a manifestés

F3. du traitement juste et équitable de la part
du personnel envers les usagers

n=78

F4. de la compréhension dont les
intervenants ont fait preuve a I'égard de
votre situation

n=78

F5. de la possibilité d’exprimer vos besoins
particuliers ou vos inquiétudes auprés d’un
membre du personnel

n=77

D5. du temps que les intervenants ont pris
pour bien vous expliquer ce qui se passe a
chaque étape du traitement

n=70

MOYENNE DE LA THEMATIQUE

Résidence des Boulevards : . Trés satisfait

Clientele RNI

1,3%

1,3%

0,0%

5,1%

3,9%

4,3%

3,5%

100%

Pas du tout satisfait

La dimension « relations interpersonnelles » performe légérement sous la moyenne

des six thématiques (66,5%). Les écarts entre les énoncés qui s’y rattachent sont par

ailleurs considérables, allant jusqu’a 22,1 pts entre ses deux extrémes.

Sous cette thématique, les aspects concernant le « respect de lintimité physique du

patient » et le « respect / politesse manifestés » ressortent mieux que les éléments

relationnels tels que I'écoute, I'attention, la compréhension et 'empathie.

L’énoncé le moins bien évalué porte sur le « temps que les intervenants ont pris pour

bien expliquer ce qui se passe a chaque étape du traitement » (57,1%) et ce, bien que

moins de 5% s’en soient déclarés insatisfaits.

k’ { Satisfaction de la clientéle des services posthospitaliers de réadaptation
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7.3.5 Milieu - ressources physiques

Bases variables : total, excluant les discrets

G5. des lieux communs (salle a manger,
local de physio, salle de bain et salle de n=80
douche adaptées) 87,5% 0,0%
G1. du niveau de bruit dans votre chambre n=80 87,5% 1,3%
G3. de la propreté de la toilette n=79 87,3% 1,3%
G2. de la propreté de votre chambre n=80 82,5% 3,8%
G6. de 'aménagement des lieux de fagon a ce =79 5

qu'ils soient sécuritaires 81,0% 0,0%

G7. du souci qu’avait le personnel de vous
fournir des équipements adaptés a vos n=63 79,4% 1,6%

besoins
G9. de la température des aliments n=80 45,0% 8,8%
G10. du choix, de la variété des menus n=80 43,8% 7,5%
G8. du go(t de la nourriture n=80 41,3% 10,0%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE 70,3% 3,8%

Résidence des Boulevards : Tres satisfait Pas du tout satisfait

Un peu paradoxalement, la dimension « milieu - ressources physiques » constitue la
mieux évaluée des six thématiques (moyenne de 70,3%), mais hérite en méme temps
de trois des énoncés les plus séverement évalués. Cette polarisation implique que
selon les énoncés, les proportions d’'usagers « trés satisfaits » passent parfois du
simple au double (de 41,3% a 87,5%).
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Ce sont les aspects concernant les aliments qui ferment clairement la marche et ce,
qu’il soit question de leur fempérature (45,0%), leur variété (43,8%) ou leur godt
(41,3%). Ce dernier élément s’avére d’ailleurs le deuxiéme plus faible de 'ensemble de
I'étude RNI, un usager sur dix s’en étant méme déclaré « pas du tout satisfait ».

Les énoncés qui performent ici le mieux s’insérent toutefois parmi les mieux évalués
de toute I'étude :

= Jieux communs (salle a manger, local de physio, salle de bain et salle de douche
adaptées) (87,5%);

= niveau de bruit dans la chambre (87,5%);

= propreté de la toilette (87,3%).
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7.3.6 Planification de la sortie - continuité

Bases variables : total, excluant les discrets

H4. des vérifications qu’on a pris soin de faire pour
s’assurer que quelqu’un pouvait s’occuper de vous n=66 78.8% 6.1%
a domicile “ ’

H1. du délai entre le moment ou I'on vous a
informé de votre départ et le jour de votre sortie n=74
vous permettant d’organiser votre retour a 78,4% 2,7%
domicile sans vous sentir bousculé

H7. que le personnel se soit assuré du transfert de
votre dossier aux professionnels concernés tels n=57 77.2% 53%
que médecin de famille, intervenant du CLSC 2 !

H2. de l'information transmise sur la personne-
ressource a joindre si vous étes inquiet de votre n=62 67,7% 8,1%
condition aprés votre sortie

H5. des informations données a vos proches =57 o o
concernant les services que vous nécessitez 66,7% 14,0%

H8. de la fagon dont l'intervenant vous a
encouragé a utiliser des moyens pour vous __
permettre d’éviter que le probléme ne se n=47 63,8% 12,8%
reproduise

H3. de l'information transmise concernant les
risques de complications et les problémes qui n=49 42,9% 20,4%
auraient pu survenir suite a votre sortie

H6. du support qu’on vous a donné pour vous
encourager a rencontrer des groupes,
associations ou personnes vivant des difficultés
semblables aux votres

n=34 35,3% 41,2%

MOYENNE DE LA THEMATIQUE 10,2%

N

1
40% 60% 80% 100%

)
=
N
S

Résidence des Boulevards : . Tres satisfait Pas du tout satisfait

La dimension « planification de la sortie - continuité » obtient une performance
légérement en-dessous de la moyenne des six thématiques (67,2%). Ici encore, les
huit (8) énoncés qui la composent présentent des proportions trés variables de
répondants « tres satisfaits », oscillant entre 35,3% et 78,8%.

Sous cette thématique, la planification de la sortie proprement dite (« /e délai du
préavis de sortie..») ainsi que « /a Vvérification de la disponibilité de support a
domicile » ont engendré les taux de satisfaction les plus élevés. Le personnel semble
aussi s’étre adéquatement assuré du transfert des dossiers aux professionnels
concernés tels que médecin de famille ou intervenant du CLSC. Plus des trois quarts
des usagers se sont déclarés trés satisfaits de chacun de ces éléments.

NORY
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Par contre, certains énoncés de cette thématique engendrent des proportions non
négligeables d’insatisfaits :

= Deux répondants sur cinqg (41,2%) se sont dits pas du tout satisfaits du « support
qu’on leur a donné pour les encourager a rencontrer des groupes, associations ou
personnes vivant des difficultés semblables aux leurs». Ce dernier élément se
classe d’ailleurs comme le plus faible de 'ensemble de I'étude RNI, étant le seul a
compter plus d’insatisfaits que de trés satisfaits.

= Prés d'un répondant sur cinqg (20,4%) s’est déclaré pas du tout satisfait de
«l'information transmise concernant les risques de complications et les problemes
qui auraient pu survenir suite a leur sortie ». Cet élément engendre le troisi€me
plus faible taux de satisfaction de I'étude.

= Deux autres énoncés de cette thématique engendrent des taux d’insatisfaction de
plus de 10%, soit « /les informations données a vos proches concernant les
services que vous nécessitez» (14,0%) et « la facon dont lintervenant vous a
encouragé a utiliser des moyens pour vous permettre d’éviter que le probleme ne
se reproduise » (12,8%).
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7.4 Carte de dispersion des indicateurs et
priorités d’actions

Les cartes de dispersion mettent en relief la performance selon les divers indicateurs
spécifiques de satisfaction. Elles visent a faciliter I'établissement des priorités d’actions
de facon a optimiser la satisfaction globale. Les regles d’interprétation des cartes sont
présentées a la section 3.5.

La situation qui prévaut au sein de la Résidence des Boulevards nous améne a
formuler divers constats :

= La grande majorité des attributs (ou énoncés) spécifiques de satisfaction se
positionnent au dessus de I'axe horizontal, illustrant des degrés de satisfaction
supérieurs a la satisfaction globale.

= Parmi les éléments qui engendrent des taux de satisfaction plus faibles, mais
demeurant peu corrélés a la satisfaction globale, il y a I'incitation a rencontrer des
groupes et associations ainsi que deux attributs portant sur la nourriture (
et ainsi que ) de méme que le
temps de réponse a la cloche. Notons que leur rapprochement du quadrant
« priorités » peut inciter a ne pas les exclure complétement d’un éventuel plan
d’actions.

= Deux priorités d’actions émergent au quadrant inférieur droit. Il s’agit des
informations quant aux risques éventuels de complications ainsi que du
. Ces deux éléments sont corrélés de fagon notable a la satisfaction
globale.

= Par ailleurs, la thématique « aspects techniques des soins et services », dont la
majorité des éléments sont corrélés de fagon notable a la satisfaction globale, voit
deux de ses indicateurs effleurer le quadrant des priorités d’actions, soit I'/ncitation
a s’impliquer et la continuité des intervenants (« efforts pour que le méme
intervenant s’occupe de vous d'une fois a l'autre »).

= Les éléments « locomotives » de la satisfaction RNI appartiennent principalement
a quatre thématiques :

»  « Relations interpersonnelles » : il parait ainsi opportun de capitaliser sur les
forces humaines a fort impact que sont : /e femps accorde aux explications, la
possibilite d'exprimer ses besoins, la compréhension / l'empathie des
intervenants, la justice et 'équité ainsi que /a politesse et le respect du
personnel.

]
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» « Communications-informations », dont la plupart des éléments sont corrélés
de facon notable a la satisfaction globale (sauf la simplicité du vocabulaire),
comporte plusieurs éléments contribuant a hausser le niveau de satisfaction,
notamment la confidentialite dans le traitement de linformation et /acces de
proches au médecin / personneél.

» «Accés / accueil»: le délai d’évaluation et les informations regues
concernant le déroulement des services offerts sont parmi les trois éléments
les plus corrélés avec la satisfaction. Ajoutons que /'accueil du personnel est

également un élément susceptible d’améliorer la satisfaction générale.

» « Aspects techniques des soins et services»: les énoncés suivants
contribuent aussi a hausser le niveau global de satisfaction : /hygiene et la
salubrité et la ponctualité / le respect des rendez-vous.

» Soulignons que /a2 convenance des equipemenis est un élément a la fois
fortement corrélé a la satisfaction générale et générant un fort taux de
satisfaction.

= Plusieurs éléments obtiennent des taux de satisfaction élevés sans étre fortement
corrélés a la satisfaction générale. Le quadrant des éléments « a maintenir »
contient plusieurs éléments provenant principalement de trois thématiques :

»  « Implication des proches & communauié », dont les éléments récoltent de
trés forts taux de satisfaction : la propreie de /a chambre et des ioileiles, les
lieux communs, la securité des lieux ainsi que /e niveau de bruit dans la

chambre.

» « Planification de la sortie - continuité », dont les attributs les mieux évalués
sont également relativement peu corrélés a la satisfaction globale: Ia
vérification de la possibilité de support a domicile, \e délai du préavis de sortie,
la personne-ressource a joindre en cas de besoin, le transfert du dossier.

» « Acceés / accueil », les informations a I'admission, le délai d'admission ainsi
que la considération de la langue de ['usager qui est trés peu corrélée a la
satisfaction générale.
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Figure 7.4 : Carte de dispersion des indicateurs
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7.5 Analyse de la satisfaction globale

La moitié des répondants (53,8%) se déclarent globalement « trés satisfaits » a I'égard
« des services regus pour leur convalescence lors de leur séjour a la Résidence des
Boulevards ».

Peu de différences émergent selon le profil socio-démographique. Notons seulement
que les usagers avec une scolarité de niveau secondaire sont proportionnellement plus
nombreux a se déclarer « trés satisfaits » (68,6%) que les autres usagers.

Nous observons également que :

= Les usagers déclarant avoir une idée « trés précise » des services dont ils allaient
avoir besoin récoltent un taux de satisfaction significativement plus élevé (75,0%) a
I'égard des services regus que ceux déclarant en avoir une idée moins précise.

=  Aussi, bien que non significatif sur le plan statistique, les usagers déclarant ne pas
avoir eu de complications imprévues (57,1%) tendent a étre davantage satisfaits
que ceux déclarant en avoir eues (42,9%).
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Tableau 7 : Satisfaction a I'’égard des services posthospitaliers

selon diverses caractéristiques de clientéle

Clientéle RNI

Résidence des

(% trés satisfaits) Boulevards
(n=80)
Satisfaction globale 53,8%
Sexe Hommes (n=22)* 45,5%
Femmes (n=58) 56,9%
Age 18 a4 69 ans (n=21)* 52,4%
70 a 79 ans (n=24)* 50,0%
80 ans et plus (n=35)* 57,1%
o Langue d’usage Frangais (n=78) 52,6%
o Anglais (n=2)* 100,0%

< Autre langue (n=0) -

g Scolarité Primaire et moins (n=19)* 52,6%
g Secondaire (n=35) 68.6%
% Post-secondaire (n=24)* 37,5%
.g Présence d’un proche Vit seul (n=57) 54 4%
(?J Avec proche(s) (n=23)* 52,2%
Revenu du foyer Moins de 20 000 $ (n=33) 57,6%
20 000 $ 239999 $ (n=24)* 58,3%
40 000 $ et plus (n=8)* 62,5%
Refus / NSP (n=15)* 33,3%
Communauté culturelle Caucasiens (n=79) 53,2%
Autres (n=1)* 100,0%
Satisfaction - services Tres satisfait (n=48) 60,4%
hospitaliers Assez satisfait (n=23)* 43,5%
Peu satisfait (n=4)* 25,0%
Pas du tout satisfait (n=4)* 75,0%
Médicaments douleur Oui (n=62) 53,2%
g Non (n=13)* 53,8%
‘S Douleur controlée Toujours (n=44) 54,5%
g (base : ont requ des médicaments) Souvent (n=11)* 45,5%
_8 Parfois + jamais (n=7)* 57,1%
g Aide du personnel (douleur) Toujours (n=49) 55,1%
S (base : ont regu des médicaments) Souvent (n=11)* 45,5%
$ Parfois + jamais (n=2)* 50,0%
Complications imprévues Oui (n=21)* 42.9%
Non (n=56) 57,1%
Idée des services requis Trés precise (n=32) 75,0%
Assez précise (n=20)* 50,0%
Peu + pas du tout (n=27)* 33,3%

* Attention, bases faibles : interpréter les résultats avec prudence.
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CONTEXTE DE L'ETUDE

Jolicoeur et Associés

En conformité avec la Loi sur la santé et les services sociaux, I’Agence a
pour responsabilité d'évaluer le degré de satisfaction des usagers a
I'égard des services de santé. Pour ce faire, elle a établi, en
collaboration avec les 12 CSSS de la région de Montréal, un cadre
d’évaluation de la performance sur la base d'un tableau de bord qui
s‘articule autour de quatre grands axes : lefficacité, l'efficience,
I'adaptation et la qualité. Sur le plan de I'adaptation des services de
santé et des services sociaux, l'indicateur clé est la satisfaction de ses

usagers.

Ainsi, I'’Agence de la santé et des services sociaux de Montréal désire
mettre au point, en collaboration avec les directions générales des 12
CSSS de la région, une plate-forme commune d'évaluation de la

satisfaction des clientéles.

Les clientéles visées par les travaux régionaux de la premiére phase
d’évaluation sont les clientéles du programme Perte d'autonomie liée au
vieillissement (dont les sondages ont été réalisés par notre firme en
2007), les clientéles des Services post-hospitaliers et les clientéles du
Programme santé mentale. Le présent mandat vise précisément
I'enquéte auprés de la clientéle des Services post-hospitaliers.

L'objectif principal de la présente étude est d’évaluer, conjointement
avec les CSSS, la satisfaction de la clientéle des services post-
hospitaliers de réadaptation et de soins subaigus concernant les
services de santé qu'ils ont recus et ce, dans une perspective
d’amélioration continue des services dispensés dans la région de

Montréal.
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La clientéle cible est identifiée comme ayant une problématique de
santé physique dont une demande de service a été dirigée par le
Centre hospitalier au Guichet-CSSS du territoire de résidence de
l'usager. Plus spécifiguement, les populations suivantes ont été
sondées :
1. Usagers des services des unités de réadaptation fonctionnelle
intensive (URFI) ou des centres de réadaptation désignés (CHR);
2. Usagers des services de soutien a domicile (SAD) recevant des
services du CLSC suite a une chirurgie de la hanche ou du genou
(PTH-PTG).

Dans un cadre plus général, les objectifs suivants seront également

poursuivis :

1. Mettre en commun les expertises de I’Agence et des 12 CSSS en
matiére de satisfaction des usagers;

2. Suivre |'évolution et I'amélioration de la satisfaction, en répétant
I'enquéte de fagon réguliere, afin d'évaluer limpact des
transformations apportées par la réforme sur la qualité des
services;

3. Développer une vision régionale quant a la performance du

réseau et fournir des données comparatives pour les 12 CSSS.

POPULATION ET PLAN D'ECHANTILLONNAGE

La population a I'étude est constituée de trois catégories d'usagers des
services post-hospitaliers, soit les usagers des services de soutien a
domicile (SAD) recevant des services du CLSC suite a une chirurgie de
la hanche ou du genou (PTH-PTG), les usagers des services des unités
de réadaptation fonctionnelle intensive (URFI) ou des centres de
réadaptation désignés (CHR) ainsi que les usagers de la Résidence des
Boulevards (RNI). Il s’agit donc de trois sondages téléphoniques qui
ont été effectués dans le cadre du présent mandat. Vous trouverez en

annexe I, le tableau des prévisions, des résultats ainsi que du
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rendement de I'échantillon. L'échantillon a été constitué a partir de
quatorze (14) vagues d’envoi de la part des douze (12) CSSS. A raison
d'un envoi aux deux semaines. La mise en forme, afin de standardiser

les listes, a été faite par le chargé de projet.

QUESTIONNAIRES

Les questionnaires, fournis par I'Agence de la santé et des services
sociaux de Montréal, ont été informatisés a I'aide du logiciel Interviewer
Windows de I'éditeur Voxco. Ce logiciel permet une saisie des données

fiable et précise en cours d'entrevue.
Les questionnaires ont été administrés en frangais et en anglais. Les

guestionnaires avec les fréquences aux questions se trouvent a I'annexe
VII et VIII.

GESTION DES APPELS

Des outils de gestion du logiciel Interviewer Windows ont été utilisés
pour le suivi du taux de réponse. Le systéeme automatisé des appels a
été programmé pour favoriser une distribution des rappels dans le
temps, en s'assurant de la répartition des appels I'avant-midi, I'aprées-

midi et en soirée.

Les résultats d’appels vous sont présentés dans le rapport administratif

des appels, a l'annexe II.

COLLECTE DES DONNEES

La session de formation des intervieweurs a eu lieu le 4 février 2009. La
session a été donnée par M. Jean-Frangois Dion, directeur service a la
clientéle ainsi que par M. Yohan Gouin, chargé de projet, en présence

du représentant de lI'agence de la santé et des services sociaux de
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Montréal, Madame Lorraine Després. En tout, six (6) intervieweurs ont
participé a la formation, quatre (4) intervieweurs ont recu une
formation ultérieure. Dix (10) intervieweurs ont donc participé a la

collecte de données pour I'administration de I'ensemble de I'enquéte.

Un pré-test a été effectué pour tester le questionnaire et s'assurer du
bon fonctionnement de celui-ci. L'opération a été réalisée du 5 au 6

février.

A partir du 18 février 2009, la collecte s'est déroulée de 9h00 & 21h00
en semaine, de 10h00 a 18h00 le samedi et de 12h00 a 20h00 le
dimanche. Les résultats de collecte ont été mis a jour régulierement
avec |'envoi hebdomadaire des résultats a Madame Lorraine Després ou
M. Frédéric Kuzminski; la collecte s'est poursuivie jusqu’au 5 septembre
2009.

Au total, 2051 entrevues ont été réalisées auprés de patients ayant
recu des services post-hospitaliers. Soit 896 pour le volet soutien a
domicile (SAD), 1075 pour le volet centre de réadaptation (URFI) et 80
pour la Résidence des Boulevards (RNI). Le taux de réponse calculé
selon la formule de I'AIRMS est de 86,74% pour |I'ensemble des deux
volets SAD et URFI et de 82,82% pour le volet RNI.

La durée moyenne d’entrevue a été de plus ou moins dix (10) minutes
pour les entrevues courtes du volet SAD et de douze (12) minutes pour
les entrevues longues. Les entrevues ont durés en moyenne dix-sept
(17) pour les volets URFI et RNI. Pour une moyenne globale de plus ou

moins quinze (15) minutes.

Une recherche a été effectuée auprés de deux cent trente quatre (234)
numéros non valides. De cette recherche 116 nouveaux numéros ont
été trouvés, les autres étant introuvables. De ces 116 numéros, 17

entrevues ont été complétées, soit a peu prés 15%.
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TRAITEMENT DES DONNEES

Les entrevues ont été compilées dans le logiciel Interviewer Windows

de Voxco et traitées a partir du logiciel SPSS et StatXp.

RECOMMANDATIONS

Afin d’optimiser I'administration de I'enquéte, advenant le fait qu'elle

soit reconduite, nous recommandons au requérant les changements

suivants :

Identifier la langue des répondants allophones, ce qui permettra
aisément de savoir si la traduction du questionnaire est requise pour
certaines strates de la population.

Eviter les questions trop longues. Les patients sont, pour la plupart,
dans un état de santé précaire. Ils sont par conséquent moins
alertes et attentifs, ce qui rend l'exercice plus ardu.

S’assurer de la validité des listes avant de les contacter. En incluant
les doublons, 36% des listes recues étaient hors échantillon (Voir
annexe II).

Afin de prévenir les doublons et ainsi éviter de compléter I'entrevue
plus d'une fois avec le méme répondant, il faudrait s'assurer que les
listes soient validées dés le départ.

Lorsqu'il y a deux volets pour le méme sondage, et qu'il y a un
risque d'avoir la méme population dans les deux volets, il faudrait a
I'avenir faire des questionnaires séparés, ce qui éviterait les
doublons.

S'assurer que les dates pour l'envoi des échantillons soient
respectées par tous les CSSS.

S’assurer que le format des listes soit le méme pour tous les CSSS.
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ANNEXES

ANNEXE I — RENDEMENT DE L'ECHANTILLON

SAD PTH-PTG

S T T e Echantillon ECHANTILLON ECHANTILLON % ECHANTILLON Nombre d'entrevues & Complétés Taux de d',:?:gﬁr
PREVUE REELLE VALIDE VALIDE compléter (Prévues) réels réponse -
Ouest de l'ile 200 208 163 78,4% 150 151 92,6% 4,00%
Dorval — Lachine - Lasalle 200 182 117 64,3% 150 110 94,0% 4,00%
Sud-Ouest - Verdun 126 181 113 62,4% 95 106 93,8% 4,99%
Cavendish 67 56 41 73,2% 58 34 82,9% 4,72%
De la Montagne 212 193 131 67,9% 159 123 93,9% 3,89%
Bordeaux-Cartierville et St-Laurent 142 55 44 80,0% 107 36 81,8% 4,70%
Ahunstic et Montréal-Nord 96 136 84 61,8% 77 67 79,8% 4,97%
Ceeur de l'ile 42 55 43 78,2% 38 40 93,0% 4,90%
Jeanne-Mance 67 59 39 66,1% 58 32 82,1% 4,72%
Saint-Léonard-St-Michel 88 78 52 66,7% 72 48 92,3% 4,92%
Lucille-Theasdale 126 74 61 82,4% 95 54 88,5% 4,99%
De La Pointe-de-l'ile 170 142 103 72,5% 128 95 92,2% 4,31%

Total 1536 1419 991 69,8% 1187 896 90,4% 1,36%

Jolicoeur et Associés
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CHR_URFI

CSSS de résidence de fusager  Echantillon ECHANTILLON ECHANTILLON % ECHANTILLON Nombre d'entrevues & Compktés Taux de d',:?:g:r
PREVUE REELLE VALIDE VALIDE compléeter (Préevues) réels réponse prévue
Ouest de l'ile 158 219 134 61,2% 119 101 75,4% 4,46%
Dorval — Lachine - Lasalle 182 153 97 63,4% 137 83 85,6% 4,16%
Sud-Ouest - Verdun 224 228 125 54,8% 168 107 85,6% 3,78%
Cavendish 285 266 152 57,1% 214 117 77,0% 3,34%
De la Montagne 331 115 69 60,0% 248 54 78,3% 3,12%
Bordeaux-Cartierville et St-Laurent 207 155 109 70,3% 155 88 80,7% 3,95%
Ahunstic et Montréal-Nord 299 269 173 64,3% 224 137 79,2% 3,28%
Du Coeur de l'ile 139 112 63 56,3% 104 55 87,3% 4,82%
Jeanne-Mance 228 116 64 55,2% 171 51 79,7% 3,75%
Saint-Léonard et St-Michel 196 130 65 50,0% 147 56 86,2% 4,04%
Lucille-Theasdale 274 230 153 66,5% 206 131 85,6% 3,40%
De la Pointe-de-lile 190 193 111 57,5% 143 95 85,6% 4,08%

Total 2713 2186 1315 60,2% 2036 1075 81,7% 1,08%
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ANNEXE IT — RAPPORT ADMINISTRATIF DES APPELS SAD_PTH-PTG ET URFI

CSSS Cavendish

CSSS de I'Ouest de

CSSS Saint-Léonard et

CSSS Lucille-Teasdale

CSSS Pointe de l'ile

CSSS du Coeur de l'ile

I'ile Saint-Michel

SAD URF SAD URF SAD URF SAD URFA SAD URFA SAD URFA
GENERES 56 266 208 219 78 130 74 230 142 193 55 112
UTILISES 56 266 208 219 78 130 74 230 142 193 55 112
Pas de senice 0 14 1 17 0 4 0 19 3 19 1 5
Non Résidentiel 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
Probléme de ligne 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fax 0 1 0 2 0 1 0 0 0 0 0 1
Mauvais no. de tél. 0 2 3 3 0 1 0 6 0 4 0 1
NON VALIDE 0 17 4 22 0 6 0 25 3 24 1 7
VALIDE 56 249 204 197 78 124 74 205 139 169 54 105
Non éligible 4 36 6 24 1 14 2 12 1 25 3 15
Probléme de langue 0 12 0 4 1 20 0 4 1 8 1 7
Age et maladie 0 25 2 20 1 9 0 7 0 11 0 12
Déces 0 12 1 4 0 2 1 5 2 4 0 2
Autre (duplicata) 11 12 32 11 23 14 10 24 32 10 7 6
HORS ECHANTILLON 15 97 41 63 26 59 13 52 36 58 11 42
ECHANTILLON 4 152 163 134 52 65 61 153 103 111 43 63
Refus MENAGE 0 S 2 4 0 0 2 0 0 1 0 0
Refus SELECTION 1 8 1 7 1 0 2 8 0 3 1 2
Abs. Prolongée 2 0 2 2 1 2 0 2 0 0 0 1
Incomplet 1 5 1 2 0 1 0 4 0 1 0 0
Pas de réponse 0 9 0 9 0 4 1 1 0 4 0 3
Rendez-vous 3 10 6 9 2 2 2 7 8 7 2 2
COMPLETES LONGS 32 117 142 101 45 56 54 131 85 95 37 55
COMPLETES COURTS 2 0 9 0 3 0 0 0 10 0 3 0
Total 34 117 151 101 48 56 54 131 95 95 40 55
Quotas : 58 214 150 119 72 147 95 206 128 143 38 104
Afaire : 24 97 -1 18 24 91 41 75 33 48 -2 49
% REFUS 2,44% 2,44% 1,84% 8,21% 1,92% 0,00% 6,56% 5,23% 0,00% 3,60% 2,33% 3,17%
% COMPLETES 78,05% 76,97% 87,12% 75,37% 86,54% 86,15% 88,52% 85,62% 82,52% 85,59% 86,05% 87,30%
TAUX D'ELIGIBILITE 73,21% 59,07% 79,70% 65,76% 66,67% 50,83% 81,69% 74,51% 74,10% 64,63% 79,63% 58,82%
TAUX DE REPONSE AIRMS 82,93% 79,54% 92,87% 77,96% 92,31% 88,84% 89,33% 85,76% 92,23% 86,97% 93,02% 89,05%
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csss A'hunt5|c et CSSS Dorval-Lachine- CSSS Verdun CSSS Bordeaux CSSS De la Montagne Jeanne -Mance Total
Montréal-Nord Lasalle

SAD URF SAD URFI SAD URFA SAD URHA SAD URHA SAD URFI TOTAL| TOTAL
136 269 182 153 181 228 55 155 193 115 59 116 3605 |100,00%
136 269 182 153 181 228 55 155 193 115 59 116 I3605 100,00%
3 14 0 9 0 17 1 10 2 5 2 11 157 4,36%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0,14%
0 7 1 4 0 2 1 6 0 & 0 3 47 1,30%
3 21 1 13 0 19 2 16 2 8 2 14 210 5,83%
133 248 181 140 181 209 53 139 191 107 57 102 3395 |94,17%
3 26 4 13 6 25 0 7 7 12 0 10 256 7,10%
6 11 5 4 1 6 3 11 8 9 0 10 132 3,66%
0 18 0 7 0 15 2 11 2 6 0 13 161 4,47%
0 7 2 3 1 6 1 0 0 3 0 0 56 1,55%
40 13 53 16 60 32 3 1 43 8 18 5 484 13,43%
49 75 64 43 68 84 9 30 60 38 18 38 1089 [30,21%
84 173 117 97 113 125 44 109 131 69 39 64 2306 |63,97%
2 3 1 3 0 2 1 1 1 1 0 0 27 0,75%
1 12 0 5 2 7 0 3 1 5 4 3 77 2,14%
2 1 2 0 1 2 2 1 0 1 0 0 24 0,67%
0 4 0 0 0 1 0 2 0 1 0 1 24 0,67%
0 11 0 1 0 5 0 10 & 6 1 7 75 2,08%
12 5 4 5 4 1 5 4 3 1 2 2 108 3,00%
57 137 98 83 92 107 32 88 105 54 28 51 1882 |52,21%
10 0 12 0 14 0 4 0 18 0 4 0 89 2,47%
67 137 110 83 106 107 36 88 123 54 32 51 1971 |54,67%
77 224 150 137 95 168 107 155 159 248 58 171 3223
10 87 40 54 -11 61 71 67 36 194 26 120 1252
3,57% 8,67% 0,85% 8,25% 1,77% 7,20% 2,27% 3,67% 1,53% 8,70% 10,26% 4,69% 4,51%
67,86% 79,19% 83,76% 85,57% 81,42% 85,60% 72,73% 80,73% 80,15% 78,26% 71,79% 79,69% 81,61%
62,60% 67,95% 64,44% 68,38% 62,43% 58,42% 82,69% 76,56% 67,91% 62,00% 67,86% 60,00% 66,93%
80,48% 81,30% 94,30% 86,70% 93,81% 87,64% 82,14% 82,69% 94,82% 81,40% 82,73% 83,33% 86,74%
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ANNEXE III — RAPPORT ADMINISTRATIF DES APPELS RNI

Total %
GENERES 119 100,00%
UTILISES 119 100,00%
Pas de senice 5 4,20%
Non résidentiel 2 1,68%
Probleme de ligne 1 0,84%
Fax 0 0,00%
Mauvais no. de tél. 6 5,04%
NON VALIDE 14 11,76%
VALIDE 105 88,24%
Non eligible 1 0,95%
Probléme de langue 1 0,95%
Age et maladie 5 4,76%
Déceédé 1 0,95%
Autre (duplicata) 0 0,00%
HORS ECHANTILLON 8 7,62%
ECHANTILLON 97 81,51%
Refus MENAGE 1 1,03%
Refus PERSONNE 7 7,22%
Abs. Prolongée 0 0,00%
Incomplet - Refus de continuer 2 2,06%
Incomplet - Avec rendez-vous 0 0,00%
Pas de réponse 4 4,12%
Rendez-vous 3 3,09%
COMPLETES 80
Objectif minimum : 73
% REFUS 8,25%
% COMPLETES 82,47%
TAUX D'ELIGIBILITE 92,00%

TAUX DE REPONSE AIRMS

82,82%
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ANNEXE IV — SUIVI DES ENTREVUES PAR JOUR ET STATISTIQUES

La cadence des entrevues réalisées est saccadée et va de paire avec la réception des nouvelles listes d'échantillons a

chaque deux semaines.

Nombre d’entrevues réalisées par jour
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Date de réception des échantillons

CSSS P-T  Vaguel Vague2 Vague3 Vague4 Vague5 Vague6 Vague7 Vague8 Vague9 Vaguel0 Vaguell Vaguel2 Vague1l13

CSSS - Cavendish (4) 05-févr  10-févr 23-févr  09-mars  27-mars 14-avr 20-avr 29-avr 20-mai 01-juin 10-juin 23-juin 09-juil 21-juil
CSSS - Ouest-de-I'le (1) / 10-févr 19-févr |~ 09-mars = 23-mars 03-avr 15-avr 29-avr 20-mai 29-mai 15-juin 29-juin 09-juil 23-juil
CSSS - Saint-Léonard-Saint-Michel (10) / 09-févr 24-févr  09-mars  23-mars 03-avr 24-avr 12-mai 22-mai 02-juin 12-juin 22-juin 13-juil 20-juil
CSSS - Lucille-Theasdale / 20-févr 11-mars ~ 11-mars = 31-mars 07-avr 23-avr 06-mai 21-mai 02-juin 18-juin 29-juin 10-juil 27-juil
CSSS - Pointe-de-I'ile (12) / 12-févr 20-févr  11-mars  23-mars 01-avr 20-avr 30-avr 14-mai 28-mai 11-juin 02-juil 08-juil 10-ao(it
CSSS - Coeur-de-I'le / 16-mars =~ 16-mars = 16-mars = 27-mars 09-avr 16-avr 28-mai 15-mai 29-mai 12-juin 30-juin 09-juil 24-juil
CSSS - Ahuntsic et Montréal-Nord (7) / 10-févr 24-févr  09-mars  23-mars 08-avr 17-avr 05-mai 20-mai 02-juin 17-juin 30-juin 13-juil 30-juil
CSSS - Dorval-LaSalle-Lachine (2) / 10-févr 23-févr ~ 10-mars  24-mars 03-avr 22-avr 04-mai 21-mai 05-juin 12-juin 26-juin 16-juil 21-juil
CSSS - Sud-Ouest-Verdun (3) / 18-févr 18-févr  11-mars  25-mars 07-avr 15-avr 30-avr 14-mai 28-mai 12-juin 06-juil 15-juil 04-ao0t
CSSS - Bordeaux-Cartierville-Saint-Laurent (6) / 09-févr 25-févr 05-mars ~ 24-mars 0l-avr 21-avr 04-mai 15-mai 01-juin 17-juin 23-juin 08-juil 07-a0(it
CSSS - De la Montagne / 11-févr 27-févr  1l-mars  24-mars 03-avr 16-avr 05-mai 22-mai 02-juin 12-juin 29-juin 13-juil 24-juil
CSSS - Jeanne-Mance (9) 29-janv  10-févr 24-févr  10-mars  24-mars 07-avr 23-avr 07-mai 21-mai 05-juin 17-juin 02-juil 14-juil 28-juil
CSSS - Jeanne-Mance (RNI) / 10-févr 24-févr  10-mars  24-mars 07-avr 23-avr 07-mai 21-mai 05-juin 17-juin 02-juil 14-juil 28-juil |
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ANNEXE V — CALENDRIER DES OPERATIONS

CALENDRIER « ENQUETE SUR LA SATISFACTION DES USAGERS DES SERVICES
POSTHOSPITALIERS DE READAPTATION ET DE SOINS SUB AIGUS » 2009

Semaines couvertes

Date de I’envoi

Date de I’envoi

Date du début des

par Pextraction TCR - CSSS CSSS - Firme appels
Firme - Usagers
29 novembre 2008 au
13 décembre 2008 20 janvier 2009 27 janvier 2009 03 février 2009

(Validations)

13 décembre 2008 au
26 décembre 2008

03 février 2009

10 février 2009

17 février 2009

27 décembre 2008 au

9 janvier 2009 17 février 2009 24 février 2009 03 mars 2009
10 janvier 2009 au

23 janvier 2009 03 mars 2009 10 mars 2009 17 mars 2009
24 janvier 2009 au

06 février 2009 17 mars 2009 24 mars 2009 31 mars 2009
07 février 2009 au

20 février 2009 31 mars 2009 07 avril 2009 14 avril 2009
21 février 2009 au

06 mars 2009 14 avril 2009 21 avril 2009 28 avril 2009
07 mars 2009 au

20 mars 2009 28 avril 2009 05 mai 2009 12 mai 2009

21 mars 2009 au

03 avril 2009 12 mai 2009 19 mai 2009 26 mai 2009

04 avril 2009 au

17 avril 2009 26 mai 2009 02 juin 2009 09 juin 2009

18 avril 2009 au

01 mai 2009 09 juin 2009 16 juin 2009 23 juin 2009

02 mai 2009 au

15 mai 2009 23 juin 2009 30 juin 2009 07 juillet 2009
16 mai 2009 au

29 mai 2009 07 juillet 2009 14 juillet 2009 21 juillet 2009
30 mai 2009 au 21 juillet 2009 28 juillet 2009 04 aott 2009

13 juin 2009

Jolicoeur et Associés

77



Annexe 1 : Rapport méthodologique de la firme Jolicoeur & associés

Annexe VI — Questionnaire avec fréquences - RNI

ECH:
VAGUE D'ECHANTILLON
=> [+1
if1>0
PP PP 80 100%
Pré-test 0 0%
Vague 1 (13 déc - 26 déc.)............ 5 6%
Vague 2 (27 déc- 9 jan.) .......c...... 5 6%
Vague 3 (10 jan. - 23 jan.)............ 4 5%
Vague 4 (24 jan. - 6 fév.). 5 6%
Vague 5 (7 fév. - 20 fév)......coe..... 7 9%
Vague 6 (21 fév. - 6 mars)............. 7 9%
Vague 7 (7 mars - 20 mars) .......... 10 13%
Vague 8 (21 mars - 3 avril) ........... 7 9%
Vague 9 (4 avril - 17 avril)............. 6 8%
Vague 10 (18 avril - 1 mai)............ 5 6%
Vague 11 (2 Mai = 15 Mai) cooeviriiiiiiiiii i 8 10%
Vague 12 (16 Mai = 29 Mai).cciiiiiiiiiiiiiiiic e 7 9%
Vague 13 (30 Mai = 13 JUIN) courrreeeerierinrrreenssssnrrreesessssssrrreesesssssssssesesssssssnnns 4 5%
STRAT:
Strate d'échantillon
=> /+1
if1>0
80 100%
0 0%
0 0%
80 100%
CSSS
CSSS
=>/+1
if1>0
N PSPPSRI 80 100%
CSSS - Cavendish ......covveviinneininscceene 0 0%
CSSS - Ouest-de-I'Tle.....uuvuvrrrrnnnnininiiiiiiiinnnnnns 0 0%
CSSS - Saint-Léonard-Saint-Michel.................. 0 0%
CSSS - Lucille-Theasdale .........cccoveeriineniinenn 0 0%
CSSS - Pointe-de-I'Ile ...coovnininiiiiiin 0 0%
CSSS - Coeur-de-ITIe.....uuvrrrrrnrnneriiiiiiiiiinnnnns 0 0%
CSSS - Ahuntsic et Montréal-Nord.................. 0 0%
CSSS - Dorval-LaSalle-Lachine.............cccc.ee... 0 0%
CSSS - Sud-Ouest-Verdun ........ccvvveeereeeennnnnn. 0 0%
CSSS - Bordeaux-Cartierville-Saint-Laurent 0 0%
CSSS - De la Montagne 0 0%
CSSS - JEANNE-MANCE ..ctvvrueiiiiiiiiiiiie e e e eerrtss e s e e e rrar s s s s s e ersae e e e e s eensaneesesennnes 80 100%
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HOPIT:
Hopital

=> [+1
if1>0

CHUM - Hotel-Dieu de Montréal
CHUM - Notre-Dame.........cccvvvnnnnnns

Centre universitaire de santé MCGIll ........cceevierrrerriieniiree e e
HOPItal JEAN-TAION .....eiiteeiiee ittt e e n e s n e e nn e e e e snnas
Hopital général juif ........ccccevvceeennen.
Hopital Santa Cabrini ......cccceevvvveeens
CHUM - St-LUC.cvvueeiiricernnice e eeeenaaen,
CUSM - Général de Montréal.............
CUSM - Neurologique de Montréal ....
CUSM - Royal Victoria .......ccccevvvnnnnnne
CUSM - Thoracique de Montréal........
Centre Hospitalier de St.- Mary .........
HOPItal de LAChINE ....veviieeiieeeiee sttt
[ [oT o] 1= I S LY==
HOPpital FIEUNY ....vveeeiieeeecireeesieee s
Hopital général du Lakeshore ...........
Hopital juif Sir Mortimer B. Davis ......
Hopital Maisonneuve-Rosemont........
Hopital Sacré-Coeur de Montréal ......
HOpital Verdun .......ocveeevieeeiiiieenennns
Institut de Cardiologie de Montréal ......
Institut de Réadaptation de Montréal
Hopital Enfant-Jesus et HOpital du Saint-Sacrement........ccoecvveeviveeeerrieeessneneens 23

79

N W
w w
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ISEXE:
SEXE

=>/+1
if 1 >0

1 T0) 0 5 L= PP PRRPPPPTRPRRIR M
11 F=To F= o o L= F

80
22
58
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CLSC:
CLSC D'APPARTENANCE

=> [+1
if1>0

77

CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-OUESL .......cccvvccrreeeeeeriirirrrereeeeessnnneneens

CLSC RENE-CaSSIN.uurereeeiiirrrreeeeeseeiinnrsreensennns
CLSC d'Ahuntsic.......
CLSC Montréal-Nord
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC]
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC]...........
CLSC du Vieux La Chine ........cccccuunee.
CLSC Lasalle.......uuuvurmmninniniiiiiiniinnnnns
CLSC Lac-Saint-Louis ..
(O Ol 2114 (=) 0] o To LSS
L0 O g I <o =1 '
CLSC Saint-Michel.......
CLSC Cote-des-Neiges.
CLSC Métro .............
CLSC Parc Extension ......c.cccccvvveiennnnns
CLSC Mercier-Est/Anjou
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC]
CLSC Riviere-des-Prairies
CLSC St-Henri.....covevveieiniieceiieeennnnns

L@/ O 200 =Yg o o] o | RN
(@ ST O LT 11 o N
CLSC Olivier-Guimond ............ccevunnn.

CLSC Hochelaga-Maisonneuve
CLSC La Petite Patrie ......ccoevvvveeennnnn.

(@ ST O ] 1T - N

—
DDAV NOFREFEFEFNOWUIFOFRFONNNONOKFEOWRN

ILANG:
LANGUE

=> /+1
if1>0

TN 80
Francais 78
Anglais............. 2
L o TP 0

INTRO:

AGENCE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX - Questionnaire pour la
clientéle en soins posthospitaliers en ressources non institutionnelles (RNI)
Notes : <INT:0 > <F6:0> N° Tel initial : <NOTEL> Autre n°® : <TELO1>
$N
ST TTTTTT PPN 80
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE

SIGNA:

SIGNALE LE NUMERO DE TELEPHONE VEUILLEZ ATTENDRE QUE PRONTO AIT

FINI DE COMPOSER AVANT DE PASSER A LA PAGE SUIVANTE

$N

N= oo SRR PTTRPOPOOOON 80
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ......crvvvvvessmmmnnsssssssssssssssssssssssssssssssnnnnas 1D 80
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9%
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0%
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0%
3%
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1%
1%
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1%
6%
5%
8%

100%
98%
3%
0%

100%
100%
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100%
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TNTRO:

TNTRO. QUESTION CALCULEE (TEXTE REPORTE)

=> *

if1>0

T PP 80
NTRO:

NTRO. DEMANDER A PARLER A : <ISEXE> <PRNOM > <NOM > Bonjour,
bonsoir, je m'appelle $I Je travaille pour la firme Jolicoeur et Associés. Le
<CSSS > désire améliorer la qualité de ses services et aimerait connaitre le
degré de satisfaction des gens qui, comme vous, ont recu des services de la
Résidence des Boulevard suite a un séjour a I'nGpital.  Avez vous quelques
instants? (cela prendra environ 10-15 minutes ?) Soyez assuré que toutes les
réponses que vous donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront
utilisées qu'aux fins de cette étude.

ST PRSP UTRPPPPRPPN 80
Continuer a la page suivante............. => [LANG 77
Autre numéro de téléphone.............. 3
REPONDANT INAPTE A REPONDRE => /INT 0
TELO1:

TELO1. Quel est maintenant le numéro de téléphone ou je peux le(la) rejoindre
?

**% Inscrire aussi le code régional *** SANS TRAIT D'UNION EX.: 5142843106
RSP EP PRSPPI 6
LANG:

LANG. LANGUE D'ENTREVUE

ST PRSP PRPRPPPRPPN 80
Francais 78
[ 0T | PP P PPN 2
QA1IM:

Q1AIM. Nos relevés indiquent que vous avez fait un séjour a I'Hopital CHUM St-
Luc, Notre-Dame ou Hotel-Dieu Provenance. Est-ce exact ?
= 80
79
1
0
QA3:
QA3. De fagon générale, avez-vous été tres satisfait, assez satisfait, peu
satisfait ou pas du tout satisfait des soins et services que vous avez regu durant
ce séjour a I'hopital ?

ST TSR 80
Trés satisfait..... 48
Assez satisfait... 23
Peu satisfait ........ 4
Pas du tout satisfait . 4
NSP/NRP ..ttt e s s e e e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e earr i aaas 1
QA4:

QA4. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu besoin de médicaments pour
soulager la douleur?
80
62
=> QA6 13
=> QA6 5
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QAS5:

QA5. Pendant votre hospitalisation, votre douleur a-t-elle été toujours, souvent,
parfois ou jamais bien controlée?

N PP PPPRPUPTPRN 62
Toujours 44
Souvent 11
Parfois ............. 5
Jamais ............. 2
NSP/NRP 0
QA5B:

QA5. Pendant votre hospitalisation, le personnel a-t-il toujours, souvent, parfois

ou jamais tout fait pour vous aider a soulager votre douleur ?

ST PRSP UTRPPPPRPPN 62
Toujours 49
Souvent 11
Parfois ........cce.. 2
Jamais ............. 0
NSP/NRP 0
QA®6:

QA6. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu des complications imprévues

qui ont prolongé votre séjour?
80
21
56

3

QA7:

QA7. A votre sortie de I'ndpital, aviez-vous une idée trés présice, assez, peu ou

pas du tout précise des services dont vous alliez avoir besoin?

ST PSP PTPPP PPN 80
I =I o) < 32
Assez présice.... 20
Peu précise ......... 13
Pas du tout précise .. 14
NSP/NRP ....cotiiiiiiiiiiiiie ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e s ae s s e eesasaeeeeeeeeees 1

QB1IM:

Les questions qui vont suivre concernent uniquement les services que vous avez
recus a la Résidence des Boulevards. QB1JM. Globalement, diriez-vous que
vous étes trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait...

1) des services regus pour votre convalescence lors de votre séjour a la Résidence des Boulevards

Trés satisfait.....

Assez satisfait...
Peu satisfait ............
Pas du tout satisfait .
LN S a2 2

80
43
19
9
9
0
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QC1IM:
QC1IM. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

1) du délai d'attente pour étre admis a la Résidence des Boulevard

TP PT PRSP PPRPPN 80
Trés satisfait..... 47
Assez satisfait... 22
Peu satisfait ............ 3
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ....cciiiiiiiiiiiiiiet ettt e e e et et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e s eeseeessaaeeeeeeeaees 4
QC2:

QC. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
2) des informations regues concernant le jour d'entrée, I'heure d'arrivée, la possibilité d'étre
accompagné
N PP PPPRPPTPRN 80
Trés satisfait..... 52
Assez satisfait... 13
PeU SAtISTAIL ..vvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 7
Pas du tout SatiSfAit ......vieeerruiiiiiiie i 5
NSP/NRP ....eteieiiiees sttt e ssree e s sre e sre s s esree s sasr e e s sssbeeesasseeesasseeesasneeessnneensreesnnee 3
QC3:
QC. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
3) de l'accueil du personnel a votre arrivée

ST TP PSP PPPPTPPPN 80
Trés satisfait..... 57
Assez satisfait... 11
LU= 101 =L PP PPPPPPPPNE 7
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ettt e e e e e e e r e e e e e aar e e e e rrrrr s 1
QC4:

QC. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

4) du délai pour évaluer vos besoins
N PP PPPRPUPTPRN 80
Trés satisfait..... 49
Assez satisfait... 15
PeU SAtISTAIL ..vveveiiiieiiiiiiiiiiiiiii e 11
Pas du tout SatiSfait .......ueeeeruiiiiiiiiiiiiri i 2
NSP/NRP ....eteieiciretsssreeessrer e sre e e s stee s s asre e s sasre e e sasseeesasbeeesasseeesasnnesssnneeanreeenanee 3
QC5:
QC. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

5) des informations regues sur le déroulement des soins dans le service

ST PSPPSR PPP PPN 80
Trés satisfait..... 42
Assez satisfait... 16
LU= L1 =L PP PPPPPPPPPN 10
Pas du tout Satisfait .......cceeeiiiiiiiiiiiiiiiii 4 6
NSP/NRP ettt r e s e e e e r e e e e e r e e e e errr s 9 6
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QC6:
QC. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
6) qu'on ait tenu compte de votre langue dans les services qui vous ont été offerts

ST PRSP PTPPPPPRPPN 80
Tres satisfait..... 69
Assez satisfait... 10
Peu satisfait ............ 0
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiee ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e ssaeeaaaeeeeeeeaees 0
QD1IM:

QD1JM. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
1) de la ponctualité des intervenants, du respect des heures de rendez-vous pour vos soins et
services
N PSPPI 80
Tres satisfait..... 55
Assez satisfait... 13
PeU SAtISTAIL ..vvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 5
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ....eteieiiiees sttt e ssree e s sre e sre s s esree s sasr e e s sssbeeesasseeesasseeesasneeessnneensreesnnee 3
QD2:
QD. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
2) des mesures d'hygiéne et de salubrité qu’a prises le personnel, par exemple, se laver les
mains, mettre des gants, utiliser des instruments a usage unique, etc.?

= 80
Trés satisfait 54
Assez satisfait 13
Peu satisfait 4
Pas du tout satisfait . 3
NSP/NRP ..ttt s e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e e arr e 6
QD3:

QD. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
3) des efforts faits pour que le méme intervenant s'occupe de vous d'une fois a l'autre

TP PT PRSP PPRPPN 80
Tres satisfait..... 39
Assez satisfait 20
PEU SALISTAIL ..iiieeeeriiiie i e 12
Pas du tout satisfait . 3
NSP/NRP ....coiiiiitiiiiiiietiee ettt et e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e are s e eesanaeeeeeeeaees 6
QD4:

QD. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

4) de la fagon dont l'intervenant vous a encouragé a participer aux décisions qui vous

concernaient
N PSPPSR 80
ST L1 =1L S PSR SPRN 33
AT 115 - | PPN 11
Peu satisfait ............ 14
Pas du tout satisfait . 4
NSP/NRP .ttt e e e e e e e e b e e e e e e a e e e e aarr e aas 18
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QD5:

QD. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
5) du temps que les intervenants ont pris pour bien vous expliquer ce qui se passe a chaque
étape du traitement

T v 80
Trés satisfait..... 40
Assez satisfait... 15
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriii i 12
Pas du toUt SatiSfait .....cuvreerreriirsiirrrie e 3
NSP/NRP ettt e e e e e e e r e e e e e rar e e e e e rrr i aaas 10
QD6:

QD. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

6) du temps mis pour répondre a la cloche d'appel
N PSPPI 80
Tres satisfait..... 30
Assez satisfait... 15
PeU SAtISTAIL ..vvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 10
Pas du tout satisfait 5
NSP/NRP ... eeeeeiee e s s s s s e e e s s s s r e e e e s s s s nnnnnn e e e e s s e s nnnrreeeeeaann 20
QE1JM:
QE1JM. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

1) de l'opportunité pour vos proches ou votre famille de s'entretenir avec le personnel soignant.

PSSR 80
Trés satisfait..... 45
Assez satisfait... 10
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriiiiscirer e 2
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ettt s e e e e e r e e e e e r e e e e e rrr s 19
QE2IM:

QE1JM. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

2) de la clarté des informations regues de la part du personnel soignant
N PP PPPRPPPTPRN 80
Tres satisfait..... 48
Assez satisfait... 16
PeU SAtISTAIL ..evvveiieiiiiiiiiiiiiiiiii e 8
Pas du tout satisfait 2
N IS o PR 6
QE3:
QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

3) de la simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants pour que vous puissiez bien les

comprendre
1V PSP PP PPPPPPRPINE 80
Trés satisfait 62
ASSEZ SALISTAIL. ... i iieereeeiee e 12
T L1 | PP 2
Pas du tout satisfait . 2
NSP/NRP ..ttt s e e s e e e e r e e e et ara e e e e rrrrrraaas 2
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QE4:
QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

4) de la clarté des informations contenues dans la documentation fournie

ST PRSP PTPPPPPRPPN 80
Tres satisfait..... 42
Assez satisfait... 16
Peu satisfait ............ 4
Pas du tout satisfait 2
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiee ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e ssaeeaaaeeeeeeeaees 16
QES5:

QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
5) de la fagon dont on vous évitait d'avoir a répéter les mémes informations d'un intervenant a
I'autre
N PSPPSRI 80
Tres satisfait..... 46
Assez satisfait... 12
PeU SAtISTAIL ..vvvveeiiieiiiiiiiiiiiiiiieie e 7
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ....eteieicirete sttt essrer e s sre e e s sre s s asr e e s sasre e s sasbe e e sasbeeesassneesasnnesssnnesnnsnesnanee 11
QEG6:
QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
6) du respect de la confidentialité dans le traitement des renseignements qui vous concernent

ST TP PRSPPI PTRPPN 80
Trés satisfait..... 54
Assez satisfait... 13
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriiiiscirer e 1
Pas du tout satisfait 3
NSP/NRP ettt s e e e e e r e e e e e r e e e e e rrr s 9
QE7:

QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

7) de I'aménagement des locaux pour assurer la confidentialité des échanges
N PSPPI 80
Tres satisfait..... 59
Assez satisfait... 14
PeU SAtISTAIL ..vvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei e 5
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ....eteieicirete sttt e ssree e sre e s st s s esr e e s sasre e s sasbeeesasseeesasbneesasneesasneesnnrneennee 1
QES8:
QE. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

8) de la facilité a comprendre les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer

votre insatisfaction
PP 80
Trés satisfait 35
ASSEZ SALISTAIL. ... i i ieeeeeeiee s 5
T L1 | PP 11
Pas du tout satisfait . 10
NSP/NRP ettt r e s e e e e a e e e e e rar e e e e e rrr i aaas 19
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QF1:
F- RELATIONS INTERPERSONNELLES
QF. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
1) de la politesse et du respect qu'on vous a manifesté

= e 80
Trés satisfait..... 58
Assez satisfait... 18
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriii i 3
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ettt e e e e e e r e e e e e aar e e e e nrrr s 0
QF2:

QF. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

2) du respect qu'avait le personnel pour votre intimité physique
N PP PPPRPPTPRN 80
Tres satisfait..... 61
Assez satisfait... 11
PeU SAtISTAIL ..vvveeieiieiiiiiiiiiiiiiii e 4
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ....eteieiciteis et e sstee e sre e e s s s s ssr e e s sasre e s sasbeeesasbeeesasseeesasneesesneeennrnesnanee 3
QF3:
QF. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

3) du traitement juste et équitable de la part du personnel envers les usagers

ST PSPPSR PPP PPN 80
Trés satisfait..... 53
Assez satisfait... 21
PEU SAtISTAIL ..uvvreeeiii i 4
Pas du tout satisfait 0
NSP/NRP ettt s e e s e e e e ar e e e e e rr e e e e rrrr i aaas 2
QF4:

QF. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...

4) de la compréhension dont les intervenants ont fait preuve a I'égard de votre situation

N PP PPPRPPTPRN 80
Tres satisfait..... 50
Assez satisfait... 13
PeU SAtISTAIL ..evvveieieiiiiiiiiiiiiiiii e 11
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ....eteieicitete st tessrer e sre e e s sae s sssr e s sasre e e sasreeesasseeesasseeesasneesesnneennreeenanee 2

QF5:
QF. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

5) de la possibilité d'exprimer vos besoins particuliers ou vos inquiétudes auprés d'un membre du

personnel
N PN
Trés satisfait
ASSEZ SALISTAIL....ceiiee e ——————————————
LT U IR 141 =1 AU
Pas du tout satisfait .
LN S 2

Jolicoeur et Associés

87

100%
73%
23%

4%
1%
0%

100%
76%
14%

5%
1%
4%

100%
66%
26%

5%
0%
3%

100%
63%
16%
14%

5%
3%

100%
60%
18%
15%

4%
4%



Annexe 1 : Rapport méthodologique de la firme Jolicoeur & associés

QG1:
G- MILIEU - RESSOURCES PHYSIQUES
QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
1) du niveau de bruit dans votre chambre

Assez satisfait...
LU= 101 =L PP PPPPPPPPNE
Pas du tout Satisfait .......cceveeiiiiiiiiiiiiiiii
LN S 2

80

o = Ul

QG2:
QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

2) de la propreté de votre chambre

Trés satisfait.....
Assez satisfait...
PeU SALISTAIL ...iiiieeiiiiie i e
Pas du tout SatiSFAit ......vieeeeruiiiiiiie i
NSP/NRP ....cotiiitiiiititieteeteee ettt e e e e es e e e e e s eee e e e e e e e reeeresaessenesnsnrereenenees

80

(o))
oOwWwNUOUO

QG3:
QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

3) de la propreté de la toilette
Trés satisfait.....
Assez satisfait...
PEU SAtISTAIL ..uvveeeririieiireere e
Pas du tout satisfait
NSP/NRP ettt e e e s e e e e e e e e rar e e e e rrrrrraaas

80

()}
== Wo v

QGS5:

QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

5) des lieux communs (salle a manger, local de physio, salle de bain et salle de douche adaptées)

Trés satisfait.....
Assez satisfait...
PeU SALISTAIL ...iieceeiiiiie i e
Pas du tout satisfait
NSP/NRP .....etteeeeeeeiesrreeee e e s e s ssrereeessssausrerreeeseaaaanrareeeeeseaassnnneeessssnnsnreeeesranns

80

N
[=NeRVRNNe)

QG6:
QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

6) de I'aménagement des lieux de fagon a ce qu'ils soient sécuritaires
Trés satisfait.....
Assez satisfait...
PEU SAtISFAIL ..uvvreeriiiiisirere e
Pas du toUt SatiSfait ....ccuvreerrirsiiiiirrreee e 4
NSP/NRP .ttt r e e e e e e rr e e e e e ra e e e e e rrrr e aas 9

80

[ea}
=) WUo N
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QG7:
QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
7) du souci qu'avait le personnel de vous fournir des équipements adaptés a vos besoins

S ittt trrreeeeeeeeeereeeeeeeaeieeeeeeeeeeanttereeeeeaaaa———reeeetaaaa—ereeeeeeaaannnreeeeeaaarrrreeerranan 80
Trés satisfait..... 50
Assez satisfait... 7
Peu satisfait ............ 5
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ....cciiiiiiiiiiiiiiet ettt e e e et et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e s eeseeessaaeeeeeeeaees 17
QG8:

QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

8) du golit de la nourriture

SR 80
Trés satisfait..... 33
Assez satisfait... 24
Peu satisfait ............ 15
Pas du tout satisfait 8
NSP/NRP ettt s s e e b e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e aarr e 0
QG9:

QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

9) de la température des aliments

it itttrrreeeeeeeeieereeeeeeeaeieeeeeeeeeeanttereeeeeaaaa———reeeetaaa—ereeeeeeaaannnreeeeeaaarrrreeeeraaan 80
Trés satisfait..... 36
Assez satisfait... 24
Peu satisfait ............ 13
Pas du tout satisfait 7
NSP/NRP ....cciiiiiiiiiiiitieti ettt e e et e et e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e aeeseressaaeeeeeeeaees 0
QG10:

QG. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...

10) du choix, de la variété des menus
SRR 80
Trés satisfait..... 35
Assez satisfait... 25
Peu satisfait ............ 14
Pas du tout satisfait 6
NSP/NRP ..ttt s s e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e earr e 0
QH1:

H- PLANIFICATION DE LA SORTIE - CONTINUI TE

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
1) du délai entre le moment ou I'on vous a informé de votre départ et le jour de votre sortie de la
RNI, vous permettant d'organiser votre retour a domicile sans vous sentir bousculé

N U 80
Trés satisfait 58
ASSEZ SALISTAIL....ciiiee e i ———————————— 7
LU= 141 =L RN 7
Pas du tout satisfait . 2
LN S 2 12 6
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QH2:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
2) de l'information transmise sur la personne-ressource a joindre si vous étes inquiet de votre
condition apreés votre sortie de la RNI

= 80
Trés satisfait 42
Assez satisfait 7
Peu satisfait 8
Pas du tout satisfait 5
NSP/NRP 18
QH3:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
3) de l'information transmise concernant les risques de complications et les problémes qui
auraient pu survenir suite a votre sortie de la RNI

PP 80
IR 11 -1 L SRS 1 21
ASSEZ SALISTAIL.....eiiiieiiiiieie et 2 11
PEU SALISTAIL ..iiieeeeriiiie i e 3 7
Pas du tout SatiSfait .......uverreiriiiiiiireee e 4 10
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiiiiit ittt e e e e et e e e e e e e e e e e e ee e e e e e s e e e e areseeeesaaeeeeeeeaees 9 31
QH4:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
4) des vérifications qu'on a pris soin de faire pour s'assurer que quelqu'un pouvait s'occuper de
vous a domicile
N PP PPPRUPTPRN 80
TTES SALISTAIT. v vvvvereveriteesieesre e see s s et sr e e b e e s a e e s e e st e e snreean 1 52
AT 115 - | PPN 2 5
PeU SAtISTAIL ..evvveiiieiiiiiiiiiiiiiiiie e 3 5
Pas du tout SatiSfait .....ceverrerrririiiiiiiiiiiiiie e 4 4
NSP/NRP ..ttt s e e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e earr e 9 14
QH5:
QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
5) des informations données a vos proches concernant les services que vous nécessitez
80
38
7
4
8
23

QH6:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
6) du support qu'on vous a donné pour vous encourager a rencontrer des groupes, associations
ou personnes vivant des difficultés semblables aux votres

BT 141 =1 L 1
ASSEZ SALISTAIL. . .ieeerriiiee i e 2
PeU SALISTAIL ...iiiieeiiiiie i e 3
Pas du tout SAtiSFAit .......veeerruiiiiiiie i 4
NSP/NRP ....ceiiiitiiiititietieteiee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ee e e eeenessrnessnereeernenees 9

Jolicoeur et Associés

90

100%
53%
9%
10%
6%
23%

100%
26%
14%

9%
13%
39%

100%
65%
6%
6%
5%
18%

100%
48%
9%
5%
10%
29%

100%
15%
5%
5%
18%
58%



Annexe 1 : Rapport méthodologique de la firme Jolicoeur & associés

QH7:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...

7) que le personnel se soit assuré du transfert de votre dossier aux professionnels concernés tels

que médecin de famille, intervenant du CLSC

= e 80
Trés satisfait..... 44
Assez satisfait... 4
PEU SAtISTAIL ..uvveeeeiii i 6
Pas du tout SatiSfait ....ccuvrrereeriririirrriee s 3
NSP/NRP ettt s e e e e e rr e e e e e rr e e e e e rrr e 23
QHS:

QH. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait des énoncés suivants...
8) de la fagon dont I'intervenant vous a encouragé a utiliser des moyens pour vous permettre
d'éviter que le probléme ne se reproduise

ST PSP PTPPP PPN 80
Tres satisfait..... 30
Assez satisfait 8
PEU SALISTAIL +vvvvvrerrreririiiiiiiiiiieiirieiiie e rrrees 3
Pas du tout satisfait . 6
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiiiiieie ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e ee s e e ae e s e aesssaeeeeeeenees 33
S_SD:

SECTION SD - SOCIO-DEMOGRAPHIQUE

=> +1

if1>0

SRR REP PRSPPI 0
SD4:

Quelques derniéres questions pour les statistiques. SD4. En quelle années

étes-vous né?

=> /+1

if NON AGE==0

PP P PRSPPI 0
SD6:

SD6. quelle langue parlez-vous généralement a la maison ?

ST PRSP PTPPTPPP PPN 80
FraNGaIs o, 1 74
dANGIAIS 1 2 1
B U | ¢ T PPN 3 5
SD7:

SD7. Vivez-vous seul(e) ou en présence d'un proche?

ST USSP 80
Seul(e) 57
EN Présence d'UN PrOCNE ....ueeiiveeeriiireesirneesssrerssssreeessssesesssesessssssessssssesssssseennes 2 23
NSP/NRP ....ccitiiiiiiiiiitietiet ettt e et et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e e e s eeasseessaaeeeeeeenees 9 0
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SD8:
SD8. Quel est votre niveau de scolarité ?

ST USSP 80 100%
Aucune Scolarité......cc.coveeeriveenrnnnn. 0 0%
Cours primaire (sans diplome).......... 16 20%
Cours primaire (avec dipldome)................ 3 4%
Cours secondaire ou DEP (sans diplome).. 20 25%
Cours secondaire ou DEP (avec diplome) .......c..cccevevennenn. 15 19%
Cours technique, cégep, college classique (sans diplome) ......cccevvveeeerieeeernnnnn. 06 2 3%
Cours technique, cégep, collége classique (avec dipldmE) ....ceevvveevieeereresreennnes 07 8 10%
Université non complétée 4 5%
2 FTolors] o TN <Y | SRS 7 9%
MATEIISE et tvteesveeesreeeteeete e st e e st e s e e e b e st e e st e e sa e e e be e e be e e be e et e e sbe e saneenaeenareenares 2 3%
Doctorat........... 1 1%
NSP/NRP 2 3%
SD9:

SD9. Dans quelle catégorie se situe le revenu brut annuel familial?
(L'ENSEMBLE DES REVENUS DE TOUS LES MEMBRES DU MENAGE) (LIRE)

ST PSRRI 80 100%

...MOINS DE 20 000% 33 41%

...DE 20 A 39 9995 ..... 24 30%

...DE 40 A 59 999% ..... 7 9%
...DE 60 A 79 9995 ..... 0 0%
...DE 80 A 99 9995 ..... 1 1%
...DE 100 A 119 999% 0 0%
... ou plus de 120 000$ 0 0%
N Y = PR 15 19%
SD10:
SD10. Les gens qui habitent au Canada ont des origines culturelles et raciales
trés diverses.  Etes-vous ... ? INTERVIEWEUR : Lisez les catégories au
répondant, indiquez toutes les réponses appropriées.
N PP PPPRPPPTPRN 80 100%
...Caucasien(ne) (blanc(he)) 79 99%
...Chinois(e) 0 0%
...Asiatique du sud (p. ex., de I'Inde orientalg,) ................ 0 0%
...Noir(e) 1 1%
Philippin(e) 0 0%
Latino-Americain 0 0%
Asiatique du Sud-Est (p. ex., du Cambodge, d'Indonésie,) 0 0%
ctATADE s 0 0%
...Asiatique de I'ouest (p. ex., d'Afghanistan ou d'Iran)...... 0 0%
...Japonais(e) 0 0%
...Coréen(ne) 0 0%
...Autochtone (Premiéres nations, Métis(se) ou Inuit(e)) ... 0 0%
AULTE (PIrECISEZ) .vevuveeiureesueeesseeesreresseessessseessseessseesnsessnses 0 0 0%
Ne sait pas.......... 0 0%
Refuse de répondre 0 0%
INI:
«Par la présente, j'atteste que cette entrevue a été menée conformément au
questionnaire et aux instructions afférentes a la présente étude et que les
réponses enregistrés sont celles que le répondant ou la répondante a indiquées.
Je comprends également qu'une partie de mon travail sera vérifiée.
ENTREZ VOS INITIALES D'INTERVIEWEUR
AAA
PP 80 100%
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MERCI:
MERCI. Nous vous remercions pour votre participation a cette étude.

S e ettt aaans s 80 100%
TAPEZ «ENTER» POUR CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ....ovvvverir v 1D 80 100%
INT99:

ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T
N = oot ee e RO 80 100%
ENTREVUE LONGUE COMPLETEE. ......cucuevevevereeersesrerererssesesesesesesesesssssesssesesenns CO D =>/FIN 80 100%

Annexe VIl — Questionnaire avec fréquences - SAD

ECH:
VAGUE D'ECHANTILLON
=>/+1
if 1>0
3 PN 896 100%
Pré-teSt.uiiiueiiiien e eses s seee e 6 1%
Vague 1 (13 déc - 26 déc.).....ccuveunne 108 12%
Vague 2 (27 déc-9jan.) .ccccceereenne 75 8%
Vague 3 (10 jan. - 23 jan.).....cceeeeenn. 98 11%
Vague 4 (24 jan. - 6 fév.).....ccceeenneee. 64 7%
Vague 5 (7 fév. - 20 féV)...ccccveerinnnns 62 7%
Vague 6 (21 fév. - 6 mars) ............... 63 7%
Vague 7 (7 Mars = 20 MAIS) ..uvveeeeeriiiiirrrieessssssrsrresssssssnssssessssssssssssesssssnnnnes 63 7%
Vague 8 (21 mars - 3 avril) 80 9%
Vague 9 (4 avril - 17 avril)......ccvveeee.. 47 5%
Vague 10 (18 avril - 1 mai).....ccueeenn. 65 7%
Vague 11 (2 mai - 15 mai) .....ccveeeen. 51 6%
Vague 12 (16 mai - 29 mai) 54 6%
Vague 13 (30 mai - 13 juin) 60 7%
STRAT:
Strate d'échantillon
=> /+1
if1>0
896 100%
896 100%
0 0%
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CSSS:
CSSS
=>/+1
if1>0

P EEEIN 896 100%
CSSS - Cavendish ... 34 4%
CSSS - Ouest-de-I'lle 151 17%
CSSS - Saint-Léonard-Saint-MiChel ..........ccieeriiieeesiieeeesirree s ssreessnreesssseeessnees 48 5%
CSSS - Lucille-Theasdale .........c.uvririeiniiisiee s 54 6%
CSSS - Pointe-de-ljle ....................... 95 11%
CSSS - Coeur-de-I'Tle.....uvveveenennnnnnnnns 40 4%
CSSS - Ahuntsic et Montréal-Nord..... 67 7%
CSSS - Dorval-LaSalle-Lachine........... 110 12%
CSSS - Sud-Ouest-Verdun ........ccuvveeiineennn. 106 12%
CSSS - Bordeaux-Cartierville-Saint-Laurent.. 36 4%
CSSS - De la Montagne .......cccevveeeieinvenenen. 123 14%
CSSS - JEANNE-MANCE ..ctvvrueiiiiiiiiiiee e s e eerriss e e s e e er it s e s s e errae e s e e s eensaaeesesennnes 32 4%
ETAB:
ETABLISSEMENT DESTINATAIRE
=> [+1
if1>0

LN 896 100%
CLSC des Faubourgs 5 1%
CLSC du Plateau Mont-RoYal ........cccuvveeiiiiiniiiii i 02 14 2%
CLSC St-LOUIS U ParC.....uuuuuuurruuiriiiiiiiiiiisisisnsssssssnsssssssssssanne 13 1%
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-Ouest .. 0 0%
[0 I Ol ST T =T o SR 34 4%
(@I Ol 1Y o TH o1 o PTPN 34 4%
CLSC Montréal-Nord......cccccvveerriveeerirennens 33 4%
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] 14 2%
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC].... 22 2%
CLSC du Vieux La Chine.........ccvvuuee. 49 5%
CLSC Lasalle.......uuuvvvmmnnnninniniinininnnnns 61 7%
CLSC Lac-SaiNt-LOUIS ...cvvuuuieiiiiiirnniiesiseessrssinssssssesrssssssssssnsnnssssssssnnssnsssssssnnnns 74 8%
CLSC PierrefONdS ..vvvvuvuurrriiiiiiuiiiiiisiisiissssssssssssssssssssaa .. 77 9%
CLSC Saint-Léonard . 33 4%
(@I O T- 113 el ol oY= SN 15 2%
CLSC COtE-AESNEIGES..1veerurrrerirrreriirereessrerssisreresssseressssseessssssessnsssesssssseessssees 70 8%
CLSC MEtro ....eeevveeene 46 5%
CLSC Parc Extension 7 1%
CLSC Mercier-Est/Anjou 45 5%
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC] 28 3%
CLSC RIVIEre-deS-Praifi€Ss ....vueerivrererisreeersssersssseessnseeesnnns 31 3%
(@S O] o =T o 1 N 9 1%
CLSC ROSEMONT 1..uiiitiieiti e s et e s e et s s e e e e e s s e e s e e e s s rae s e eaa s s era e s enaaeseeaneeennnn 23 3%
CLSC Verdun .............. 97 11%
CLSC Olivier-Guimond 15 2%
CLSC Hochelaga-Maisonneuve 7 1%
CLSC La Petite Patrie ....c....cceevveennnns 17 2%
CLSC VIlleray .....cocvvrniinnnininneninnnns 23 3%
CLSC Nord de I'Tle.....uuuvernennnnnnnnnnnnnns 0 0%
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HOPIT:
Hopital
=>/+1
if1>0

L PP 888 100%
CHUM - Hotel-Dieu de Montréal 5 1%
CHUM - Notre-Dame.........cccvvvnnnnnns 82 9%
Centre universitaire de santé MCGIll ........cceevierrrerriieniiree e e 84 9%
HOPItal JEAN-TAION .....eiiteeiiee ittt e e n e s n e e nn e e e e snnas 70 8%
Hopital général juif ........ccccevvceeennen. 126 14%
Hopital Santa Cabrini ......cccceevvvveeens 27 3%
CHUM - St-LUC.cvvueeiiricernnice e eeeenaaen, 0 0%
CUSM - Général de Montréal............. 1 0%
CUSM - Neurologique de Montréal .... 0 0%
CUSM - Royal Victoria .......ccccevvvnnnnnne 0 0%
CUSM - Thoracique de Montréal........ 0 0%
Centre Hospitalier de St.- Mary ......... 122 14%
HOPItal de LAChINE ....veviieeiieeeiee sttt 1 0%
[ [oT o] 1= I S LY== 0 0%
HOPpital FIEUNY ....vveeeiieeeecireeesieee s 51 6%
Hopital général du Lakeshore ........... 69 8%
Hopital juif Sir Mortimer B. Davis ...... 0 0%
Hopital Maisonneuve-Rosemont........ 70 8%
Hopital Sacré-Coeur de Montréal ...... 49 6%
HOpital Verdun .......ocveeevieeeiiiieenennns 130 15%
Institut de Cardiologie de Montréal ...... 0 0%
Institut de Réadaptation de Montréal 0 0%
Hopital Enfant-Jesus et HOpital du Saint-Sacrement........ccoecvveeviveeeerrieeessneneens 23 1 0%
Centre hospitalier RIChardson ..., 24 0 0%
ISEXE:
SEXE
=>[+1
if1>0

T iitttirerrressseerreerressssesreeeresssseeserererrrassseeteeerrrassaeetteerrnnnrartrrernnanaaetrreerrrnsaanraee 896 100%
1T T 1= | PRSP M 346 39%
114 E=To 1= . =P PP PPPPPPPPPPPPPN F 550 61%
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CLSC:
CLSC D'APPARTENANCE
=>/+1
if1>0
890 100%
5 1%
14 2%
13 1%
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-OUESL .....c.ceeivccrreeeeeesiiiirrreeeeesesssnseneens 04 1 0%
CLSC RENE-CaSSIN.uurereeeiiirrrreeeeeseeiinnrsreensennns 34 4%
CLSC d'Ahuntsic....... 35 4%
CLSC Montréal-Nord 34 4%
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] 14 2%
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC]........... 22 2%
CLSC du Vieux La Chine ........cccccuunee. 48 5%
CLSC Lasalle.......uuuvurmmninniniiiiiiniinnnnns 60 7%
CLSC Lac-Saint-Louis .. 74 8%
(O Ol 2114 (=) 0] o To LSS 77 9%
L0 O g I <o =1 ' 32 4%
CLSC Saint-Michel....... 13 1%
CLSC Cote-des-Neiges. 69 8%
CLSC Métro ............. 44 5%
CLSC Parc Extension ......c.cccccvvveiennnnns 7 1%
CLSC Mercier-Est/Anjou 42 5%
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC] 28 3%
CLSC Riviere-des-Prairies 31 3%
CLSC St-Henri.....covevvieieeieiieniieeennnnns 9 1%
CLSC ROSEMONT 1.uuiiiiieerrsnaessssernnssnssssseerrrsssssssesrrsssssssssssnnsssssssssssnnssnnessessnnnns 24 3%
(@ ST O LT 11 o N 97 11%
CLSC Olivier-Guimond ............ccevvunn. 15 2%
CLSC Hochelaga-Maisonneuve 8 1%
CLSC La Petite Patrie ......cceevvvveeennnnn. 16 2%
CLSC Villeray .......oruerenereriniinenennnens 24 3%
(@ISO 1 ToT o e L= [N 0 0%
ILANG:
LANGUE
=> /+1
if1>0
LN 896 100%
Francais 456 51%
Anglais............. 263 29%
AT it ———— 177 20%
INTRO:
AGENCE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX - Questionnaire pour la
clientéle en soins posthospitaliers  Notes : <INT:0 > <F6:0> N° Tel initial :
<NOTEL> Autre n°® : <TELO1>
$N
= 896 100%
D 896 100%
SIGNA:
SIGNALE LE NUMERO DE TELEPHONE \(EUILLEZ ATTENDRE QUE PRONTO AIT
FINI DE COMPOSER AVANT DE PASSER A LA PAGE SUIVANTE
$N
= e o e e e e 1o A A el ks 896 100%
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ....coiiiiiiiiiee e seeesersnne s es s s srnsne s s s sssnnnnnsssssnnnns 1 D 896 100%
NTRO:

NTRO. DEMANDER A PARLER A : <ISEXE> <PRNOM > <NOM > Bonjour,
bonsoir, je m'appelle $I Je travaille pour la firme Jolicoeur et Associés. Le <CSSS
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> 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 pour les personnes qui
ont regus des services aprées un séjour a I'hOpital. Avez vous quelques instants?
(cela prendra environ 10-15 minutes ?) Soyez assuré que toutes les réponses
que vous donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées
gu'aux fins de cette étude.

=> /NTROU
if STRAT=2

1V PSP PP PPRPPPPPPRPINE

Continuer a la page suivante => [LANG
Autre NUMEr0 de tElEPhONE.......cveviiiiierie s => TELO1
REPONDANT INAPTE A REPONDRE...........cccutrrreesisssnnrnreeessssssssnnnesssssssssssseesessanns 8 => [INT

896
887
9
0

TELO1:
TELO1. Quel est maintenant le numéro de téléphone ol je peux le(la) rejoindre
?

*** Inscrire aussi le code régional *** SANS TRAIT D'UNION EX.: 5142843106
9999999999

=>/+1
if NON (NTROU=2 OU NTRO=2)

36

LANG:
LANG. LANGUE D'ENTREVUE

Frangais
[ 0T PP

896
592
304

S_A:
SECTION A - SATISFACTION A L'EGARD DES SERVICES HOSPITALIERS

=> /Al
else => /A1_U
if STRAT=1

Al:

Al. Nos relevés indiquent que vous avez quitté I'HOpital suite a une chirurgie du
genou ou de la hanche. Est-ce exact ?

=> /A1_U
if STRAT=2

L T PRSP 1 => A2

896
896
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A2:

A2. Depuis combien de temps recevez-vous des services du <CLSC >
INSCRIRE LE NOMBRE DE SEMAINES IMPORTANT: (si moins de 2 semaines
rappeler 2 semaines plus tard)

$E 2 52
Mean = 5.28

TP PP SRPRPN 896 100%
Moins de 2 semaines (RENDEZ-VOUS DANS 2 SEMAINES) => [INT 0 0%
N'en regoit pas encore (rappeler 2 semaines plus tard MINIMUM)..........cccevveeees 96 => [/INT 0 0%
N'a pas encore eu d'opération (RENDEZ_VOUS 8 SEMAINES) => [/INT 0 0%
N'EN RECEVRA PAS 89 10%
NSP/NRP .ttt ettt e s e e e et e e e e e e e e e e e e e e ar e e e e e ranar s 13 1%
STATU:

Question calculée (Statut du répondant)
=> *
if SI((A2=98),0,1)

ST TSP RPN 896 100%
REGOIT AES SEIVICES .vvvviriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiriere e e e e e e e e e e e e ee e rereerrrsenrrereees 1 807 90%
NV =T o o= TSP 0 89 10%
A3:

A3. De fagon générale, avez-vous été tres satisfait, assez satisfait, peu satisfait
ou pas du tout satisfait des soins et services que vous avez regu durant ce
séjour a I'nopital ?

ST TP PPPPTPPPN 896 100%
Trés satisfait..... 546 61%
Assez satisfait... 237 26%
Peu satisfait ............ 69 8%
Pas du tout satisfait 38 4%
NSP/NRP .ttt s s e s e e e e r e e e e e aar e e e e e rrrr e 6 1%
A4:

A4. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu besoin de médicaments pour
soulager la douleur?

= 896 100%
Oui 854 95%
Non => A6 34 4%
NSP/NRP => A6 8 1%
A5:

A5. Pendant votre hospitalisation, votre douleur a-t-elle été toujours, souvent,
parfois ou jamais bien controlée?

LN 854 100%
Toujours 573 67%
Souvent 172 20%
Parfois ............. 87 10%
Jamais ............. 17 2%
NSP/NRP ettt e e e e r e e e e e aaa e e e e rarr s 5 1%
A6:

A6. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu des complications imprévues
qui ont prolongé votre séjour?
896 100%
198 22%
689 77%
9 1%
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A7:

A7. A votre sortie de I'hdpital, aviez-vous une idée trés précise, assez, peu ou
pas du tout précise des services dont vous alliez avoir besoin?

3 PN 896
Trés précise ..... 562
Assez précise.... 204
Peu précise ......... 63
Pas du tout précise .. 58
NSP/NRP ...ttt s n e nr e nnre e 9
AS8:
A8. Lorsque vous avez quitté I'nopital, vous étes...
3 PN 896
...retourné directement @ 18 MaISON .......eerverieereenreriee e 704
...avez fait un séjour dans un lieu de convalescence 16
...ou avez fait un séjour en centre de réadaptation ........... 176
NSP/NRP ....oitiitiiiittitititittieeeeeeeeeeerererrr e ereerereeeeeeeeseeereereesersseserssesessseneeeesennes 0
S _B:
SECTION B - SATISFACTION GLOBALE
=> /+1
else => /B1_U
if STRAT=1
[ SRR PR 0
TB1:
TB1. Question calculée (texte reporté)
=> *
if SI ((STATU=0),0,1)

ot iteeareeaeeeereeeereseeeesseeesseeessreseesessesissesiereesereiseresssreiesresseeeesneessreiareesaresanrean 896
avant votre chirurgie... 89
SUIte VOIre ChiFUFGI€ ..civviiviireiiei s 1 807
B1:
B- SATISFACTION GLOBALE
B1. Les questions qui vont suivre concernent uniquement les services que vous
recevez ou avez regu du <CLSC> <TB1 >.
$E2 10
=>+1
if STATU=0
MEAN = oottt 0.000
[ U RTRTURR PR 807
Continuer @ 12 PAge SUIVANEE ......eeiueieieeeieesieeesieeesree st e siee e et e eeeeneesane s 1 D 807
TB2:
TB2. Question calculée (texte reporté)
=> *
if SI ((STATU=0),0,1)
N PN 896
AVANE VOLTE ChITUMGIE i i e i e e 0 89
SUItE @ VOLIE ChIFUFGIE vevuveeiureeieieesieeesteesie e see e stee e te e st e e s te e s ae e e s aaeenreeeseeeneeree s 1 807
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B2:

B2. Globalement, diriez-vous que vous étes trés satisfait(e), assez satisfait(e),
peu satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) des services regus par le <CLSC>

<TB2 >?

PP PP 896
Trés Satisfait .... 725
Assez satisfait... 117
Peu satisfait ............ 23
Pas du tout Satisfait ......ceeveerieiiiiiiiiiiiiiiiiee e 8
LN ] o V12 23
S_C:

SECTION C - ACCES - ACCUEIL

=> /+1

else => C1_U

if STRAT=1

N PSPPSRI 0
C1:

(SI VERSION COURTE: Les questions qui vont suivre concernent uniquement les
services que vous recevez ou avez regu du <CLSC> avant votre chirurgie.) C.
Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
1) du délai pour évaluer vos besoins, avant la chirurgie
e PSP 896

Trés Satisfait .... 680
Assez satisfait... 66
Peu satisfait ............ 14
Pas du tout satisfait . 11
NSP/NRP .ttt r s e e e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e aarr s 125
C2:
C. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
2) du délai pour évaluer vos besoins, aprés la chirurgie
=>+1
if STATU=0
LN 807
L= 1115 7= | U 1 673
ASSEZ SALISTAIL. . .ieeeriiiiie i e 2 88
13
11
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiiieee ettt e e et et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e s aeeseaesaeaeeeeeeeaees 9 22
C3:
C. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
3) des informations que vous avez regues concernant le déroulement des services offerts par
votre CLSC
PP 896
B I 1115 = S 1 731
Assez satisfait... 97
PeU SALISTAIL ...iieceriiiiie i e 23
Pas du tout SatiSfait ........eeeeruiiiiiiiiiiiii e 4 8
NSP/NRP ....cotiiitiiiitittetteeetee ettt e e e e e et e e e e e e e e e e e e e eeseeereeeeneessnnssnnnerereeenes 9 37
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C4:
C. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
4) de la variété des services qu'on vous a proposés pour améliorer votre condition apres la

chirurgie
= v 896 100%
Trés Satisfait .... 672 75%
Assez satisfait... 106 12%
LU= L1 =L PP PPPPPPP PN 22 2%
Pas du tout satisfait 11 1%
NSP/NRP e sttt e e e s e ra s e raar e e aa e e era e ra e e eaa e ean e erra e reraan 85 9%

C5:
C. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait des énoncés suivants...
5) Qu'on vous ait offert des services dans votre langue?
N PP PPPRPPTPRN 896 100%

Trés Satisfait .... 823 92%
Assez satisfait... 33 4%
PeU SALISTAIL ...iieceeiiiiie i e 9 1%
Pas du tout satisfait 1 0%
NSP/NRP ....cetiiiiiiitttetettetete ettt e e e e e e e et e e ee e e e e e ee e e e e e e e e e s eseeseesernssnrrenereenees 30 3%
S _D:

SECTION D - ASPECTS PROFESSIONNELS DES SOINS ET SERVICES

=>[+1

else => /D1_U

if STRAT=1

N U 0 100%
D1:

D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
1) de I'horaire des visites et des traitements
N PN 896 100%

Tres Satisfait ... 730 81%
Assez satisfait... 70 8%
Peu satisfait ........ 11 1%
Pas du tout satisfait . 6 1%
NSP/NRP......ccccerueeen. 79 9%
D2:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
2) de la ponctualité des intervenants, du respect des dates et des heures des rendez-vous

=>+1
if STATU=0

ST TSP RPN 807 100%
Trés Satisfait .... 726 90%
Ty T 11 - | PR 61 8%
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriiiisciree e 7 1%
Pas du tout satisfait . 3 0%
NSP/NRP ettt r e e e e e e e a e e e e e rrr e e e e rrrrrraaas 10 1%
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D3:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants... EX: infirmiére, ergothérapeute,

physiothérapeute ou autre professionnel
3) Du temps que les intervenants du CLSC prennent pour s'occuper de vous

T v 896
Trés Satisfait .... 718
Assez satisfait... 77
PEU SAtISTAIL ..uvveeeeiiiiesirre e 22
Pas du tout satisfait 9
NSP/NRP ettt e r e s e e e e r e e e e e rra e e e e errr i aaas 70
D4:

D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

4) des efforts faits pour que le méme intervenant s'occupe de vous d'une fois a l'autre
=>+1
if STATU=0
N PSPPSRI 807
TTES SALISFAIL 1vvvvverererireesree st e ste e s s s e b e e s b e e sa e e s e e ete e saneenn 683
Assez satisfait... 77
Peu satisfait ............ 18
Pas du tout satisfait . 3
NSP/NRP ....eteeeeee e s s e s s s s s e e e s s s s nr e e e e s s s s snnnnn e e e e s s e s nnnrreeeeeannn 26
D5:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

5) de la compréhension dont les intervenants font preuve a I'égard de votre situation

PSR 896
ST 1115 - 1 APPSR 747
Assez satisfait... 59
Peu satisfait ............ 12
Pas du tout satisfait . 6
NSP/NRP .ttt r e e e e e e a e e e e e rar e e e e e rrrr e aas 72
D6:

D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

6) de la quantité de services offerts, la fréquence des soins
=>+1
if STATU=0
N PP PPPRPPTPRN 807
Tres Satisfait ... 651
Assez satisfait... 99
Peu satisfait ............ 32
Pas du tout SatiSfail .....evvereririrriiiiiiiiiiiiiiiiee e 4 13
NSP/NRP ....ceieeeeie e e s e s s s s e e e e s s s s r e e e e s s s s nnnnnn e e e e s s e s nnnreeeeneannn 9 12
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D8:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

8) du délai pour obtenir les résultats de vos examens ou évaluations

=> +1
if STATU=0
ST PP TPTTPPPPTRPPN 807
I L1 - L SRS 479
ASSEZ SALISTAIL....ciiiiiiiiiiiiieieeeeee et 61
Peu satisfait ............ 8
Pas du tout satisfait . 5
NSP/NRP ....coiiiiitiiiiiiiitieee ettt e e e et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s ee e e asesssesaeaeeeeeeeaees 254
D9:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
9) de la facon dont les intervenants vous encouragent a participer aux décisions qui vous
concernent
N PP PPPRPPTPRN 896
TTES SALISFAIL 1vvvvvereveriteerreesreesee st s s eb e b e b e e sa e e e e ere e saneen 667
Assez satisfait... 69
Peu satisfait ............ 9
Pas du tout satisfait . 10
NSP/NRP ....eteieiiiieteesteteesrer e s sbee e s s e s asre e s sasre e s sasbeeesasseeesanseeesasneesesnnesnnseeenanee 141
D11:
D. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
11) De I'amélioration de votre condition physique grace aux services recus de votre CLSC
=>+1
if STATU=0
ST OO PSP PPPPTPPPN 807
Trés Satisfait .... 650
Assez satisfait... 108
Peu satisfait ............ 13
Pas du tout satisfait 9
NSP/NRP .ttt r e e s e e e aa e e e e e rrr e e e e nnrr e 27
S_E:
SECTION E - COMMUNICATION - INFORMATION
=> [+1
else => /E1_U
if STRAT=1
PP P PRSPPI 0
E1l:
E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
1) de la simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants pour que vous puissiez bien les
comprendre
N PP PPPRPPTPRN 896
Tres Satisfait ... 819
Assez satisfait... 40
Peu satisfait ........ 1
Pas du tout satisfait . 1
NSP/NRP......c.coevrnr. 35
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TE2:
TE2. Question calculée (texte reporté)

=> %
if SI ((STATU=0),0,1)

ST TSP RPN 896
avant la chirurgie. 89
Fo L= =T 111U 1< R 807
E2:

E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
2) de la clarté des informations contenues dans la documentation fournie avant la chirurgie.

= e 896
Trés Satisfait .... 640
Assez satisfait... 45
Peu satisfait ..... 8
Pas du tout satisfait . 9
NSP/NRP ettt r e s e e e r e e e e e a e e e e nrrrrraaas 194
E3:

E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
3) de la clarté des informations contenues dans la documentation fournie aprés la chirurgie
=> +1
if STATU=0

ST PP TPTTPPPPTRPPN 807
Tres Satisfait .... 605
Assez satisfait... 48
PEU SALISTAIL +vvvvvrerrreiiriiiiiiiiiiiiiiriiii e rerees 5
Pas du tout satisfait 10
INSP/NRP ....eteieicirete ettt essrer e st e s sre e s s asr e e s sasreessasbeeesasbeeesanseeesasneesesnneennseesnnee 139
E4:

E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
4) de la fagon dont on vous évite d'avoir a répéter les mémes informations d'un intervenant a
I'autre
=>+1
if STATU=0
N PSPPSRI 807
Tres Satisfait ... 573
Assez satisfait... 68
Peu satisfait ..... 14
Pas du tout satisfait . 3
NSP/NRP ....eteieiciiees ettt eesrer e str e s ste e s s e e s sasre e s sasbe e e sasbeeesanseeesasneesssnnesansnesnanee 149

E5:

E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

5) gu'on vous ait donné vos résultats d'examens ou d'évaluation, qu'ils soient positifs ou négatifs.

=>[+1
if STATU=0

Trés Satisfait ....
Assez satisfait...
LU= 101 =L PP PPPPPPP PN
Pas du tout satisfait
LN S A 2

807
489
46

264
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E5A:
E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

5A) des informations que I'on vous a données sur les résultats de vos évaluations

=> /+1
if STATU=1
ST PP TPTTPPPPTRPPN 89
I L1 - L SRS 17
ASSEZ SALISTAIL....ciiiiiiiiiiiiieieeeeee et 3
Peu satisfait ............ 2
Pas du tout satisfait . 1
NSP/NRP ....coiiiiitiiiiiiiitieee ettt e e e et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s ee e e asesssesaeaeeeeeeeaees 66
E6:
E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
6) des explications données sur les différents choix de traitement qui s'offrent a vous
=>+1
if STATU=0
ST TSP RPN 807
Trés Satisfait .... 445
Assez satisfait... 52
Peu satisfait ........ 8
Pas du tout satisfait . 9
NSP/NRP .ttt s e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e aarr s 293
E7:
E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
7) du respect de la confidentialité dans le traitement des renseignements qui vous concernent
ST PRSP PTPPP PPN 896
Tres Satisfait .... 685
Assez satisfait... 45
Peu satisfait ............ 2
Pas du tout satisfait . 0
NSP/NRP ....cotiiiitiiiiitietieee ettt e et e et et e e e e e e e e e e e e e ee e e e e e s e e e s aeeseaeaaeaeeeeeeeeees 164
ES8:
E. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
8) de la facilité a comprendre les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer
votre insatisfaction
=>+1
if STATU=0
= 807
475
50
22
26
234
S_F:
SECTION F - RELATIONS INTERPERSONNELLES
=>[+1
else => /F1_U
if STRAT=1
N PSPPSRI 0
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F1:
F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

1) de la politesse et du respect qu'on vous manifeste

ST PRSP PTPPPPPRPPN 896 100%
Tres Satisfait ... 841 94%
Assez satisfait... 28 3%
Peu satisfait ............ 3 0%
Pas du tout satisfait 2 0%
NSP/NRP ....ccoiiiiiiiiiiiiiitieee ettt e e e e e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e s e ee e s s e s e aeseeaeeeeeeeeees 22 2%
F2:

F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
2) de l'attention avec laquelle les intervenants rencontrés vous écoutent

e PP 896 100%
Trés Satisfait ... 776 87%
Assez satisfait... 47 5%
Peu satisfait ............ 6 1%
Pas du tout Satisfait .......ccevveriiiiiiiiiiiiiiiiii e 4 4 0%
NSP/NRP ettt s e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e e rarr s 9 63 7%
TF3:

TF3.

=> *

if SI ((STATU=0),0,1)

N PSP PPPPPPPPPRPINE 896 100%
processus 89 10%
traitement ou de l'intervention 807 90%

F3:

F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
3) du temps qu'ont pris les intervenants pour bien vous expliquer ce qui se passe a chaque étape

du <TF3 >
e RSP 896 100%
Trés Satisfait .... 735 82%
Assez satisfait... 53 6%
Peu satisfait ............ 12 1%
Pas du tout satisfait . 2 0%
NSP/NRP ..t eetiee et e e e e e e e e e b e e e e e e e e e e aarr e 94 10%
F4:
F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
4) du respect qu'a le personnel pour votre intimité physique
PP 896 100%
Tres Satisfait ... 758 85%
ASSEZ SALISTAIL.....eiiiiiiiiiiiiiieeeee e 39 4%
PEU SALISTAIL ..iiieeeriiiiie i e 1 0%
Pas du tout satisfait . 1 0%
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiiiieeeee ettt et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e s aeeseaessaaeeeeeeeeees 97 11%
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F5:
F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

5) de la facon dont les intervenants vous ont réconforté

PP 896
Tres Satisfait ... 699
Assez satisfait... 56
Peu satisfait ............ 12
Pas du tout satisfait 3
NSP/NRP ....ccoiiiiiiiiiiiiiitieee ettt e e e e e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e s e ee e s s e s e aeseeaeeeeeeeeees 126
QFé6:

F. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
6) de la relation de confiance que vous avez pu établir avec les intervenants rencontrés

e PP 896
Trés Satisfait ... 741
Assez satisfait... 60
Peu satisfait ............ 9
Pas du tout satisfait 6
NSP/NRP ettt s e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e e rarr s 80
S_G:

SECTION G - MILIEU - RESSOURCES PHYSIQUES
=>/+1
else => /G1_U
if STRAT=1
VPPN 0
G1:
G. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

1) de la fagon dont on favorise I'implication de votre entourage dans les services que vous

recevez
N PRSPPI 896
Tres Satisfait ... 558
Assez satisfait... 48
Peu satisfait ........ 13
Pas du tout satisfait . 12
NSP/NRP.......ccueeenn. 265
G2:
G. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...

2) du support offert aux personnes qui vous aident
=> +1
if STATU=0

e PP 807
Trés Satisfait .... 499
Ty T 11 - | PR 38
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriiiisciree e 16
Pas du tout satisfait . 12
NSP/NRP ettt r e e e e e e e a e e e e e rrr e e e e rrrrrraaas 242
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S_H:

SECTION H - PLANIFICATION DE LA SORTIE - CONTINUITE

=>/+1

else => /H1_U

if STRAT=1

N S 0
H1:

H. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait(e) des énoncés suivants...
1) des propositions qu'on vous a faites pour aménager votre domicile de fagon sécuritaire avec
rampes et barres d'appui si requis

S it ietrrreeeeeeeeeeereeeeeeeaeieeeeeeeeeeantereeeeeaaaa———reeeetaaaa—ereeeeeeaaannareeeeeaaarrrreeerranan 896
Trés Satisfait .... 711
Assez satisfait... 36
Peu satisfait ........ 6
Pas du tout satisfait . 15
NSP/NRP.......ccceeeee.. 128

H2:

H. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout
satisfait(e) des énoncés suivants...
2) des équipements adaptés que le CLSC vous a fournis
N PP EPPPPSPPPRPN 896

Trés Satisfait .... 742
Assez satisfait... 35
Peu satisfait ........ 13
Pas du tout satisfait . 10
NSP/NRP.....c.ccoevvnnns 96

H3:

H. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout

satisfait(e) des énoncés suivants...
3) de l'information que I'on vous a donnée sur les services disponibles dans votre communauté
comme par exemple : popote roulante, transport adapté, bénévoles etc.

PP 896
Tres Satisfait .... 390
Assez satisfait... 44
Peu satisfait ............ 36
Pas du tout satisfait . 39
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiitiee ettt e et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s ee e e aessereaasaeeeeeeeeees 387
S_SD:

SECTION SD - SOCIO-DEMOGRAPHIQUE

=>+1

if1>0

1V PPN 0
SD4:

Quelques derniéres questions pour les statistiques. SD4. En quelle années

étes-vous né?

=> [+1

if NON AGE==0

1V PPN 2
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SD6:
SD6_U. quelle langue parlez-vous généralement a la maison ?

ST TSR 896 100%
...Frangais 473 53%
...Anglais.......... 296 33%
AUETE s 127 14%
SD7:

SD7. Vivez-vous seul(e) ou en présence d'un proche?

ST PRSP PTPPTPPP PPN 896 100%
SEUI(E) cuvreeerrrreeesurreesstee e e s e e e s ste e e e sab e e e e sab e e e e s b e e s e b e e e e e b ne e e e bne e e e nane e e e nreeenarreanan 259 29%
En présence d'un proche 634 71%
NSP/NRP ..ttt e e s e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e e arr s 3 0%
SD8:

SD8. Quel est votre niveau de scolarité ?

N PSPPI 896 100%
Aucune Scolarité 4 0%
Cours primaire (sans diplome) 66 7%
Cours primaire (avec dipldome) 65 7%
Cours secondaire ou DEP (Sans diplOme)........coeeerererreerreersieesseeesneeseeeseee s 118 13%
Cours secondaire ou DEP (@veC diplome) ........ccevrcrerreeereresrensiieeseeeseessieeenens 225 25%
Cours technique, cégep, collége classique (sans diplome) .... 19 2%
Cours technique, cégep, collége classique (avec diplome) .... 104 12%
Université non complétée 39 4%
Baccalauréat 161 18%
Maitrise.....cveue 53 6%
Doctorat........... 18 2%
NSP/NRP ettt e e e e e e e rr e e e e ranar s 24 3%
SD9:

SD9. Dans quelle catégorie se situe le revenu brut annuel familial?

(L'ENSEMBLE DES REVENUS DE TOUS LES MEMBRES DU MENAGE) (LIRE)

ST PSRRI 896 100%
...MOINS DE 20 000%.. 162 18%
...DE 20 A 39 9995 ..... 215 24%
...DE 40 A 59 999% ..... 154 17%
...DE 60 A 79 9995 ..... 66 7%
...DE 80 A 99 999% ..... 45 5%
...DE 100 A 119 999%..... 27 3%
... ou plus de 120 000% .. 40 4%
NSP/PR Lttt e e e e r e e e e rrrr s 187 21%
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SD10:

SD10. Les gens qui habitent au Canada ont des origines culturelles et raciales
trés diverses. Etes-vous ... ? INTERVIEWEUR : Lisez les catégories au
répondant, indiquez toutes les réponses appropriées.

TSP 896
...Caucasien(ne) (blanc(he)) 792
13130 (=) 2
...Asiatique du sud (de I'Inde orientale, du Pakistan ou du Sri Lanka)................ 03 6
celNOIF(E) t o 28
W PRIlIPPIN(E) e, 2
..LatiNnO-AMErICAIN. ..ccuuii i 14

Asiatique du Sud-Est (du Cambodge, d'Indonésie, du Laos) 4
cerATADE e 11
...Asiatique de I'ouest (p. ex., d'Afghanistan ou d'Iran)...... 3
...JapoNAIS(€) «ovvveeiiii i, 0
...Coréen(ne).... 0
...Autochtone (Premiéres nations, Métis(se) ou Inuit(e)) ... 3
AULFE (PFrECISEZ) vvvvvrererirerersrreessreeesasseresssseessssseeessnnnens 0 19
NE SAIL PAS uuiiiieiriiiie e e e e 0
REfUSE dE FEPONAIE ...coeieeieeeite ettt n e neeeneas 12
INI:

«Par la présente, j'atteste que cette entrevue a été menée conformément au
questionnaire et aux instructions afférentes a la présente étude et que les
réponses enregistrés sont celles que le répondant ou la répondante a indiquées.
Je comprends également qu'une partie de mon travail sera Vvérifiée.
ENTREZ VOS INITIALES D'INTERVIEWEUR
AAA
[ SRR 896
SD11:
L'entrevue a été réalisé avec...
=> /+1
if STRAT=2
N o 896
LE REPONDANT ....... 854
UN PROCHE AIDANT... 42
MERCI:
MERCI. Nous vous remercions pour votre participation a cette étude.
N PN 896
TAPEZ «ENTER» POUR CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ....c.coovvevererineereneenane 1 D 896
INT98:
Je vous remercie du temps que vous nous avez consacré. Je n'ai pas d'autre
question a vous poser. o )
ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T
=>+1
if (STRAT=1 ET STATU=1) OU (VIDE=SR ET STRAT=2)
N = e e 89
ENTREVUE COURTE COMPLETEE........cccttiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeees CC D => /FIN 89
INT99:
Je vous remercie du temps que vous nous avez consacré. Je n'ai pas d'autre
question a vous poser. . .
ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T

TP 807

ENTREVUE LONGUE COMPLETEE......cuiuteiuereersetstnstsssssessesssssssssessesssssssessessns CO D =>/FIN 807
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Annexe VIl — Questionnaire avec fréquences - URFI

ECH:
VAGUE D'ECHANTILLON
=>/+1
if 1>0
3 PN 1075
Pré-teSt.u . nuiineniien e ssieresies e 22
Vague 1 (13 déc - 26 déc.)............ 77
Vague 2 (27 déc- 9 jan.) .............. 81
Vague 3 (10 jan. - 23 jan.)............ 96
Vague 4 (24 jan. - 6 fév.).....cceeeuee 81
Vague 5 (7 fév. - 20 fév)......cec..... 82
Vague 6 (21 fév. - 6 mars)............. 87
Vague 7 (7 mars - 20 mars) .......... 88
Vague 8 (21 mars - 3 avril) ........... 81
Vague 9 (4 avril - 17 avril)............. 82
Vague 10 (18 avril - 1 mai)............ 79
Vague 11 (2 mai - 15 mai) ......eee... 72
Vague 12 (16 mai - 29 mai)........... 64
Vague 13 (30 Mai = 13 JUIN) coeiieiiiiiiieeeeer 83
STRAT:
Strate d'échantillon
=>/+1
if1>0
1075
0
1075
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CSSS:
CSSS
=>/+1
if1>0

LN 1075 100%
CSSS - Cavendish ... 117 11%
CSSS - Ouest-de-I'lle 101 9%
CSSS - Saint-Léonard-Saint-MiChel ..........ccieeriiieeesiieeeesirree s ssreessnreesssseeessnees 56 5%
CSSS - Lucille-Theasdale .........c.uvririeiniiisiee s 131 12%
CSSS - Pointe-de-ljle ....................... 95 9%
CSSS - Coeur-de-I'Tle.....uvveveenennnnnnnnns 55 5%
CSSS - Ahuntsic et Montréal-Nord..... 137 13%
CSSS - Dorval-LaSalle-Lachine........... 83 8%
CSSS - Sud-Ouest-Verdun ........ccuvveeiineennn. 107 10%
CSSS - Bordeaux-Cartierville-Saint-Laurent.. 88 8%
CSSS - De la Montagne .......cccevveeeieinvenenen. 54 5%
CSSS - JEANNE-MANCE ..ctvvrueiiiiiiiiiiee e s e eerriss e e s e e er it s e s s e errae e s e e s eensaaeesesennnes 51 5%
ETAB:
ETABLISSEMENT DESTINATAIRE
=> [+1
if1>0

LN 1075 100%
CLSC des Faubourgs 25 2%
CLSC du Plateau Mont-RoYal ........cccuvveeiiiiiniiiii i 20 2%
CLSC St-LOUIS U ParC.....uuuuuuurruuiriiiiiiiiiiisisisnsssssssnsssssssssssanne 6 1%
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-Ouest .. 56 5%
[0 I Ol ST T =T o 61 6%
(@I Ol 1721 o 11 o oSSR 59 5%
CLSC Montréal-Nord......ccccevveeerivneerirennens 78 7%
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] 30 3%
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC].... 58 5%
CLSC du Vieux La Chine........ccvvuuen. 35 3%
CLSC Lasalle.......uuurermmennnnnniiiiiiiinnnnns 48 4%
CLSC Lac-SaiNt-LOUIS ...cvvuuuieiiiiiiriniseeiseessrrsss s s s eserssssssssssensnnsssssssnnssnssssessnnnns 47 4%
(@ISO 21T =) o3V L3N 54 5%
CLSC Saint-Léonard . 37 3%
CLSC SQiNt-MiIChEl ... ..cciiueiiiei it rrr e e e e raa e s e e e eeees 19 2%
CLSC COtE-AESNEIGES..1veerurrrerirrreriirereessreresisreresssreressssseesssssnessnssessssssseessssnes 38 4%
CLSC MEtro ....eeevvvenne 12 1%
CLSC Parc Extension 4 0%
CLSC Mercier-Est/Anjou 54 5%
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC] 28 3%
CLSC RIVIEre-deS-Praifi€Ss ...vueevivreeerivreeerssserssssseesssseeesanns 21 2%
(O O] o =Y o | N 23 2%
CLSC ROSEMONT 1..uiiitiiiiri s i etts s erss s e sae s e s e s s s era e s e s e s e rae s e eaa s s e ra s s sea e eeaneeennnn 56 5%
CLSC Verdun .............. 84 8%
CLSC Olivier-Guimond 39 4%
CLSC Hochelaga-Maisonneuve 28 3%
CLSC La Petite Patrie ....c....ccvvveveennnns 24 2%
CLSC VIlleray .....cocevvvninnnininininnnnns 31 3%
CLSC Nord de I'Tle.....uuuvenennnnnnnninnnnnns 0 0%
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HOPIT:
Hopital
=>/+1
if1>0

L PP 1060 100%
CHUM - Hotel-Dieu de Montréal 94 9%
CHUM - Notre-Dame.........cccvvvnnnnnns 81 8%
Centre universitaire de santé MCGIll ........cceevierrrerriieniiree e e 120 11%
HOPItal JEAN-TAION .....eiiteeiiee ittt e e n e s n e e nn e e e e snnas 49 5%
Hopital général juif ........ccccevvceeennen. 143 13%
Hopital Santa Cabrini ......cccceevvvveeens 87 8%
CHUM - St-LUC.cvvueeiiricernnice e eeeenaaen, 23 2%
CUSM - Général de Montréal............. 1 0%
CUSM - Neurologique de Montréal .... 6 1%
CUSM - Royal Victoria .......ccccevvvnnnnnne 0 0%
CUSM - Thoracique de Montréal........ 2 0%
Centre Hospitalier de St.- Mary ......... 83 8%
HOPItal de LAChINE ....veviieeiieeeiee sttt 3 0%
[ [oT o] 1= I S LY== 3 0%
HOPpital FIEUNY ....vveeeiieeeecireeesieee s 78 7%
Hopital général du Lakeshore ........... 43 4%
Hopital juif Sir Mortimer B. Davis ...... 0 0%
Hopital Maisonneuve-Rosemont........ 42 4%
Hopital Sacré-Coeur de Montréal ...... 70 7%
HOpital Verdun .......ocveeevieeeiiiieenennns 121 11%
Institut de Cardiologie de Montréal ...... 11 1%
Institut de Réadaptation de Montréal 0 0%
Hopital Enfant-Jesus et HOpital du Saint-Sacrement........ccoecvveeviveeeerrieeessneneens 23 0 0%
Centre hospitalier RIChardson ..., 24 0 0%
ISEXE:
SEXE
=>[+1
if1>0

T iitttirerrressseerreerressssesreeeresssseeserererrrassseeteeerrrassaeetteerrnnnrartrrernnanaaetrreerrrnsaanraee 1075 100%
1T T 1= | PRSP M 324 30%
114 E=To 1= . =P PP PPPPPPPPPPPPPN F 751 70%
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CLSC:
CLSC D'APPARTENANCE
=>/+1
if1>0
1067 100%
25 2%
19 2%
5 0%
CLSC Notre-Dame-de-Grace/Montréal-OUESL .....c.ceeivccrreeeeeesiiiirrreeeeesesssnseneens 04 56 5%
CLSC RENE-CaSSIN.uueereeeiiirrrrreeeeseeiinnrnseensennns 61 6%
CLSC d'Ahuntsic....... 59 6%
CLSC Montréal-Nord 78 7%
CHSLD-CLSC Bordeaux-Cartierville [CLSC] 30 3%
CLSC-CHSLD Saint-Laurent [CLSC]........... 57 5%
CLSC du Vieux La Chine ........cccceuunee. 39 4%
CLSC Lasalle.......uuuvmmunnnnnnininiiiiininnnns 50 5%
CLSC Lac-Saint-Louis .. 47 4%
(O Ol 21T (= 0] o To £ 54 5%
(O O T I <o =1 ' [ 37 3%
CLSC Saint-Michel....... 18 2%
CLSC Cote-des-Neiges. 38 4%
CLSC Métro ............. 12 1%
CLSC Parc Extension ......c.cc.ccuvvviennnnns 3 0%
CLSC Mercier-Est/Anjou 55 5%
CLSC Pointe-aux-Trembles/Montréal-Est [CLSC] 28 3%
CLSC Riviere-des-Prairies 21 2%
CLSC St-Henri.....covevveieiiiiieeniieiennnnns 17 2%
[/ O 200 =Yg o o] o | RN 56 5%
[0 I OV =T 0 o S 80 7%
CLSC Olivier-Guimond ...........cccevuunn. 39 4%
CLSC Hochelaga-Maisonneuve 27 3%
CLSC La Petite Patrie ......ccoevvveeeennnnn. 24 2%
CLSC Villeray .....ccovvveeeeeeescinnnneneneens 30 3%
CLSC NOFA de ITIE..uecvveeececte ettt 0 0%
ILANG:
LANGUE
=> /+1
if1>0
SRS 1075 100%
Francais 655 61%
Anglais............. 188 17%
AULTE ettt e e st e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e a e e e e e e e e e nararreeeeeeaaannareeeeeannrees 232 22%
URFIM:
URFI musculo-squelettique
=>/+1
if1>0
395 100%
1 0%
394 100%
URFIS:
URFI soins subaigus
=> /+1
if1>0
256 100%
3 1%
253 99%
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URFIR:
URFIR réadaptation gériatrique
=>/+1
if1>0
21 100%
0 0%
21 100%
URFI:
Centre de réadaptation
=> /+1
if1>0
PP 405 100%
Catherine Booth... 31 8%
Champlain 9 2%
Institut universitaire de gériatrie de Montréal (I.U.G.M.).... 14 3%
JACAUES VIQEN .uuuiiiiieeeiiee i seeerensse s s eessrsnn s s s s errnnn s s eeenes 19 5%
J. H. CharbONN@aU .....eevveiiiiciiriiee e s s e s e e s s s snnnr e e e e s e ennnees 29 7%
LINASAY +evviiiiiiiiriiini i 95 23%
Marie Clarac .....ccevveeieieiiiiiiiiiiiiieeeieeeeee e eeeeeees 132 33%
Notre-Dame-de-la-MercCi.........ccevvrrrrirreriiieiiiieieeeieeeeeeeeeenns 35 9%
RIChardSON ....cevveeeiei e 26 6%
Villa MEAICA vvvvveeiecirrreee e e 15 4%
Institut de Réadaptation de Montréal ...........ccoeeeerieriieeeriee e 0 0%
INTRO:
AGENCE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX - Questionnaire pour la
clientéle en soins posthospitaliers ~ Notes : <INT:0 > <F6:0> N° Tel initial :
<NOTEL> Autre n°® : <TELO1>
$N
N= e, PP AP 1075 100%
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ....coiiiiitiiiee e seeserrsnne s s s s srrnne s s s s srnnnnsssssennns 1 D 1075 100%
SIGNA:

SIGNALE LE NUMERO DE TELEPHONE VEUILLEZ ATTENDRE QUE PRONTO AIT
FINI DE COMPOSER AVANT DE PASSER A LA PAGE SUIVANTE

$N

N= s P PP 1075 100%
CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE ......ccoiiiiiiiiiiiiiiiis i 1 D 1075 100%
NTROU:

NTROU. DEMANDER A PARLER A : <ISEXE> <PRNOM > <NOM > Bonjour,
bonsoir, je m'appelle $I Je travaille pour la firme Jolicoeur et Associés. Le <CSSS
> désire améliorer la qualité de ses services et aimerait connaitre le degré de
satisfaction des gens qui, comme vous, ont regu des services d'un centre de
réadaptation aprés un séjour a I'nGpital. Avez vous quelques instants? (cela
prendra environ 15 minutes ?) Soyez assuré que toutes les réponses que vous
donnerez resteront strictement confidentielles et ne seront utilisées qu'aux fins
de cette étude.

=> [+1

if STRAT=1

1V PSP PT PP PPPPPPPPPRPINE 1075 100%
Continuer a la page suivante => [LANG 1053 98%
Autre numéro de téléphone.............. . 22 2%
N'A PAS FREQUENTE DE CENTRE DE READAPTATION => VIDE 0 0%
REPONDANT INAPTE A REPONDRE..........ccctrrtresssssnrrnrreesssnsssnneesssssssssnsnesessanns => [/INT 0 0%
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TELO1:
TELO1. Quel est maintenant le numéro de téléphone ou je peux le(la) rejoindre
?

*** Inscrire aussi le code régional *** SANS TRAIT D'UNION EX.: 5142843106
9999999999

=> /+1
if NON (NTROU=2 OU NTRO=2)
PRSPPI PPRPI 62
LANG:
LANG. LANGUE D'ENTREVUE
ST TP PSP PPPPTPPPN 1075
Frangais 793
ENGliSh..cciiiiiiii 282
S A:
SECTION A - SATISFACTION A L'EGARD DES SERVICES HOSPITALIERS
=> /Al
else => /A1_U
if STRAT=1
PRSP PR PPRPI 0
Al_U:
A1_U. Nos relevés indiquent que vous avez fait un séjour a I'HOpital. Est-ce
exact ?
=>/S_B
if STRAT=1
LN 1075
[ PP 1 1069
5
1
A3_U:
A3_U. De fagon générale, avez-vous été tres satisfait, assez satisfait, peu
satisfait ou pas du tout satisfait des soins et services que vous avez regu durant
ce séjour a I'hopital ?
_ 1075
648
301
69
Pas du tout satisfait . 47
NSP/NRP ettt e e e e e e e a e e e e e rar e e e e rrrr i aaas 10
A4_U:
A4_U. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu besoin de médicaments pour
soulager la douleur?
1075
920
> A6_U 106
=> A6_U 49
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A5_U:
A5_U. Pendant votre hospitalisation, votre douleur a-t-elle été toujours,
souvent, parfois ou jamais bien controlée?

N PSP PPPTPRR 920
Toujours 583
Souvent 211
Parfois ............. 101
Jamais ............. 13
NSP/NRP 12
A5B_U:

A5B_U. Pendant votre hospitalisation, le personnel a-t-il toujours, souvent,

parfois ou jamais tout fait pour vous aider a soulager votre douleur ?

ST PP TPTTPPPPTRPPN 920
Toujours 715
Souvent 121
Parfois ............. 63
Jamais ............. 2
NSP/NRP 19
A6_U:

A6_U. Pendant votre hospitalisation, avez-vous eu des complications imprévues
qui ont prolongé votre séjour?
1075
321
724
30
A7_U:
A7_U. A votre sortie de I'hdpital, aviez-vous une idée trés présice, assez, peu ou
pas du tout précise des services dont vous alliez avoir besoin?

TP PT PRSP PPRPPN 1075
I =I o) < 505
Assez précise.... 281
Peu précise ......... 138
Pas du tout précise .. 112
NSP/NRP ....coiiiiiiiitiiiiit ettt e et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e s aee s e aeseeaeeeeeeeeees 39
A8_U:

A8_U. Lorsque vous avez quitté I'ndpital, vous étes...

ST PP TPTTPPPPTRPPN 1075
... retourné directement a la Maison .........cccevveveverriiennne 19
... avez fait un séjour dans un lieu de convalescence 13
... avez fait un séjour en centre de réadaptation........cc.ccceveeeiiriiensciensiee e 1042
NSP/NRP ....eteieicirees et e s strr e s sre e s sre s s esre e s sasre e s sasbe e e sanreeesanseeesasnnesasnnesanreesnnes 1
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A9_U:

A9_U. Pourriez-vous nous indiquer a quel endroit vous avez regu vos services

de réadaptation lorsque vous avez quitté I'hopital ?

N PP PPPRPPTPRN 1075
Catherine Booth (4375 avenue Montclair Montréal H4B 215)........ccceveviveeernnnnn. 01 =>S B 173

Champlain (Pavillon) (1325 rue Crawford Verdun H4H 2N6)........cccccvvvvnnnnnnnnnns 02 =>S B 113
Institut universitaire de gériatrie de Montréal (I.U.G.M.)(4565 chemin Queen-Mary Montréal H3wW 1W5) 03
Jacques Viger (1051 rue Saint-Hubert Montréal H2L 3Y5) ..cccovveeeiiieeeiiiinennnnns 04 =>S_B 43
J. H. Charbonneau (3095 rue Sherbrooke Est Montréal HIW 1B2) ........cccveennie 05 =>S B 83
Lindsay (6363 chemin Hudson Montréal H3S 1M9) .....cccccvvcreeeriirneesiirneessnneneens 06 =>S B 124
Marie Clarac (3530 boulevard Gouin Est Montréal-Nord H1H 1B7)......cccccccueennn. 07 =>S B 271
Notre-Dame-de-la-Merci (555 boulevard Gouin O. Montréal H3L 1K5).............. 08 =>S_B 40
Richardson (5425 avenue Bessborough Montréal H4V 257) ......ccoceevvcvvenniivnnnnn. 09 =>S B 57
Villa Medica (225 rue Sherbrooke Est Montréal H2X 1C9) ......ccvveeerivreeriiveeennans 10 =>S B 130
Institut de Réadaptation de Montréal (6300 avenue Darlington Montréal H3S 2J4)11 =>S_B 7
AUCUN (N'A RECU AUCUN SERVICE) 0
NSP/NRP .ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e ea e e e e e ranar s =>S_B 8
VIDE:
Je suis désolé(e), mais votre profil ne correspond aux critéres visés par notre
enquéte. Je vous remercie du temps que vous nous avez consacré. Je n'ai pas
d'autre question a vous poser. REMERCIER ET CODER «CC»
PSSR 0
REMERCIER ET CODER «CC» D => MERCI 0
S_B:
SECTION B - SATISFACTION GLOBALE
=> /+1
else => /B1_U
if STRAT=1
VPPN 0
B1_U:
Les questions qui vont suivre concernent uniquement les services que vous avez
recus au centre de réadaptation. B1_U. Globalement, diriez-vous que vous étes
trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout satisfait...
1) des services regus pour votre réadaptation lors de votre dernier séjour au centre de
réadaptation?
=>/S_C
if STRAT=1
N PSPPSRI 1075
787
221
43
22
2
S C:
SECTION C - ACCES - ACCUEIL
=>[+1
else => C1_U
if STRAT=1
N PSPPSRI 0
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Ci_U:
Cl1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

1) du délai d'attente pour étre admis a <A9_U> <A9 U >

=>/S D

if STRAT=1
ST PP TPTTPPPPTRPPN 1075
B =T 141 =1 LS. 793
ASSEZ SALISTAIL....ciiieieiiiiiiie e 183
Peu satisfait ............ 36
Pas du tout satisfait . 19
NSP/NRP ....ciiiiiitiiiiitiet ittt e et e e et e et e e e e e e e e e e e e e e e s e e e s e s aeeseaeesaaeeeeeeeaees 44
C2_uU:
C2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
2) des informations regues concernant le jour d'entrée, I'heure d'arrivée, la possibilité d'étre
accompagné
N PP PPPRPPTPRN 1075
BT 1115 =1 S 718
Assez satisfait... 173
Peu satisfait ............ 66
Pas du tout satisfait . 43
NSP/NRP ....eteieicirete st e ester e s s e s sre s s ssr e e s sasr e e s sasbeeesasbeeesasbeeesasnnesesnnesnnreeennee 75
C3_U:
C3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
3) de l'accueil du personnel a votre arrivée
ST O O PP PPPPTPPPN 1075
(ST 1415 = SR RPPPPOE 906
Assez satisfait... 125
Peu satisfait ............ 21
Pas du tout satisfait . 13
NSP/NRP .ttt e e e e e e e e ar e e e e e rar e e e e rrrr s 10
C4_U:
C4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
4) du délai pour évaluer vos besoins
N PSPPSRI 1075
BT 111 =1 S 807
Assez satisfait... 174
Peu satisfait ............ 36
Pas du tout satisfait . 20
NSP/NRP ....eteieiitrete st tessree e sre e sre s s st e e s sasre e s sasre e e sasbeeesasbeeesasneeeasneeennreesnnee 38
C5_U:
C5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
5) des informations regues sur le déroulement des soins dans le service
ST O PP SRR PTPPPN 1075
(ST 1015 = S PTRPPPPOE 797
Assez satisfait... 159
Peu satisfait ............ 51
Pas du tout satisfait . 26
NSP/NRP ettt s e e e e e e e e r e e e e e ra e e e e e rrrrraaas 42
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C6_U:
C6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
6) qu'on ait tenu compte de votre langue dans les services qui vous ont été offerts

PP 1075
Tres satisfait..... 964
Assez satisfait... 73
Peu satisfait ............ 16
Pas du tout satisfait 9
NSP/NRP ....ccitiiiitiiiiitieiie ettt e e e e et e e e e e e e e e e et e e e e e e s e s e e e e ae e s e aeseaaeeeeeeenees 13
S_D:

SECTION D - ASPECTS PROFESSIONNELS DES SOINS ET SERVICES
=>/+1
else => /D1_U
if STRAT=1
N PSPPSRI 0
D1_U:
D1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
1) de la ponctualité des intervenants, du respect des heures de rendez-vous aux séances de
thérapie en réadaptation
=>/S_E
if STRAT=1
N PP SPPPSPTPRPN 1075
Trés satisfait..... 915
Assez satisfait... 125
Peu satisfait ............ 7
Pas du tout satisfait . 10
NSP/NRP .ttt r e s e e e e e e e e e nrr e e e e rrrr i aaas 18
D2_U:
D2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
2) des mesures d'hygiéne et de salubrité qu’a prises le personnel, par exemple, se laver les
mains, mettre des gants, utiliser des instruments a usage unique, etc.?

= 1075
Trés satisfait 877
Assez satisfait 131
Peu satisfait 32
Pas du tout satisfait 11
NSP/NRP 24
D3_U:

D3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...

3) des efforts faits pour que le méme intervenant s'occupe de vous d'une fois a l'autre

N PSPPI 1075
TTES SALISTAIL. 1vvviveeererireesree st e s e s e e b e s e s e e e s e e sre e snneen 715
ASSEZ SALISTAIL. ... i suereeeiee e 255
Peu satisfait ............ 47
Pas du tout satisfait 22
NSP/NRP ..ttt s e e e e e e e e e b e e e e e aaaa e e e e earr e aas 36

Jolicoeur et Associés
120

100%
90%
7%
1%
1%
1%

100%

100%
85%
12%

1%
1%
2%

100%
82%
12%

3%
1%
2%

100%
67%
24%

4%
2%
3%



Annexe 1 : Rapport méthodologique de la firme Jolicoeur & associés

D4_U:

D4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
4) de la fagon dont les intervenants en général vous ont encouragé a participer aux décisions qui
Vous concernaient

= e 1075
Trés satisfait..... 729
Assez satisfait... 197
PEU SAtISFAIL ..uvveeeiiii i 44
Pas du tout SatiSfait ....ccuvreereeriiiiirrree e 23
NSP/NRP ettt s e e e e e e r e e e e e raa e e e e e rrr s 82
D5_U:

D5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
5) du temps que les intervenants ont pris pour bien vous expliquer ce qui se passe a chaque
étape du traitement

ST PSP PTPPP PPN 1075
Tres satisfait..... 800
Assez satisfait 164
PEU SALISTAIL ...iiieeeeiiiiie i e 52
Pas du tout satisfait . 20
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiiiiieie ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e ee s e e ae e s e aesssaeeeeeeenees 39
D6_U:

D6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
6) du temps mis pour répondre a la cloche d'appel

= 1075
Trés satisfait 593
Assez satisfait 279
Peu satisfait 80
Pas du tout satisfait . 19
NSP/NRP ..ttt s e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e earr s 104
S_E:

SECTION E - COMMUNICATION - INFORMATION

=> [/+1

else => /E1_U

if STRAT=1

PRSPPI 0

E1_U:

E1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
1) de l'opportunité pour vos proches ou votre famille de s'entretenir avec votre médecin ou le
personnel soignant.

=>/S_F

if STRAT=1

ST PP TPTTPPPPTRPPN 1075
TTES SALISTAIL. 1vvveveeererireesreesre e st e st s e b e b e e s n e e s e e sre e sareen 1 600
Assez satisfait... 135
PeU SAtISTAIL ..vvveeiieiiiiiiiiiiiiiiii e 55
Pas du tout SAtiSFAit ......uveeerruiiiiiiieiiiiri e 4 36
NSP/NRP ....eteieiiereteseiietessrer e s sree e s sseessesree s sasre e s sasreeesasbeeesasbneesasneesasneesnnrnesnnee 9 249
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E2_U:
E2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
2) de la clarté des informations recues de la part du médecin de I'unité de réadaptation

PP 1075
Tres satisfait..... 723
Assez satisfait... 169
Peu satisfait ............ 81
Pas du tout satisfait 31
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiee ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e ssaeeaaaeeeeeeeaees 71
E3_U:

E3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
3) de la simplicité du vocabulaire utilisé par les intervenants pour que vous puissiez bien les
comprendre
N PP PPPRPPTPRN 1075
Tres satisfait..... 917
Assez satisfait... 126
PeU SAtISTAIL ..vvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 13
Pas du tout SatiSfAit ......vieeerruiiiiiiie i 7
NSP/NRP ... eeeeeiee e s s s s s e e e s s s s r e e e e s s s s nnnnnn e e e e s s e s nnnrreeeeeaann 12
E4 U:
E4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
4) de la clarté des informations contenues dans la documentation fournie

PSSR 1075
Trés satisfait..... 759
Assez satisfait... 126
PEU SAtISTAIL ..uvveeeriiiiscirer e 26
Pas du tout satisfait 10
NSP/NRP ettt s e e e e e r e e e e e r e e e e e rrr s 154

E5_U:
E5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
5) de la fagon dont on vous évitait d'avoir a répéter les mémes informations d'un intervenant a

l'autre
PP PP 1075
Trés satisfait..... 728
Assez satisfait 224
PEU SALISTAIL ...iiieeeeiiiiie it e e 35
Pas du tout satisfait . 20
LN ] o V12 68

E6_U:
E6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
6) du respect de la confidentialité dans le traitement des renseignements qui vous concernent

N PN 1075
Trés satisfait 826
ASSEZ SALISTAIL....ciiiei e ———————————— 2 128
LT U IR 141 =L AU 18
Pas du tout satisfait . 9
LN S a2 2 94
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E7_U:
E7_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
7) de I'aménagement des locaux pour assurer la confidentialité des échanges

ST PRSP PTPPPPPRPPN 1075
Trés satisfait..... 697
Assez satisfait... 226
Peu satisfait ............ 74
Pas du tout satisfait 29
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiee ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e ssaeeaaaeeeeeeeaees 49
E8_U:

E8_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
8) de la facilité a comprendre les procédures vous permettant de porter plainte ou d'exprimer
votre insatisfaction
N PSPPI 1075
Trés satisfait..... 624
Assez satisfait... 140
PeU SALISTAIL ...iieeeeiiiiie i e 42
Pas du tout SatiSfAit ......vieeerruiiiiiiie i 39
NSP/NRP ....eteieiiiees sttt e ssree e s sre e sre s s esree s sasr e e s sssbeeesasseeesasseeesasneeessnneensreesnnee 230
S_F:
SECTION F - RELATIONS INTERPERSONNELLES
=>[+1
else => /F1_U
if STRAT=1
PP 0
F1_U:
F1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
1) de la politesse et du respect qu'on vous a manifesté
=>/S_G
if STRAT=1

ST PP TPTTPPPPTRPPN 1075
Trés satisfait..... 910
Assez satisfait 126
PeU SALISTAIL ...eiiieiiiiiiie it e 31
Pas du tout satisfait . 6
NSP/NRP ....eteieiireiesestetesstee e s sre e e s s s s ssr e s sasre e s sasbee e sasbeeesanseeesasneesssnneeanreesnnee 2
F2_U:

F2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
2) du respect qu'avait le personnel pour votre intimité physique

= 1075
Trés satisfait 905
Assez satisfait 113
Peu satisfait 25
Pas du tout satisfait . 16
NSP/NRP ettt e e e e e e a e e e e e rr e e e e rrrrr s 16
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F3_U:
F3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
3) du traitement juste et équitable de la part du personnel envers les usagers

ST PSP PTPPPPPRPPN 1075 100%
Trés satisfait..... 853 79%
Assez satisfait... 158 15%
Peu satisfait ............ 26 2%
Pas du tout satisfait 5 0%
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiitiee ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e ssaeeaaaeeeeeeeaees 33 3%
F4_U:

F4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
4) de la compréhension dont les intervenants ont fait preuve a I'égard de votre situation

LN 1075 100%
Trés satisfait..... 843 78%
Assez satisfait... 159 15%
Peu satisfait ............ 43 4%
Pas du tout satisfait 10 1%
NSP/NRP ..ttt e s e e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e e e arr s 20 2%

F5_U:
F5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
5) de la possibilité d'exprimer vos besoins particuliers ou vos inquiétudes auprés d'un membre du

personnel

SRS 1075 100%
Trés satisfait..... 784 73%
Assez satisfait... 150 14%
LU= 101 =L PP PPPPPPPPNE 48 4%
Pas du tout satisfait 23 2%
NSP/NRP ettt e e e e e e e r e e e e e aar e e e e rrrrr s 70 7%
S _G:
SECTION G - MILIEU - RESSOURCES PHYSIQUES
=> [+1
else => /G1_U
if STRAT=1
SRR 0 100%
G1_U:

G1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
1) du niveau de bruit dans votre chambre

=>/S_H
if STRAT=1

= 1075 100%

709 66%

247 23%

66 6%

Pas du tout satisfait . 50 5%
LN S a2 3 0%
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G2_U:
G2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

2) de la propreté de votre chambre

ST PSP PTPPP PPN 1075
Trés satisfait..... 833
Assez satisfait... 167
Peu satisfait ............ 54
Pas du tout satisfait 19
NSP/NRP ....citiiiiiiiiiiiieeie ettt e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e e e e s e e s e eeasaareeeeeeaees 2
G3_U:

G3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
3) de la propreté de la toilette

LN 1075
Trés satisfait..... 796
Assez satisfait... 182
Peu satisfait ............ 57
Pas du tout satisfait 25
NSP/NRP .ttt s e e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e e e arr s 15
G4_U:

G4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
4) de la propreté de la salle d'intervention

ST PSP PTPPP PPN 1075
Trés satisfait..... 911
Assez satisfait... 89
Peu satisfait ............ 6
Pas du tout satisfait 1
NSP/NRP ....coiiiiitiiiiiiiitie ettt e e et et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e se e e s e e e seasssnaeeeeeeeaees 68
G5_U:

G5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

5) de I'aménagement des lieux de facon a ce qu'ils soient sécuritaires
N PP SPPPSPTPRPPN 1075
Trés satisfait..... 914
Assez satisfait... 117
Peu satisfait ............ 18
Pas du tout satisfait 4
NSP/NRP ettt e s e e e e b e s e e e e e b e e e e e aar e e e e aarr s 22
G6_U:
G6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

6) du souci qu'avait le personnel de vous fournir des équipements adaptés a vos besoins

ST PRSP PTPPP PPN 1075
Trés satisfait..... 928
Assez satisfait... 92
Peu satisfait ............ 12
Pas du tout Satisfait ......cevereeririiiiiiiiiiiiire e 4 7
NSP/NRP ....ccoiiiiiiiiiiitiet ettt e et et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e e e e s e eseeeeanaeeeeeeeaees 9 36
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G7_U:
G7_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...

7) du go(it de la nourriture

it ietrrreeeeeeeeieereeeeeeeaeieeeeeeeeeeanttereeeeeaaaa———reeeeeaaa—ereeeeeeaaannnreeeeeaaarrrreeeeraaan 1075 100%
Trés satisfait..... 470 44%
Assez satisfait... 314 29%
Peu satisfait ............ 163 15%
Pas du tout satisfait 109 10%
NSP/NRP ....citiiiiiiiiiiiieeie ettt e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e e e e s e e s e eeasaareeeeeeaees 19 2%
G8_U:

G8_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
8) de la température des aliments

LN 1075 100%
Trés satisfait..... 573 53%
Assez satisfait... 302 28%
Peu satisfait ............ 124 12%
Pas du tout satisfait 53 5%
NSP/NRP .ttt s e e e e e e e e e e b e e e e e aa e e e e e arr s 23 2%
G9_U:

G9_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
9) du choix, de la variété des menus

it ietrrreeeeeeeeieereeeeeeeaeieeeeeeeeeeanttereeeeeaaaa———reeeeeaaa—ereeeeeeaaannnreeeeeaaarrrreeeeraaan 1075 100%
Trés satisfait..... 556 52%
Assez satisfait... 284 26%
Peu satisfait ............ 124 12%
Pas du tout satisfait 81 8%
NSP/NRP ....coiiiiitiiiiiiiitie ettt e e et et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e se e e s e e e seasssnaeeeeeeeaees 30 3%
S_H:

SECTION H - PLANIFICATION DE LA SORTIE - CONTINUITE

=> /+1

else => /H1_U

if STRAT=1

N PP PPPRPPPTPRN 0 100%
H1_U:

H1_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
1) du délai entre le moment ou I'on vous a informé de votre départ et le jour de votre sortie du
centre de réadaptation pour organiser votre retour a domicile sans vous sentir bousculé

=>/S 1
if STRAT=1

= 1075 100%

840 78%

118 11%

35 3%

Pas du tout satisfait . 21 2%
LN S a2 61 6%
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H2_U:

H2_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
2) de l'information transmise sur la personne-ressource a joindre si vous étes inquiet de votre
condition apreés votre sortie du centre de réadaptation

= 1075
Trés satisfait 642
Assez satisfait 107
Peu satisfait 62
Pas du tout satisfait 87

NSP/NRP 177

H3_U:

H3_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
3) de l'information transmise concernant les risques de complications et les problémes qui
auraient pu survenir suite a votre sortie du centre de réadaptation

PP 1075
I =T 141 =1 L 1 543
ASSEZ SALISTAIL. . .ieeerriiiie i e 2 126
PEU SALISTAIL ..iiieeeeriiiie i e 3 91
Pas du tout Satisfait .......eeveerririiiiiiiiiiiiirire e 4 78
LN ] 2 V12 R 9 237
H4_U:

H4_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
4) des vérifications qu'on a pris soin de faire pour s'assurer que quelgu'un pouvait s'occuper de
vous a domicile

N N 1075
B I I T 1115 =1 S 1 794
ASSEZ SAtISFAIt....cceeie i, 2 88
PeU SALISTAIL ...iiiceiiiiiie i e 3 30
Pas du tout SatiSfAit .......veeeeruiiiiiiieiiiii e 4 45
NSP/NRP ..ttt s e e e e e e e e e e e b e e e e e aaa e e e e earr e 9 118
H5_U:

H5_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du
tout satisfait des énoncés suivants...
5) des informations données a vos proches concernant les services que vous nécessitez
1075
585

51
53
297

H6_U:

H6_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
6) du support qu'on vous a donné pour vous encourager a rencontrer des groupes, associations
ou personnes vivant des difficultés semblables aux votres

PP 1075
BT 141 =1 L. 1 278
ASSEZ SALISTAIT. . .ieeerriiiie i e 2 80
PeU SALISTAIL ...iiiceeiiiiie i e 3 67
Pas du tout SatiSfAit .......veeeeruiiiiiiieiiiii e 4 97
NSP/NRP ....cetiiiiiiitiieiettete ittt e e e e e e e e e e e e ee e e e e e e e ee e e eeeseesennssnrrerereeenes 9 553
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H7_U:

H7_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
7) que le personnel se soit assuré du transfert de votre dossier aux professionnels concernés tels
que médecin de famille, intervenant du CLSC

= e 1075
Trés satisfait..... 652
Assez satisfait... 99
PEU SAtISFAIL ..uvveeeiiii i 35
Pas du tout SatiSfait ....ccuvreereeriiiiirrree e 34
NSP/NRP ettt s e e e e e e r e e e e e raa e e e e e rrr s 255
H8_U:

H8_U. Etes-vous trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du

tout satisfait des énoncés suivants...
8) de la fagon dont l'intervenant vous a encouragé a utiliser des moyens pour vous permettre
d'éviter que le probléme ne se reproduise

ST PSP PTPPP PPN 1075
Tres satisfait..... 595
Assez satisfait 91
PEU SALISTAIL +vvvvvrerrreririiiiiiiiiiieiirieiiie e rrrees 29
Pas du tout satisfait . 38
NSP/NRP ....coiiiiiiiiiiiiiieie ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e ee s e e ae e s e aesssaeeeeeeenees 322
H9_U:

H9_U. Au moment de planifier votre séjour en réadaptation, vous a-t-on offert
un choix entre différents centres de réadaptation?

= 1075
Oui 222
Non 814
NSP/NRP 39
H10_U:

H10_U. Etiez-vous satisfait du choix ?
1075
929
106
40
S_SD:
SECTION SD - SOCIO-DEMOGRAPHIQUE
=>+1
if1>0
PP 0
SD4:
Quelques derniéres questions pour les statistiques. SD4. En quelle années
étes-vous né?
=>/+1
if NON AGE==
PP 0
SDé6:
SD6_U. quelle langue parlez-vous généralement a la maison ?

ST T PSP SRR TP 1075
...Frangais 671
...Anglais.......... 260
AULTE L 144
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SD7:
SD7. Vivez-vous seul(e) ou en présence d'un proche?

1075 100%

548 51%
519 48%
8 1%
SDS8:
SD8. Quel est votre niveau de scolarité ?

ST PRSP PRPRPPPRPPN 1075 100%
AUCUNE SCOIAMEE .. vveeteeeiteecieestee s e e s ee s e e ste e saee e sre e s be e e be e eneesaneesreeenseeenneenns 7 1%
Cours primaire (sans diplome) 138 13%
Cours primaire (avec diplome) 136 13%
Cours secondaire ou DEP (Sans diplOme)........ccvverrvereriireresineeesssisnessssnesssenes 205 19%
Cours secondaire ou DEP (avec dipldme) .......ccceeeriveeerinns 232 22%
Cours technique, cégep, collége classique (sans dipléme) .... 31 3%
Cours technique, cégep, college classique (avec diplome) .... 97 9%
Université non complétée 38 4%
Baccalauréat.......ccccveeeveeriieniiennnnnnn 102 9%
[ 1 USSP PTRPTN 37 3%
[T o] - | PP 14 1%
NSP/NRP ....eteieieereteestee e s srer e stre e s e s e e e s ssb e e s sbe e e s abr e e s ssneessnsreeeennneeennranenan 38 4%
SD9:

SD9. Dans quelle catégorie se situe le revenu brut annuel familial?
(L'ENSEMBLE DES REVENUS DE TOUS LES MEMBRES DU MENAGE) (LIRE)

ST PSP PTPPP PPN 1075 100%
...MOINS DE 20 0005%.. 327 30%
...DE 20 A 39 9995 ..... 259 24%
...DE 40 A 59 999% ..... 113 11%
eDE B0 A 79 999% ..oeiiiiiieieieie et e st rr e e rnnennee 32 3%
eDE B0 A 99 999% ..oiiiiieieiiirie et e e n e n e nnee 13 1%
...DE 100 A 119 999%..... 8 1%
... ou plus de 120 000% .. 15 1%
N ] o R 308 29%
SD10:

SD10. Les gens qui habitent au Canada ont des origines culturelles et raciales
trés diverses. Etes-vous ... ? INTERVIEWEUR : Lisez les catégories au
répondant, indiquez toutes les réponses appropriées.

ST T PSP SRR TP 1075 100%
...Caucasien(ne) (blanc(he)).....cccceviiiiimir 01 973 91%
@1 o130 7 (=) TP 02 1 0%
...Asiatique du sud (p. ex., de I'Inde orientale, du Pakistan ou du Sri Lanka) ..... 03 9 1%
celNOIF(E) c i, 18 2%
...Philippin(e)....... 2 0%
...Latino-Americain 9 1%

Asiatique du Sud-Est (du Cambodge, d'Indonésie, du Laos ou du Vietnam).... 07 6 1%
O 1 - | o= PSPPI 16 1%
...Asiatique de I'ouest (p. ex., d'Afghanistan ou d'Iran) 1 0%
+0:JAPONAIS() 1evvviiiiiirriiii i 0 0%
ceeCOMBEN(NE) e iutee et ettt ette et et et e st e b e et e e st e e st e e sar e e s beeesbeeenseesreesnesree s 0 0%
...Autochtone (Premiéres nations, Métis(se) ou INUIL(E)) ..vvererrrrrerrverrersirneernans 12 1 0%
F X4 (o (] =Tel <7 F R (o] 29 3%
Ne sait pas......ccee.n. 0 0%
Refuse de répondre 10 1%
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INI:

«Par la présente, j'atteste que cette entrevue a été menée conformément au
questionnaire et aux instructions afférentes a la présente étude et que les
réponses enregistrés sont celles que le répondant ou la répondante a indiquées.
Je comprends également qu'une partie de mon travail sera vérifiée.

ENTREZ VOS INITIALES D'INTERVIEWEUR

AAA
1V PR P PPPPPRE 1075
MERCI:
MERCI. Nous vous remercions pour votre participation a cette étude.
1V PP SRR PPRPPPPPPRPINE 1075
TAPEZ «ENTER» POUR CONTINUER A LA PAGE SUIVANTE .....ovvvveverereresesesesenenns 1 D 1075
INT99:
Je vous remercie du temps que vous nous avez consacré. Je n'ai pas d'autre
question a vous poser. o )
ENTREVUE COMPLETEE DUREE DE L'ENTREVUE : $T

PP 1075

ENTREVUE LONGUE COMPLETEE......cuvuuiuereeinetstnstssssssesssssssssessessessssssssssessens CO D =>/FIN 1075
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Annexe 2 : Notes additionnelles sur la pondération

Notes additionnelles sur la pondération

Dans de rares cas, les scores de thématiques peuvent a premiére vue sembler contre-
intuitifs, comme dans I'exemple ci-dessous. On y observe que sous la thématique
« Implication des proches et communauté », en SAD_PTH-PTG, deux énoncés
obtenant chacun des taux de satisfaction supérieurs a 88%, contribuent a un taux
moyen de la thématique inférieur a 88%.

G1. de la fagon dont on favorise I'implication de

votre entourage dans les services que vous n=631 88,3%
recevez |
G2. du support offert aux personnes qu! voui =565 88,2%
aident
MOYENNE DE LA THEMATIQUE n=662 87,7%

- - 4?:(38 sa;;;;ait o o

L’explication a ce phénoméne (en apparence curieux) réside dans I'impact qu’aura eu
I'opération de calibrage. Ainsi, il s’avére que dans le cas présent, les répondants ayant
évalué un seul énoncé se sont réveélés significativement moins satisfaits (82,8%) que
les répondants ayant évalué les deux énoncés (88,9%). Or, sur chaque thématique
évaluée, ceux qui en ont évalué 2 auront eu un poids de ', tandis que ceux qui en
auront évalué un seul auront eu un poids de 1. Vu sous un autre angle, comprenons
que [( n=534 x 88,9%) + (n=128 x 82,8%)] / 662 = 87,7%.

. Base : ont évalué les deux énoncés

G1. de la fagon dont on favorise I'implication de

votre entourage dans les services que vous n=534 89,6%
recevez )
G2. du support offert aux personnes qu;‘i\(/joeunst n=534 88,2%

MOYENNE DE LA THEMATIQUE

(G1 et G2) n=534 88,9%

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

| Base : ont évalué un seul énoncé

G1 (seulement). de la fagon dont on favorise
limplication de votre entourage dans les n=97 81,4%
services que vous recevez

G2 (seulement). du support offert aux ~__
personnes qui vous aident n=31 87,0%
MOYENNE DE LA THEMATIQUE

(G1 ou G2 seulement) n=128 82,8%

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

Trés satisfait
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